UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

“MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA
ESTABLECER PLANES DE MEJORAS PARA LOS
COLABORADORES DE UNA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DE VEHICULOS Y REPUESTOS”

JORGE FERNANDO PEREZ DEL AGUILA

ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

GUATEMALA, FEBRERO DE 2019



FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS X

“MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA
ESTABLECER PLANES DE MEJORAS PARA LOS
COLABORADORES DE UNA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DE VEHICULOS Y REPUESTOS”

TESIS

PRESENTADA A LA JUNTA DIRECTIVA

DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

POR

JORGE FERNANDO PEREZ DEL AGUILA

PREVIO A CONFERIRSELE EL TITULO DE

ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

EN EL GRADO ACADEMICO DE

LICENCIADO

GUATEMALA, ENERO DE 2019




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA

DECANO: Lic. Luis Antonio Suarez Roldan
SECRETARIO: Lic. Carlos Roberto Cabrera Morales
VOCAL I: Lic. Carlos Alberto Hernandez Galvez
VOCAL II: MSc. Byron Giovani Mejia Victorio
VOCAL IlI: Vacante

VOCAL IV: P.C. Marlon Geovani Aquino Abdalla
VOCAL V: P.C. Carlos Roberto Turcios Pérez

PROFESIONALES QUE PRACTICARON EL EXAMEN DE AREAS
PRACTICAS BASICAS

Matematicas — Estadistica Lic. Axel Osberto Marroquin Reyes
Administracién — Finanzas Licda. Elisa Rojas Barahona
Mercadotecnia — Operaciones Licda. Marlen Verénica Pineda de Burgos

JURADO QUE PRACTICO EL EXAMEN PRIVADO DE TESIS

PRESIDENTE: Jaime René Ocampo Muralles
SECRETARIO: Andrés Guillermo Castillo Nowell
EXAMINADOR: Alvaro David Reyes Hernandez



Guatemala, 17 de agosto de 2017

Licenciado ,

Luis Antonio Suarez Roldan

Decano Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad de San Carlos de Guatemala
Su Despacho

Sefor Decano:

De conformidad con el nombramiento de su decanatura, con fecha 25 de
septiembre de 2017, en el que se me designa asesor de tesis del estudiante
JORGE FERNANDO PEREZ DEL AGUILA, carné 201012656, con el tema
“MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA ESTABLECER PLANES DE
MEJORAS PARA LOS COLABORADORES DE UNA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DE VEHICULOS Y REPUESTOS”, me permito informarle que
he procedido a revisar el contenido de dicho estudio, encontrando que el mismo
cumple con los lineamientos y objetivos planteados en el respectivo plan de
investigacion.

En virtud de lo anterior y considerando que este trabajo de tesis fue desarrollado
de acuerdo con los requisitos metodolégicos y de contenido de la Facuiltad, por lo
que emito dictamen favorable para efecto que sea discutido en Examen Privado
de Tesis, previo a optar a titulo de Administrador de Empresas en el grado
académico de Licenciado.

Atentamente,

Licda. Laura Aydée Lainfiesta Escobar
Colegiado 1945, Colegio de Psic6logos



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

CIENCIAS ECONOMICAS
Edificio “s-8™
Ciudad Universitaria, Zona 12
Guatemala, Centroameérica

J.D-TG. No. 0062-2019
Guatemala, 04 Febrero de 2019
Estudiante
JORGE FERNANDO PEREZ DEL AGUILA
Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estudiante:
Para su conocimiento y ‘efectos le transcribo el Punto Sexto, inciso 6.1, subinciso 6.1.1 del Acta 01-2019, de la

sesion celebrada por Junta Directiva el 24 de enero de 2019, que en su parte conducente dice:
N R

“SEXTO: ASUNTOS ESTUDIANTILES

6.1 Graduaciones

6.1.1 Elaboracién y Examen de Tesis

Se tienen a la vista providencias y oficios de las Direcciones de Escuela de Contaduria Publica y Auditoria, de
Administracién de Empresas y de Estudios de Postgrado; documentos en los que se informa que los estudiantes
que se listan a continuacion, aprobaron el Examen de Tesis, por lo que se trasladan las Actas de los Jurados
Examinadores de Tesis y expedientes académicos.

Junta Directiva acuerda: 1°. Aprobar las Actas de los Jurados Examinadores de Tesis. 2°. Autorizar la impresién
de tesis y la graduacion a los siguientes estudiantes:”

Escuela de Administracion de Empresas

JORGE FERNANDO PEREZ | 201012656 “MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA
DEL AGUILA ESTABLECER PLANES DE MEJORA PARA LOS
COLABORADORES DE UNA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DE VEHICULOS Y REPUESTOS”

30. Manifestar a los estudiantes que se les fija un plazo de seis meses para su graduacion”.

m.ch




A DIOS:

A MIS PADRES:

A MI HIJA:

A MIS HERMANOS:

A MIS AMIGOS:

AGRADECIMIENTOS

Por darme la vida, la salud y la sabiduria para poder

avanzar en cada etapa de mi vida.

Maria del Aguila, por confiar en mi, por ensefiarme a
nunca darme por vencido y sobre todo por invertir su
tiempo, amor, dedicacién y apoyo para lograr mi

suefio de ser un profesional.

Tereso Pérez por ser un padre ejemplar y ensefiarme
gue con esfuerzo y trabajo todo es posible.

Sophia Lopez, por convertirse en un angel que da luz
a mi vida y ser la fuente fundamental de inspiracion
para luchar y confiar en mi para cumplir cada suefio y

propdsito de mi vida.

Por sus oraciones, apoyo y palabras de aliento

cuando mas lo necesite.

Que me apoyaron incondicionalmente en el
cumplimiento de mi suefio, por apoyarme con sus
animos, tiempo, paciencia y sobre todo por darle
alegria a cada curso, semestre que estudiamos

juntos.



A LA UNIVERSIDAD

A MI ASESOR DE TESIS

En el trabajo por su compresion, palabras de aliento
para no darme por vencido y sobre todo por

apoyarme para que pudiera cumplir con las tareas.
Gracias a cada uno por nombre.

Por ser mi casa de estudios que contribuyé con
profesionales competentes y destacados para mi

formacion académica, personal y profesional.

Licenciada Laura Lainfiesta, por su tiempo, apoyo y

trabajo profesional.



INDICE GENERAL

Contenido
INTRODUCCION

CAPITULO |

Marco tedrico

1.1 Empresa privada
1.2 Administracién
1.2.1 Proceso administrativo
1.2.1.1 Planeacion
a. Elementos de la planeacion
b. Instrumentos administrativos de planeacion
1.2.1.2 Organizacion
a. Elementos de la organizacién
b. Elementos administrativos de organizacion
1.2.1.3 Integracion
a. Elementos de la integracién
1.2.1.4 Direccion
a. Elementos de la direccion
b. Cultura organizacional
c. Clima organizacional
c.1 Perspectivas del clima organizacional
c.2 Importancia del clima organizacional

c.3 Caracteristicas del clima organizacional

c.4 Actitudes de los empleados que influyen en el clima organizacional

c.5 Variables del clima organizacional
.6 Teorias del clima organizacional
c.7 Fases de estudio del clima organizacional

.8 Medicion del clima organizacional

.9 Beneficios de la medicion del clima organizacional

d. Diferencia entre cultura y clima

Pagina

01
01
02
02
02
05
07
07
08
09
09
10
11
14
15
16
16
17
18
18
22
25
28
29
29



Contenido Pagina

e. Comportamiento organizacional 31
f. Programa de sensibilizacion 33
g. Programa de empoderamiento 34
h. Capacitacion y clima organizacional 34

CAPITULO I

Medicion del clima organizacional para establecer planes de mejora para

los colaboradores de una empresa distribuidora de vehiculos y repuestos

2.1 Metodologia de la investigacion

2.1.1 Andlisis de muestreo

2.2 Antecedentes de la empresa

2.2.1 Filosofia empresarial

2211

Mision

2.2.2 Analisis de la filosofia empresarial

2.2.3 Estructura organizacional

2.2.4 Analisis de la estructura organizacional

2.3 Andlisis de la situacién actual del clima organizacional

2.3.1 Analisis demografico

2.3.2 Analisis por dimension

23.2.1
2.3.2.2
2.3.2.3
23.24
2.3.25

2.3.2.6

Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales

Las caracteristicas de los procesos de comunicacion

Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones

Las caracteristicas de los procesos de planificacion

Los métodos de mando y las caracteristicas de los procesos de
control

Los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento

2.4 Analisis de resultados

36
37
39
40
40
42
43
45
45
45
47
50
52
54
56

58
59
61



CAPITULO Il

Propuesta de planes de mejora del clima organizacional para una empresa

distribuidora de vehiculos y repuestos

Contenido

3.1 Justificacion de la propuesto

3.20bjetivos

3.2.1 Objetivo general

3.2.2 Objetivos especificos

3.3Alcance de la propuesta

3.4Modelo de implementacion

3.4.1 Fase I: taller de sensibilizacion

3411 Meta

3.4.1.2 Metodologia

a. Analisis de informacion relevante

b. Desarrollo del taller de sensibilizacion

c. Implementacion del taller de sensibilizacion
d. Presupuesto del taller de sensibilizacion
3.4.2 Fase Il: Propuestas planes de mejora
3.4.2.1 Plan de mejora I: programa de reconocimiento
a. Objetivo

b. Alcance

c. Metodologia

d. Presupuesto para el plan |

3.4.2.2 Plan de mejora Il: programa de empoderamiento
a. Objetivo

Alcance

Metodologia

o o o

Presupuesto para el plan 1l

Pagina
74
76
77
77
77
77
79
79
79
80
83
90
93
93
93
93
94
94

104
104
104
105
105
118



Contenido

3.4.2.3 Plan de mejora lll: programa de capacitacion en resolucion

de conflictos
a. Objetivo
b. Alcance
c. Metodologia
d. Presupuesto para el plan lli
3.5Cronograma de actividades
3.6 Detalle de la inversion financiera
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS

Pagina

118
119
119
119
130
131
132
133
134
135
136



No.

01
02

03

04

05
06

07

08

09

10

11

12

13
14

15

16

INDICE DE CUADROS
Contenido
Frecuencias de las percepciones del clima organizacional.
Modalidades de capacitacion segun las necesidades del

colaborador.

Distribucidn de la muestra segun el universo de los colaboradores.
Edad de la muestra de los colaboradores de la empresa objeto de
investigacion.

Percepcién por dimensién segun la muestra.

Percepcion sobre la dimension de las caracteristicas de

planificacion.

Percepcion sobre la dimension de los procesos de comunicacion.
Percepcion sobre la dimension de las caracteristicas de los
métodos de mando y procesos de control.

Percepcion sobre la dimensidn de las caracteristicas de las
fuerzas motivacionales.

Percepcién sobre la dimensién de los objetivos de rendimiento y
perfeccionamiento.

Percepcion sobre la dimensién de las caracteristicas de los
procesos de toma de decision.

Relacién entre dimension analizada y planes de mejora
propuestos.

Necesidades de sensibilizacion.

Distribucién de los colaboradores para el taller de sensibilizacion.
Etapas y actividades propuestas para el desarrollo del taller de
sensibilizacion.

Presupuesto para el taller de sensibilizacion.

Pagina
28

35

39

47
62

65

66

67

68

69

70

76
81
82

83
93



No.

17
18

19
20
21

22
23

24
25
26

27
28

Contenido

Presupuesto para el taller de reconocimiento.

Distribucién de los entrevistados para cada colaborador de RRHH.
Formato de reconocimiento de puestos y funciones.

Guia de apoyo para la capacitacion.

Niveles percibidos después de la implementacion del programa de
empoderamiento.

Presupuesto para el programa de empoderamiento.

Matriz de informacion para establecer el programa de
capacitacion.

Esquema del programa de capacitacion.

Herramienta para el programa de capacitacion.

Programa de cartelera de informacion sobre los jefes vy
supervisores.

Presupuesto para el programa de capacitacion.

Presupuesto general para la implementacion de los planes de

mejora.

Pagina

104

109
110
114

117
118

123

124

125

127
130

132



INDICE DE TABLAS
No. Contenido Pagina
01 Escala de valorizacién para evaluar el cuestionario. 27
02 Rangos de las frecuencias de las percepciones del clima

organizacional. 27



No.

01

02
03
04
05
06
07

08
09

INDICE DE GRAFICAS
Contenido

Antigiedad de los colaboradores de la empresa objeto de
investigacion.
Percepcion sobre la dimensién de las fuerzas motivacionales.
Percepcion sobre la dimensién de los procesos de comunicacion.
Percepcion sobre la dimension de toma de decisiones.
Percepcion sobre la dimension de los procesos de planificacion.
Percepcion sobre la dimensién de los métodos de mando y control.
Percepcion sobre la dimensién de los objetivos de rendimiento y
perfeccionamiento.
Percepcion por dimensién por los colaboradores de la empresa.

Evaluacion general del clima organizacional.

Pagina

46
51
53
55
57
58

60
63
71



INDICE DE DIAGRAMAS
No. Contenido
01 Organigrama general de la empresa.
02 Organigrama nominal del comité de seleccion.

Pagina
44
97



No.

01
02
03
04
05
06

07
08
09
10
11

12

13

INDICE DE FIGURAS
Contenido

Flujo de influencia en las situaciones de liderazgo.
Proceso de comunicacion.
Flujo de comunicacion en la organizacion.
Tipos de clima organizacional segun la teoria de Rensis Likert.
Diferencias entre cultura y clima organizacional.
Ecuacion que muestra el papel del comportamiento
organizacional en los sistemas de trabajo.
Fases de implementacion de planes de mejora propuestos.
Subfases del taller de sensibilizacion.
Diploma de participacion al taller de sensibilizacion.
Metodologia para el programa de reconocimiento.
Subfases para la implementacion del programa de
empoderamiento.
Subfases para la implementacion del programa de capacitacion
resolucion de conflictos.
Actividades para la implementacion de las herramientas para el

programa de capacitacion.

Pagina

12
13
14
24
31

36

78

80

89

95

106

120

121



No.

01
02
03
04
05
06

07

08
09

10
11

INDICE DE ANEXOS
Contenido

Boleta de inscripcidn para el taller de sensibilizacion.
Formulario para nominar a los colaboradores.
Formato de inscripcion al programa de empoderamiento.
Formato de compromiso para los colaboradores.
Entrevista para el andlisis de funciones y puestos.
Acta de autorizacion por los jefes para los cambios del
empoderamiento.
Cuestionario de seguimiento a la implementacion del programa de
empoderamiento.
Encuesta de deteccion de necesidades de capacitacion.
Entrevista de deteccion de necesidades de capacitacion para los
jefes y supervisores.
Cuestionario de autopercepcion para los jefes y supervisores.
Cuestionario de retroalimentacion para los colaboradores.

Pagina

137
138
139
140
141

142

143
145

148
150
152



INTRODUCCION
El clima organizacional constituye la personalidad de una organizacion y
condiciona el comportamiento del colaborador, esto se refiere al conjunto de
aspectos medibles en un ambiente de trabajo, es percibido por los empleados
por la manera de sentir y reaccionar. Se puede decir entonces que un buen clima
laboral es una fortaleza que encamina a las empresas hacia el desarrollo,

excelencia y éxito.

Derivado de lo anterior, el objetivo de este documento es brindar a la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos objeto de investigacion, una medicién del
clima organizacional y planes de mejora que influyan positivamente en las
percepciones de los colaboradores, con el proposito de generar un clima laboral

favorable para ambas partes.

En el contenido de la investigacion se presenta en el primer capitulo, el cual
incluye el marco teérico que sustenta los factores y variables estudiados.
Posterior el segundo capitulo, en el cual se presenta la descripcion de la
situacion actual obtenida mediante un cuestionario estructurado del clima
organizacional proporcionado a los colaboradores, con el proposito de poder
identificar las percepciones relacionadas a aspectos organizacionales como: las
caracteristicas de las fuerzas motivacionales, comunicacion, toma de decisiones,
planificacion, métodos de mando y procesos de control y por altimo los objetivos
de rendimiento y perfeccionamiento. En el tercer capitulo, se desarrolla la
propuesta de implementacion de plan de reconocimiento, programa de
empoderamiento y capacitacion en resolucion de conflictos para los

colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Para finalizar el documento se presentan las conclusiones y recomendaciones
brindadas para la empresa, asi como las bibliografias consultas en la

investigacion.



CAPITULO |
Marco Tedrico
A continuacion, se presentan las ideas, procedimientos y teorias que sustentan la

investigacion.

1.1 Empresa privada

“Como unidad de beneficio, el unico sentido de la empresa es la obtencién de un
excedente econémico. En este sentido sélo se consideran como empresas
aquellas unidades econdémicas que dan un superavit a los empresarios privados,

guedando excluidas las empresas publicas o cooperativas”. (4:27)

La empresa es una entidad financiera o juridica que combina diferentes factores
de produccion con la finalidad de prestar un servicio y satisfacer la demanda y

deseos de los clientes.

Las empresas son importantes para la economia de un pais, debido a que generan
fuentes de empleo sin importar a la actividad a que se dediquen, satisfaciendo las

necesidades del mercado.

1.2 Administracién
‘La administracién es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas

de manera eficaz”. (5:4)

Se puede indicar que la administracién es un proceso sistematico que comprende
a las personas y las relaciones que se dan entre ellas, para crear los procesos de

trabajo requeridos para el logro de los objetivos de la empresa.



La administracion es aplicada por las diferentes empresas, no importando su
actividad, siendo estas industriales, comerciales y de servicios, 0 segun su origen,

publicas o privadas.

1.2.1 Proceso administrativo
Es un método sistematico para llevar a cabo actividades interrelacionadas o
funciones administrativas, con el proposito de alcanzar un fin, metas y objetivos

establecidos en una empresa.

El proceso administrativo cuenta con cinco fases o elementos los cuales son:
planeacion, organizacion, integracion, direccion y control, para efectos del tema a

desarrollar solo se estudiaran cuatro.

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

una accién entre varias alternativas.” (5:108)

La planeacion es un proceso que permite a las empresas el logro de resultados,
facilitando el cumplimiento de los objetivos empresariales.

a. Elementos de planeacion
Para el desarrollo de una planificacion adecuada existen elementos importantes,

los cuales son:

a.1l Mision
La mision de una empresa representa la razon de ser, determinando las funciones

basicas que la misma desempefia en un entorno determinado.



Las caracteristicas de una mision son:

> Vision

Clientes: ¢ Quiénes son ellos?

Productos o servicios: ¢Cuales son los productos o servicios de la
empresa?

Ubicacion: ¢ Donde compite la empresa?

Tecnologia: ¢ Cudl es la tecnologia basica de la empresa?
Preocupacion por la supervivencia: ¢Cuéles son los objetivos
econdmicos de la empresa?

Filosofia: ¢ Cuales son las creencias basicas, valores, aspiraciones y
prioridades filoséficas de la empresa?

Concepto propio: ¢Cudles son las principales fortalezas y ventajas
competitivas de la empresa?

Preocupacion por laimagen publica: ¢ Cuél es la responsabilidad publica
de la empresa y qué imagen desea?

Preocupacion de los empleados: ¢ Cual es la actitud de la empresa hacia

sus empleados?

Una visién manifiesta los propdsitos fundamentales de la empresa, indicandoles el

camino a seguir a todos los miembros que la conforman, con ello lograr el

cumplimiento de las diferentes actividades para alcanzar el fin primordial o bien

aquello en lo que la organizacién pretende convertirse en el largo plazo.

Entre las caracteristicas de la visidn se encuentran:

Grafica: presenta una imagen clara de la empresa.

Direccional: describe el curso estratégico para el futuro de la
organizacion.

Centrada: especifica para ofrecer una guia en la toma de decisiones.

Flexible: es ajustable a las circunstancias del entorno.
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e Deseable: indica por qué el rumbo elegido es conveniente para la
empresa.

e Facil de comunicar: es facil de explicar.

> Valores

Establecen la naturaleza de la empresa, a través de ellos se limita la forma de
actuar y comportarse de los colaboradores, definiendo los principios principales
gue marcaran el entorno donde se llevaran a cabo las distintas relaciones

interpersonales y tareas.

Determinan las creencias de la empresa, definiendo las normas y reglas para la
interaccion individual y grupal entre todo el personal interno y los clientes externos,
al aporta aspectos positivos a la cultura organizacional.

a.2 Objetivos

Determinan el fin primordial que las empresas desean alcanzar, a través de la
implementacion de estrategias, procesos y esfuerzos que todo el personal en
conjunto ejecuta, los cuales deben ser verificables y cuantificables, planteados en

funcién de una unidad de tiempo.

Son los propositos que se persiguen al final de cada periodo a través de las
diferentes actividades que la empresa establece a través de la integracion,
direcciébn y control de los recursos necesarios, también sirven para medir

resultados en el clima organizacional.

a.3 Estrategias
“La estrategia se define como la forma en que se determinan los objetivos basicos
a largo plazo dentro de una empresa, la implementacion de cursos de accién y

asignacion de los recursos necesarios para alcanzar esas metas”. (5:109)



a.4 Politicas

Se consideran un elemento fundamental dentro de las empresas, debido a que
son principios creados por la autoridad méxima y deben ser acatados por todos
los integrantes, con el objetivo de homogenizar los protocolos de actuacién ante
diferentes situaciones y toma de decisiones, y con ello conseguir una mejor gestion

para obtener mejores resultados.

a.5 Procedimientos
“Son planes que establecen un método de actuacion necesario para soportar
actividades futuras; son secuencias cronolégicas de acciones requeridas, que

detallan la manera precisa en que deben realizarse ciertas actividades”. (5:112)

a.6 Programas

‘Los programas son un complejo de metas, politicas, procedimientos, reglas,
asignacion de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos
necesarios para realizar un curso de accién determinado; por lo comdn cuentan

con el apoyo de un presupuesto designado”. (5:113)

a.7 Presupuestos

Es la herramienta que le permite a las empresas planear las operaciones y
recursos que son necesarios para el cumplimiento de los objetivos establecidos en
términos monetarios, se presentan a los miembros de la junta directiva con el
proposito de observar la rentabilidad de la empresa, para la toma de decisiones de

mejora.

b. Instrumentos administrativos de planeacién
Ayudan a realizar un analisis sobre el entorno, de manera que se puedan encontrar
oportunidades y también disefar los escenarios para determinar alternativas de

solucion e implementar los instrumentos administrativos.



b.1 Grafica de Gantt

“Las graficas de Gantt son una ayuda visual muy util para determinar las cargas
de trabajo y la programacion. Deben su nombre a Henry Gantt, quien las desarrollo
a finales del siglo XIX. Las gréficas muestran el uso de los recursos, por ejemplo,

los centros de trabajo y la mano de obra”. (7:564)

b.2 Plan de accion

Es una herramienta de uso primordial para las empresas debido que a través de
este se en listan las diferentes actividades a desarrollar, con el propésito de
priorizar las principales tareas y responsables de ejecutar cada paso para la

consecucién de objetivos o metas.

b.3 Planes de mejora

“El plan de mejoramiento es el conjunto de elementos de control, que consolidan
las acciones de mejoramiento necesarias para corregir las desviaciones
encontradas en el sistema de control interno y en la gestién de operaciones, que
se generan como consecuencia de los procesos de autoevaluacion, de evaluacion
independiente y de las observaciones formales provenientes de los 6rganos de

control”. (11: s.p.)

Por medio de la medicion del clima organizacional se determinaron las areas de
acciéon a mejorar, hacia las cuales deberan realizar las medidas correctivas
necesarias para mejorar la percepciéon negativa de los colaboradores, dicha
medicion se apoyara de los planes de mejora para generar las acciones necesarias

para el desarrollo y crecimiento organizacional.



1.2.1.2 Organizacion

“Organizacion es un término que suele utilizarse sin precision: a veces se incluyen
comportamientos de todos los participantes, otras se considera todo el sistema de
relaciones sociales y culturales, incluso hay unas en que el término se emplea
como sindnimo de empresa, pero para la mayoria de los gerentes en funciones el
término organizacion supone la estructura intencional y formal de funciones o
puestos”. (5:200)

La organizacion es el proceso que ordena y distribuye las diferentes actividades
gue se van a desarrollar en la empresa, con el propdsito de alcanzar los objetivos,

por medio de relacionar a las personas con las tareas.

La organizaciéon para las empresas es importante debido a que suministra los
meétodos para que se puedan desempeiiar las actividades eficientemente, en ella
se especifican las relaciones de autoridad, responsabilidad y las obligaciones entre
las funciones y puestos.

a. Elementos de la organizacién

A continuacién, se describen los elementos esenciales de la fase de organizacion.

a.1l Funciones

En la empresa se ejecutan diferentes tareas y actividades, para que se cumplan
con todo lo estipulado se dividen y asignan los recursos necesarios para hacer
viable la operacion de la organizacion y con ello alcanzar los objetivos

establecidos.

a.2 Jerarguias

Se relaciona con la autoridad o poder y se utilizan esencialmente para establecer
un orden dentro de una organizacion, el orden jerarquico va de mayor menor
importancia entre todos los niveles que conforman la empresa.
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a.3 Puestos

Por medio de los puestos o actividades se puede determinar el rol que cada
persona juega dentro de las empresas, a través de este procedimiento de trabajo
se busca establecer las tareas y responsabilidades que cada actividad necesita
para ser desarrollada, asi como relacionar el compromiso, aptitudes, habilidades,

preparacion y experiencia del personal para desarrollar diferentes funciones.

b. Instrumentos administrativos de organizacion
Muestran cOmo estan relacionadas las diferentes unidades de la estructura interna

y define las relaciones jerarquicas de la empresa.

b.1 Organigrama

“El organigrama es la representacion grafica de la estructura formal de autoridad
y de la division especializada del trabajo de una organizacion por niveles
jerérquicos. La palabra organigrama proviene del prefijo organi, que implica
organizacion, y grama que significa grafico. Quiere decir grafico de la

organizacion”. (6:87)

El organigrama define la estructura de una empresa a través de una grafica se
representa las relaciones de autoridad y la funcién de cada colaborador dentro de

la organizacion.

b.2 Descriptores de puestos

La descripcion de puestos es una herramienta utilizada en el area de recursos
humanos y consiste en enlistar y definir las funciones y responsabilidades que
conforman cada uno de los puestos, asi mismo se describen los conocimientos,
habilidades y actitudes que se requieren para desempefiar el cargo para el

cumplimiento de tareas y actividades.



1.2.1.3 Integracion

La funcion gerencial de la integracién de personal se define “como cubrir y
mantener cubiertas todas las posiciones en la estructura de la organizacion”.
(5:284)

Esto se hace al identificar las necesidades de la fuerza de trabajo, ubicando los
talentos disponibles, reclutarlos, seleccionarlos, colocarlos, promoverlos,
evaluarlos, compensarlos y capacitarlos o de otra forma desarrollar candidatos y
ocupantes actuales de los puestos para que puedan cumplir sus tareas con

efectividad y eficiencia.

La integracion es un conjunto de procesos que consisten en seleccionar al
personal idoneo y competente para los puestos de la organizacion, relaciona los
elementos materiales y humanos que la planeacion sefiala como necesarios para

el adecuado funcionamiento de la empresa.

La integracién es un eslabon importante dentro de cada organizacion debido a que
en ella se estipula los elementos materiales, recursos humanos y tecnol6gicos
necesarios para cumplir con los objetivos y planes, con esta relacion se logra una

mayor productividad a través de la optimizacion de los recursos.

a. Elementos de laintegracion

Los elementos necesarios para un proceso de integracion son los siguientes:

a.l Reclutamiento
“El reclutamiento es el conjunto de politicas y acciones destinadas a atraer y a
afiadir talentos a la organizacion para dotarla de las competencias que necesita

para tener éxito”. (3:117)



a.2 Seleccion
“La seleccion es el proceso que utiliza una organizacion para escoger entre una
lista de candidatos, a la persona que mejor cumple con los criterios de seleccion

para el puesto disponible, dadas las condiciones actuales del mercado”. (3:137)

a.3 Induccidn

Consiste en proporcionar a los empleados la informacién bésica sobre los
antecedentes de la empresa, valores, normas y los patrones de comportamiento
requeridos, su objetivo principal es brindar al trabajador una efectiva orientacion

general sobre las funciones o tareas que va ejecutar.

a.4 Capacitacion
Es un proceso mediante el cual se desarrollan las competencias de las personas,
para que puedan ser mas productivas, creativas e innovadoras, a efecto que

contribuyan mejor a los objetivos.

En otras palabras, es una fuente de utilidad, que agrega valor a las personas, a la
organizacion y a los clientes y a través de ello contribuyen efectivamente a los

resultados esperados.

1.2.1.4 Direccion

Es el proceso de influir en las personas para lograr que contribuyan al alcance de
los objetivos de la organizacion, es la funcién ejecutiva de guiar y vigilar a los
subordinados, facilita la union de los colaboradores por medio de la comunicacion

y liderazgo.
La direccién es el proceso mediante el cual se ejecutan los planes, la motivacion,

la comunicacion y la supervision para alcanzar las metas u objetivos, mediante

respuestas positivas de los empleados.
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La direccion es un elemento fundamental en toda organizacién debido a que
constituye el vinculo entre los objetivos de la entidad y la ejecucion de las tareas,
aplica los conocimientos en la toma de decisiones para ejecutar los diferentes

planes.

a. Elementos de la direcciodn

Los elementos de la direccidon se describen a continuacion:

a.1l Motivacion

La empresa es un ente econdmico que por si sola no puede alcanzar los objetivos
establecidos debido a que siempre necesita del recurso humano para cumplir con
esas metas, es por eso que las organizaciones se enfocan en la motivacion del
empleado dado a que, a través de satisfacer las necesidades, esfuerzo, deseo e
impulsos se obtienen los maximos beneficios econémicos y la eficiencia en las

labores de trabajo.

a.2 Liderazgo

“El liderazgo se define como influencia, es decir, el arte o proceso de influir en las
personas para que participen con disposicion y entusiasmo hacia el logro de los
objetivos del grupo”. (5:413)

Existen varios estilos de liderazgo, de los cuales para fines de la presente

investigacion se mencionara Unicamente uno de ellos:

> Estilo de liderazgo basado en el uso de autoridad
Existen tres estilos basicos de liderazgo por autoridad: lider autocratico ordena y
espera cumplimiento, dirige mediante su capacidad para negar u otorgar
recompensas Yy castigos; el lider democréatico o participativo, consulta con sus
subordinados sobre las acciones propuestas; el lider liberal utiliza muy poco el

poder y otorga a los subordinados independencia en sus operaciones.
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En la siguiente figura se observa la linea de mando que utiliza el estilo de liderazgo

basado en el uso de autoridad.

Figura 1

Flujo de influencia en las situaciones de liderazgo

Lider autocratico
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Fuente:Harold Koontz, Heinz Weihrich. Administracion una perspectiva global y empresarial.
México DF McGraw-Hill, 2001. 142, Edicién, pag. 418.
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a.3 Comunicacion
“Consiste en la transferencia de la informacion de un emisor a un receptor, siempre

y cuando el receptor comprenda la informacion”. (5:456)

El objetivo de la comunicacion es la transmisién y recepcion de datos, pautas,
imagenes de la organizacion, con dos finalidades: mantener vigente el contexto
social y captar las variaciones para adecuar la estrategia organizacional. En la

siguiente figura, se describe el proceso de la comunicacion.

Figura 2

Proceso de comunicacion

Realimentacion i

Transmision .
ldea ——» Codificacion ———m e del mensaje —ly. Recepcon 5 Decodificacion — Comprensicn

1
1
1
1
Emisor H Receptor
1
L

Ruido

Fuente: Harold Koontz, Heinz Weihrich. Administracion una perspectiva global y empresarial.
México DF McGraw-Hill, 2001. 142, Edicion, pag. 457.

Para verificar la efectividad de la comunicacion, la persona debe tener
realimentaciéon, no se puede estar seguro si un mensaje se ha codificado,
transmitido, decodificado y entendido bien, hasta que es confirmado mediante la
realimentacion. La figura siguiente muestra el flujo de la comunicacion dentro de

las organizaciones:
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Figura 3

Flujo de comunicacion en la organizacion

| Horizontal® I
_____________ -
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.
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,
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Fuente: Harold Koontz, Heinz Weihrich. Administracion una perspectiva global y empresarial.
México DF McGraw-Hill, 2001. 142, Edicion, pag. 461.

a.4 Supervision

La supervision es una actividad técnica y especializada que tiene como finalidad
proporcionar retroalimentacién concreta para determinar el nivel de avance en las
actividades asignadas, de ello depende la calidad del trabajo, el rendimiento, la

moral y el desarrollo de buenas actitudes por parte de los empleados.

b. Cultura organizacional
“‘Es el conjunto de supuestos, creencias, valores y normas que comparten los

miembros de una organizacion”. (8:92)

“La cultura organizacional, atmdsfera o ambiente organizacional, como se quiera
llamar, es un conjunto de suposiciones, creencias, valores 0 normas que
comparten sus miembros. Ademas, crea el ambiente humano en que los
empleados realizan su trabajo. De esta forma, una cultura puede existir en una
organizacioén entera o bien referirse al ambiente de una divisién, filial, planta o

departamento”. (9:19)
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La cultura organizacional es un conjunto de actitudes, experiencias y valores
personales y culturales de una organizacion, se comparten de una u otra forma

por los empleados y/o grupos a través de las relaciones interpersonales entre ellos.

Por varias razones, la cultura organizacional es importante para el éxito de las
empresas, debido a que provee identidad organizacional a los empleados, a través
de la estabilidad y continuidad de la sociedad, estimulando el entusiasmo de los
empleados. Este tema también se aborda més adelante en el desarrollo de las

variables del clima organizacional.

c. Clima organizacional

“El clima organizacional se refiere al ambiente de trabajo, caracterizado por un
conjunto de aspectos tangibles e intangibles que estan presentes de forma
relativamente estable en una determinada organizacion y que afecta, a las
actitudes, motivacion y comportamiento de sus miembros y, por tanto, al
desempefio de la organizacion. Puede ser percibido y descrito por los integrantes
de la organizacién, medido desde un punto de vista operativo a través del estudio

de sus percepciones y descriptores, o mediante la observacion”. (1: 21)

El clima organizacional es un conjunto de suposiciones, valores, creencias y
normas, percibidas e interpretadas por el ambiente generado por las emociones
del trabajador sobre las estructuras y procesos del ambiente, influye directamente

en la conducta y comportamiento de los miembros de la organizacion.

El clima organizacional es un asunto importante para aquellas organizaciones
competitivas que buscan lograr una mayor productividad y mejora en el servicio
ofrecido, es importante recordar que la percepcion de cada trabajador es distinta
y esta determina su comportamiento, por lo que el clima organizacional varia de

una organizacién a otra.
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c.1 Perspectivas del clima organizacional
Las orientaciones tedricas de mayor uso en el estudio de clima organizacional,

distinguen tres perspectivas.

> Perspectiva realista
Para la empresa el ambiente de trabajo es un elemento fundamental para el
correcto funcionamiento y desarrollo, derivado de lo anterior se considera al clima
como un atributo de la organizaciéon de caracter objetivo e independiente de las

percepciones de los colaboradores.

> Perspectiva fenomenoldgica
La empresa se preocupa por los sentimientos, emociones y actitudes de sus
colaboradores, es por ellos que por medio de la perspectiva fenomenoldgica
considera al clima como un atributo de las personas y se enfoca en los aspectos

individuales y subjetivos.

» Perspectiva interaccionista
Se considera una mezcla de los dos enfoques anteriores, el clima se da como el
resultado de la interaccion de las caracteristicas objetivas de la organizacion y las
percepciones de sus miembros, reflejando una interrelacion entre ambos factores,

objetivos y subjetivos.

c.2 Importancia del clima organizacional

Un clima organizacional favorable es una inversién a largo plazo, el potencial
humano es el arma competitiva de la empresa, una organizacion con una disciplina
demasiado rigida y con demasiadas presiones al personal solo obtendra logro a
corto plazo, un buen clima organizacional tiene efectos positivos para la

organizacion.
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Entre las consecuencias positivas estan: logro, afiliacion, identificacion, disciplina,
colaboracion, productividad, baja rotacion, satisfaccion, adaptacién e innovacion.
El clima positivo propicia una mejor motivacion y, por tanto, una mejor
productividad por parte de los trabajadores, otra ventaja importante es el aumento

de compromiso y de lealtad hacia la empresa.

El reconocimiento del clima organizacional proporciona retroalimentacion a cerca
de las causas que determinan los componentes organizacionales, permitiendo
introducir cambios planificados en acciones tales como: capacitacion, incentivos,

reconocimientos, ascensos, rotaciones y bienestar para los empleados.

c.3 Caracteristicas del clima organizacional
“Las caracteristicas que definen el clima son aspectos que guardan relacion con

el ambiente de la organizacion en que se desempefan sus miembros”. (1:17)

e Es permanente, es decir las empresas guardan cierta estabilidad de clima
laboral con ciertos cambios graduales.

e Los comportamientos de los trabajadores son modificados por el clima de
una empresa.

e El clima ejerce influencia en el compromiso e identificacion de los
trabajadores.

e Los trabajadores modifican el clima laboral y afectan sus comportamientos
y actitudes.

e Es afectado por diferentes variables estructurales (estilo de direccion,
politicas y planes de gestion).

e Rotacion y ausentismo pueden ser una alarma que en la empresa hay un

mal clima laboral, los empleados estan insatisfechos.
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c.4 Aptitudes de los empleados en el clima organizacional

Para el estudio del clima organizacional es necesario analizar y evaluar el
comportamiento de los colaboradores, el mismo es generado por las siguientes
actitudes:

e Satisfaccion en el trabajo: es un conjunto de actitudes del empleado ante
el trabajo, las cuales se basan en las creencias y valores que desarrolla de
Su propio trabajo.

e Involucramiento en el trabajo: es el grado en que un empleado se
identifica con su trabajo y considera el nivel de su desempefio como
benéfico para la empresa.

e Compromiso organizacional: se refiere al grado en que un empleado se
identifica con la organizacién y desea mantener una relacién con ella.

e Percepcién de apoyo organizacional: es el grado en que los empleados
creen que la organizacion valora su contribucion y se ocupa de su bienestar.

e Identificaciéon del empleado: es el involucramiento, satisfaccion y
entusiasmo de un individuo con el trabajo que desempefa, en otras

palabras, es la pasion con la que el colaborador realiza su labor.

c.5 Variables del clima organizacional

Las variables a estudiar en el clima organizacional son:

» Potencial humano
Como potencial humano se entiende a la capacidad que tienen las personas en su
interior, es decir, lo que es capaz de hacer. Las variables que determinan el

potencial humano se describen a continuacion:
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a) Recompensas

La empresa valora el esfuerzo y compromiso de sus colaboradores en el
cumplimiento de las distintas actividades ejecutadas, es por ello que ofrece
gratificaciones y premios por el desempefio eficiente de los empleados, con esto
logra satisfacer las necesidades de los mismos para lograr que aumenten el nivel

de productividad.

b) Confort
La permanencia, la estabilidad y la garantia del empleado son consideradas como
elementos del confort, para que sean apreciados por los miembros de la

organizacion deben de darse los siguientes aspectos:

e Equipos directivos comprometidos con capacidad de liderazgo vy
competentes en su actividad.

e Una gestion de personas basadas en su desarrollo y capacitacién continua,
promoviendo el desempefio excelente.

e Apuesta por la innovacion, la creatividad, emprendimiento e iniciativa.

e Tomar conciencia de la situacién actual y proyectarse a donde se quiere

llegar dentro de la organizacion.

» Disefio organizacional
Es un proceso a través del cual los directivos 0 gerentes toman decisiones para
establecer o modificar la estructura organizacional, la cual debe ser la mas
adecuada a la estrategia, al personal, a la tecnologia, las tareas y el entorno donde

se desarrollan las diferentes actividades.
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a) Estructura
Es la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la
organizacion y en ella se describe el sistema de comunicacion y autoridad, con

base en el grado de complejidad, formalidad y centralizacion.

b) Toma de decisiones
Es el juicio o seleccidn entre las diferentes alternativas para resolver un conflicto,
el cual debe definir el propdsito, listar, evaluar y escoger las opciones disponibles,

dando una solucién a través de cursos de accion.

c) Comunicacién organizacional

La comunicacién organizacional es una herramienta de trabajo fundamental para
el éxito de la organizacion, permite el flujo de informacion para relacionar las
necesidades e intereses de sus miembros y con ello poder frenar los conflictos y

aclarar los malos entendidos.

d) Remuneracion

Un sistema de remuneracion es fundamental para un clima laboral eficiente, los
salarios permiten una valoracién de las mejoras y resultados, las empresas
competitivas crean politicas salariales sobre la base de parametros de eficacia y

resultados medibles.

» Cultura de la organizacion
Anteriormente se presento la definicion de cultura organizacional, en este apartado
se enfoca como variable del clima organizacional y entre los elementos o términos

gue componen la cultura de la organizacion se encuentran los siguientes:
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a) ldentidad

La empresa busca que los colaboradores se sientan orgullosos de formar parte del
equipo de trabajo, esto se da por medio de los valores que la organizacion impulsa
para que se relacionen e identifiquen con los grupos de area, departamentos y

profesiones.

b) Conflicto y cooperacién

El conflicto y la cooperacion son dos elementos fundamentales para el desarrollo
de la empresa, debido a que por medio de la cooperacidén se puede llegar a un
acuerdo cuando se presente un conflicto, proporcionando una solucién y un
cambio dentro de la organizacion, logrando un mejor trabajo en equipo y una mejor

relacion entre los colaboradores y jefes.

c) Poder y politica

Para la empresa el poder y la politica tienen una estrecha relacién, el poder se
enfoca en la capacidad que tienen los jefes y supervisores para delegar o llevar a
cabo determinada actividad y a través de la politica se ejerce la autoridad dentro
de la organizacion para minimizar los choques y conflictos entre las relaciones

interpersonales.

d) Comunicacion

Es un proceso mediante el cual se transmite y recibe informacion, para que dicho
proceso sea efectivo es indispensable la presencia de seis elementos: emisor,
receptor, canal de comunicacion, informacion o mensaje, codigo o sistema y un

referente o realidad.
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e) Creencias y costumbres
Constituyen un conjunto de elementos ideoldgicos y comportamientos que se
forman dentro de la empresa y son asumidas de forma individual o grupal por los

integrantes de la organizacién con la intencion de distinguirse de las demas.

f) Tradiciones

Forman parte del conjunto de costumbres, valores y creencias que los miembros
de una organizacién asumen y comparten, son dignas de constituirse parte integral
de la empresa con la intencién de que se conserven, se consoliden y se adeclen

a las nuevas circunstancias.

c.6 Teorias del clima organizacional
El clima es un concepto relativamente nuevo en el ambito de la psicologia
industrial/organizacional y su definicion o su utilizacién varian a menudo en funcion

de los investigadores que lo estudian.

Luc Brunet escribié un libro llamado el clima de trabajo en las organizaciones, cita
a Lewin por la férmula del comportamiento, la teoria de Likert como maximo
exponente, asi como una diversidad de cuestionarios dentro de los cuales describe
las diferentes dimensiones del clima organizacional con las cuales se puede

analizar el clima de una organizacion.
Para esta investigacion se desarrolla la teoria de los sistemas de Rensis Likert que

contribuye al andlisis y diagndstico del clima organizacional, la cual se analiza a

continuacion.
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» Teoria de los sistemas de Rensis Likert
“El liderazgo constituye una de las variables explicativas del clima en la teoria de
Likert y el fin que persigue la teoria de los sistemas es presentar un marco de
referencia que permita examinar la naturaleza del clima y su papel en la eficacia

organizacional”. (2:28)

“Para Likert, el comportamiento de los subordinados es causado en parte por el
comportamiento administrativo y por las condiciones organizacionales que éstos
perciben y, en parte, por sus informaciones, sus percepciones, sus esperanzas,

sus capacidades y sus valores”. (2:28)

Los resultados obtenidos por una organizacion tales como productividad,
ausentismo y tasas de rotacion, igual que el rendimiento y la satisfaccion influyen
sobre el clima, a este efecto Likert propone una teoria de analisis y de diagnéstico
del sistema organizacional basada en tres variables y ocho dimensiones que
permiten identificar cuatro tipos de clima diferentes. Las variables que determinan

las caracteristicas propias de una organizacion son:

e Variables causales: comprende la estructura de la organizacion y su
administracidon como, reglas, decisiones, competencias y actitudes. Las
variables se distinguen por dos rasgos, el primero puede ser modificada o
transformada por los miembros de la organizacion y en segundo son
variables independientes, si estas se modifican, hacen que se modifiquen
otras variables, si estas permanecen sin cambios, no sufre generalmente la
influencia de las otras variables.

e Variables intermedias: reflejan el estado interno y la salud de la empresa,
son procesos organizacionales.

e Variables finales: son las que resultan del efecto conjunto de las dos

predecesoras.
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a) Tipos de clima organizacional segun Rensis Likert
Existen diversas teorias que han dividido en dos grandes tipos el clima
organizacional que, a su vez, se dividen en sistemas, los cuales se explican a

continuacion:

Figura 4
Tipos de clima organizacional segun la teoria de Rensis Likert

1) Sistema I: Autoritario. Se caracteriza por la falta de confianza
por parte de la direccion en los empleados, siendo la direccion la
gue toma todas las decisiones e impone y establece los objetivos
para toda la organizacion. En este sistema de clima se presenta
un ambiente estable y aleatorio en el que la comunicacion de los
Climatipo |directivos con sus empleados existe en forma de directrices
autoritario |especificas.

2) Sistema II: Paternalista. La direccion tiene una confianza
condescendiente en los empleados, este sistema de clima utiliza
los métodos de recompensas o castigos para motivar al trabajador,
de tal manera que la direccion juega con las necesidades sociales
gue los colaboradores tienen.

3) Sistema lll: Consultivo. La direccion evoluciona a un clima
participativo y se toma una confianza en los empleados, este
sistema de clima presenta un ambiente dinamico, la comunicacién
es descendente, la administracién se da bajo la forma de objetivos,
utiliza los métodos de recompensas y castigos ocasionales para
motivar a los trabajadores, satisfaciendo sus necesidades de
Clima tipo |prestigio y estima.

participativo]4) Sistema IV: Participativo. Existe plena confianza en los
colaboradores, en este sistema de clima las decisiones estan
diseminadas en toda la organizacion, la comunicacién no solo se
transmite de forma ascendente o descendente sino también de
forma lateral, los empleados son motivados por la participacion vy
existe una relacion de amistad y confianza entre los superiores y
subordinados.

Fuente: Brunet Luc. El clima de trabajo en las organizaciones. México DF Editorial Trillas, 1987.

1ra. Edicion, pag. 31.
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b) Dimensiones de la teoria de Rensis Likert

La percepcion del clima es medida en funcion de ocho dimensiones:

1. Las caracteristicas de los procesos de planificacion: procesos para
establecer los objetivos y directrices de la empresa.

2. Las caracteristicas de los procesos de comunicacién: canales de
comunicacién que utiliza la empresa para comunicar la informacion.

3. Las caracteristicas de los procesos de influencia: interaccion de jefe
con subordinado para establecer los objetivos de la empresa.

4. Las caracteristicas de los procesos de control: distribucion del
control entre las diferentes unidades o areas de la empresa.

5. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: procesos que se
emplean para motivar y satisfacer las necesidades del empleado.

6. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: sistema de
planificacion de la empresa.

7. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: sistema
de informacion para la toma de decisiones, asi como para designar las
funciones.

8. Los métodos de mando: manera en que se utiliza el liderazgo para
influir en los trabajadores.

c.7 Fases de estudio del clima organizacional
El disefio y aplicacion de una medicién del clima organizacional requiere el
compromiso de los involucrados para definir planes de mejora, a continuacion, se

presentan las fases para la realizacion de un estudio de clima organizacional.

25



e Capacitacién: informar al personal por medio de talleres con el objetivo de
exponer los temas de la organizacion, sobre qué es un clima laboral, su
importancia, las expectativas que genera y la necesidad de llevar a cabo los

planes de accion.

e Herramientade encuestade climalaboral: se debe realizar una encuesta
en la cual aborde las principales dimensiones del clima organizacional a

estudiar.

e Aplicacion de encuestas: al momento de realizar la encuesta debe ser
anodnima, se debe contar con un ambiente adecuado para la realizacion y
hacerse en una fecha donde no exista alguna variable que intervenga en

los resultados.

e Resultados: al realizar el vaciado de datos se determinara las areas de

problema en la organizacion.

e Priorizacion de aspectos y elaboracion de plan de mejora: para
establecer y priorizar los planes de mejora es necesario identificar los
aspectos de relevancia mediante tres tipos de sistemas, entrevistas,
reuniones de grupos focales y por medio de una encuesta de salida.

» Procedimiento para la tabulacion y andlisis de resultados segun la
escala de Rensis Likert

Trasladados los cuestionarios estructurados a los colaboradores, se tabulan las

repuestas con la finalidad de analizar toda la informacién obtenida, para lo cual se

utilizé la escala de valorizacién siguiente:
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Tabla 1
Escala de valorizacién para calificar el cuestionario estructurado en la
empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Descripcion Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
Casi siempre 3
Siempre 4

Fuente: elaboracion propia, noviembre 2017.

Luego se agrupan en rangos las percepciones del colaborador para determinar el

nivel de inconformidad del clima organizacional, ver tabla 2.

Tabla 2
Rangos de las frecuencias del clima organizacional para el cuestionario
estructurado parala empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Rango inicial Rango final
38 67
68 97
98 127
128 152

Fuente: elaboracion propia, nhoviembre 2017.

Posterior se define por pregunta, el nimero de veces que una respuesta obtuvo
cada valor establecido con el propoésito de clasificar el clima segun la percepcion

de los colaboradores, ver cuadro 1.
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Cuadro 1
Frecuencias de la percepcion del clima organizacional segun los
colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Rango Frecuencia Percepcion
38 67 1 Clima organizacional
68 97 69 negativo.
98 127 49 Clima organizacional
128 152 0 positivo.

Fuente: elaboracion propia, noviembre 2017.

Obtenidas las frecuencias por la evaluacion y medicion se agrupan las
valorizaciones en dos tipos: positivo (casi siempre y siempre) y negativo (nuncay
casi nunca), con lo cual se puede determinar la percepcion del clima

organizacional de la empresa objeto de investigacion.

c.8 Medicidn del clima organizacional
Existen dos técnicas fundamentales para la medicion y analisis del clima

organizacional en las empresas.

» Técnicas de encuesta
Se da mediante la aplicaciéon de un cuestionario sobre el clima laboral percibido a
una muestra representativa de empleados de la organizacidbn objeto de
investigacion y el analisis de las respuestas se realiza mediante la aplicacion de

técnicas estadisticas.
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» Técnicas cualitativas de analisis del discurso
Ocurre mediante la conversacion abierta con los empleados, uno a uno o bien en
grupo, la misma es guiada y moderada por un especialista, normalmente psicologo
o sociblogo. El contenido de las conversaciones es explotado a través de métodos

de analisis e interpretacion cualitativa del discurso.

c.9 Beneficios de la medicion del clima organizacional

Un buen clima dentro de la organizacion puede suponer muchos beneficios:

e Mayor rendimiento laboral.

e Mayores beneficios para la empresa.

e Se favorece el trabajo en equipo.

e Los talentos permanecen en la empresa.

e Mayor satisfaccion en el trabajo.

e Mayor integracion por parte de los trabajadores.

e Los trabajadores colaboran méas y dan buenas ideas.

e Mejora la imagen de la empresa.

e La empresa se adapta mejor a entornos competitivos y se enfrenta mejor a
los cambios.

e Se consiguen los resultados propuestos.

d. Diferencia entre culturay clima organizacional

Cultura y clima se encuentran totalmente asociados, la cultura antecede al climay
actia como su base o fundamento, por tanto, la cultura es el factor permanente de
la que el clima se deriva, pero mientras la cultura es mas constante el clima es

mas variable.
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Clima se refiere a la percepcion de los empleados acerca de las relaciones
interpersonales entre los empleados, jefes y compaferos e incluye la
comunicacion informal. Esté vinculado al ambiente laboral, se fundamenta en el
conjunto de sentimientos y emociones favorables y desfavorables con la cual los
empleados valoran su trabajo. Si un clima organizacional es favorable, repercute
en una mayor calidad en la vida de su personal y se reflejara en la eficiencia en

gue desarrolla su trabajo.

Por otro lado, la cultura esta relacionada con las normas que deben ser seguidas
por los colaboradores de una organizacion para el correcto funcionamiento de la
mision, vision, objetivos. La cultura organizacional es un elemento fundamental en
la organizacién, es conveniente conocer las actitudes, valores y tradiciones que se
comparten en el ambiente de trabajo para realizar las diferentes actividades, para
gue una empresa sea mas competitiva y productiva requiere una relacion positiva

entre el clima y la cultura organizacional.

En la figura siguiente se pueden observar las diferencias entre cultura y clima

organizacional.
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Figura 5

Diferencias entre cultura y clima organizacional

Cultura organizacional

Clima organizacional

Conjunto de valores, creencias Yy
entendimientos que los integrantes de una
organizacién tienen en coman.

Percepciones que el trabajador
tiene de las estructuras y procesos
gue ocurren en un medio laboral.

Se transmite en el tiempo y se va adaptando
de acuerdo a las influencias producto de la
dindmica organizacional (evolucion
historica).

Refleja la forma en que estan
hechas las cosas en un entorno de
trabajo determinado (instantanea
no histérica).

Es duradera.

Tiene caracter temporal.

Precede y fundamenta el clima.

Influye  directamente en el
desarrollo de las actividades de la
organizacion.

Medicién cualitativa / observacién de campo.

Medicion cuantitativa / encuesta.

Disciplina: Sociologia/Antropologia.

Disciplina: Psicologia.

Fuente: Ministerio de Salud. Metodologia para el estudio del clima organizacional. Lima Perq,
J.W.G. Servicios Gréficos E.I.R.L. 2da. Edicidn, pag. 20.

e. Comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional busca integrar los cuatro elementos de la
organizacioén, siendo estos: personas, estructura, tecnologia y ambiente, para que
la combinacién de los factores sea comprendida de una mejora manera se

desarrollan los siguientes enfoques:

e.1l Enfoque de recursos humanos
“Se interesa por el crecimiento y desarrollo de la gente hacia niveles mas altos de
competencia, creatividad y satisfaccion, porque la gente es el recurso central de
toda organizacioén y sociedad”. (8:12)

Otro nombre para el enfoque de recursos humanos es enfoque de apoyo, porque
la funcion primaria del administrador cambia del control de los empleados al de

apoyo activo de su crecimiento y desempefio.
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e.2 Enfoque de contingencia
“El enfoque de contingencia sobre el comportamiento organizacional, significa que
diferentes situaciones requieren diferentes practicas de conducta para una mayor

eficiencia”. (8:13)

La fortaleza del enfoque de contingencia es el que alienta el analisis de cada
situacién antes de la accion mientras que, al mismo tiempo, desalienta la practica

habitual basada en supuestos universales acerca de la gente.

e.3 Enfoque orientado a resultados
La meta primordial para las empresas es ser productivo, la orientacion a resultados

es un eslabon entre la productividad y el comportamiento organizacional.

“La productividad en su expresién mas simple, es una razéon que compara las
unidades de producto con las unidades de insumos, a menudo respecto de una

norma predeterminada”. (8:13)

El papel del comportamiento organizacional es la creacion de resultados
organizacionales a través de un conjunto de factores y las relaciones que surgen
entre ellos. La figura siguiente, muestra la ecuacion que permite el andlisis de los

resultados de los factores y las relaciones del comportamiento.
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Figura 6
Ecuacion que muestra el papel del comportamiento organizacional en los

sistemas de trabajo

1. Conocimiento X destreza = habilidad (&)

2 Actitud x situacion

motivacion (M)

3. Habilidad x motivacion desempefio humano potencial (PP)

4. Desempefio potencial(PP) X recurso (R) X =

resultados organizacionales (OR)
oportunidad (O)

Fuente: Chiavenato ldalberto. Gestidon del talento humano. México DF McGraw-Hill, 2009. 3ra.
Edicion, pag. 14.

La figura anterior, muestra que el trabajador desarrolla una mejor habilidad cuanto
mayor es su conocimiento y destreza, su motivacion depende de las actitudes y la
situacion que enfrenta, con la habilidad y la motivacion crea un desempefio
humano potencial y, por altimo, los resultados organizacionales son generados por

el desemperio, los recursos y la oportunidad.

e.4 Enfoque de sistemas
“Creencia de que existen muchas variables en las organizaciones y que cada una

de ellas afecta a todas las demas en una relacién compleja”. (8:523)

Se requiere un analisis costo-beneficio para determinar si las acciones potenciales

tendran un efecto neto positivo o negativo.
f. Programa de sensibilizacion

Es un proceso que tiene como objetivo principal impactar en el comportamiento de

los colaboradores y reforzar buenas préacticas en toda la organizacion.
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El taller fue planteado como una introversion en la que los diversos miembros de
la organizacion de los distintos niveles puedan adquirir nuevos conocimientos
respecto a las tematicas a cambiar actitudes negativas frente a los procesos de

cambio.

g. Programa de empoderamiento
Es un proceso por medio del cual se puede maximizar la utilizacion de las diversas
capacidades, destrezas, habilidades y competencias del capital humano de la

empresa.

Mediante el empoderamiento se pueden alcanzar los beneficios 6ptimos de la
tecnologia, pues los miembros de los equipos de trabajos, y la organizacién
tendran un completo acceso y uso de informacioén critica; poseeran la tecnologia,
habilidades, responsabilidad y autoridad para utilizar la informacioén y llevar a cabo

la organizacion.

h. Capacitacién y clima organizacional
“Accion destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador, con el propésito de
prepararlo para desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifica e

impersonal”. (10: s.p.)

Es un proceso que desarrolla habilidades y cualidades en los colaboradores de
una empresa con el propésito de aumentar la productividad en el trabajo con el fin

de cumplir con las tareas asignadas y los objetivos organizacionales.
Existen varios tipos de capacitacion las cuales se desarrollan con base a las

necesidades de la organizacion, los conocimientos, habilidades, actitudes y

cualidades que se desean formar en el colaborador, las cuales son las siguientes:
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Cuadro 2

Modalidades de capacitacion segun la necesidad del colaborador de la

empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Modalidad

Descripcion

Formacion

Su propdsito es impartir conocimientos y habilidades para
mejorar su desempefio y productividad en las empresas.

Actualizacion

Es reajuste necesario que una persona necesita para
desarrollar de una manera mas eficiente una actividad.

Especializacion

Es el desarrollo de la capacidad en los colaboradores de
dominar las habilidades y conocimientos respecto a un
area determinada.

Perfeccionamiento

Su propdsito es complementar al maximo los
conocimientos y habilidades del colaborador, para
incrementar la eficiencia y productividad en su
desempeiio.

Complementacion

Refuerza la formacién de conocimientos y habilidades de
un colaborador para que alcen el nivel que se desea y
exige el puesto que va desempeniar.

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.
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CAPITULO Il
Medicién del clima organizacional para establecer planes de mejora para

los colaboradores de una empresa distribuidora de vehiculos y repuestos

A continuacioén, se presenta la metodologia y los datos recabados en el estudio de

investigacion.

2.1Metodologia de investigacion

Para realizar el presente trabajo de investigacion se utilizé el método cientifico, en
sus fases indagatoria, demostrativa y expositiva, la investigacion es descriptiva,
debido a que el objetivo principal es medir y determinar la percepciéon de los
colaboradores del clima organizacional de la empresa objeto de investigacion y el
meétodo de andlisis, en la interpretacion de datos, asi como el método deductivo-

inductivo.

Se analiz6 las causas y efectos de las dimensiones del clima organizacional para
mejor compresion de los problemas que afectan a la empresa a través de la fase
indagadora permitié obtener informacion por medio de fuentes primarias, ademas
se utilizaron libros y textos, siendo esta informacién secundaria. En la fase
demostrativa se compar6é si la informacion recabada, valida las variables
expuestas en las hipétesis. Ademas, en el presente documento se presentaran los
datos en mencion y la situacidn actual de la empresa objeto de investigacion por

medio de la fase expositiva.

En el proceso de investigacion se utilizaron una serie de técnicas, como el
muestreo para obtener una muestra representativa de la poblacion, lectura activa
permiti6 comprender, interpretar y analizar la informacién recabada, la recopilacion
de datos por medio de encuestas y entrevistas, observacion directa para verificar
los comportamientos y actitudes, para la elaboracion del marco tedrico la

investigacion bibliografica que contenian conceptos relacionados al tema.



Para realizar el trabajo de campo se procedio a utilizar instrumentos como la guia
de observacion y un cuestionario estructurado, con temas relacionados a las
percepciones de los colaboradores y su relacibn en cuanto a los jefes y
supervisores, con lo que se determind el tipo de clima que tiene la empresa

distribuidora de vehiculos y repuestos.

El cuestionario estructurado aplicado a los colaboradores de la empresa objetivo
de investigacién se formulé con base a siete dimensiones de Rensis Likert las
cuales son: métodos de mando, las caracteristicas de las fuerzas motivacionales,
procesos de comunicacion, procesos de toma de decisiones, procesos de
planificacion, procesos de control y los objetivos de rendimiento y
perfeccionamiento, seleccionados a partir de los problemas que afronta la
empresa, para efectos del presente documento no se analiza la dimension de
caracteristicas del proceso de influencia, debido a que no se relaciona con la

problemética planteada.

El cuestionario estd compuesto por un area de datos generales, una serie de
preguntas estructuradas con una escala de medicion de nunca, pocas veces, casi
siempre y siempre, y dos preguntas abiertas por cada dimension a estudiar,
ademas una segunda serie de preguntas de causa y efecto.

La guia de entrevista fue utilizada en los jefes y supervisores para recabar toda la
informacion relevante con respecto a la forma de relacionarse con sus
subordinados, como dirigen y motivan al personal para cumplir con los objetivos
establecidos y por ultimo se utilizo fichas bibliograficas para identificar de donde

se recopilo toda la informacion.

2.1.1 Analisis de muestreo
La muestra se determino a partir de un universo de 173 colaboradores, mediante

la aplicacion de la férmula. A continuacion, se procedera al calculo de la muestra:
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Z?’PQN
Z2PQ + E%2(N —1)

Datos
= 173 colaboradores
= 0.05
Nivel de confianza = 0.95
= 0.5
= 0.5
= 1.96
n= Z2PQN
Z"2PQ + E"2(N-1)
n= (1.9672)(0.5)(0.5)(173)
(1.9672)(0.5)(0.5)+ (.05"2)(173-1)
n= (1.9672)(0.5)(0.5)(173)

(1.96"2)(0.5)(0.5)+ (.052)(173-1)

n= (3.8416)(0.5)(0.5)(173)
(3.4816)(0.5)(0.5) + (0.0025)(172)

n= 165.1888
0.9304 +0.4300

n= 165.1888
1.3604

n= 119 personas

A partir de la determinacion de la muestra de 119 colaboradores, con una
confianza del 95% se procedié al trabajo de campo en el cual se aplicd el

cuestionario estructurado de la siguiente forma:
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Cuadro 3
Distribucion de la muestra segun el universo de los colaboradores de la
empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Departamento Universo Muestra
Ventas y repuestos. 58 40
Bodega. 17 12
Area de entrega. 12 8
Administrativo. 23 16
Area operativa. 63 43
Total 173 119

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.

Para consolidar una informacion objetivo partiendo de la cantidad por
departamento se determind en la misma proporcion la cantidad de personas a

encuestar aleatoriamente, como se muestra en el cuadro 3.

La muestra por departamento fue determinada a través del numero de
colaboradores por departamento entre el total del universo, el cual brinda la
proporcion equivalente ((58/173)*100= 33.52%), luego se multiplica por el total de
la muestra dando el dato de colaboradores equivalentes a la muestra por area

(119*33.52%=40), el mismo procedimiento fue aplicado para cada departamento.

2.2Antecedentes de la empresa
La empresa fue fundada en 1947 en Sedul, Corea del Sur, desde sus inicios la
marca ha sido fiel a su filosofia “Existimos para mejorar la calidad de vida de las

personas”.
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En 1998 ingresa a Guatemala para su comercializacion, a través de un empresario
visionario se adquiere la exclusividad y representacion de la marca, a partir de esa
fecha se ha manejado con un alto grado de profesionalismo y éxito, muestra de
esto es que ha recibido una gran cantidad de premios de parte de casa matriz

incluyendo en el afio 2015 Excellent Sales Award.

Hoy en dia se ha posicionado dentro de las empresas con mayor éxito a nivel
nacional en la venta de vehiculos particulares y comerciales, siendo su principal
propdsito proporcionar a los clientes un servicio excepcional, asesoria y respaldo
de forma sostenible a través de una planificacién que incorpore procesos eficientes
y rentables, que garanticen ser un distribuidor confiable, construyendo relaciones
duraderas a largo plazo.

La empresa pertenece a una corporacion internacional, que ofrece a la poblacion
guatemalteca una red de centros de servicio y el manejo de los repuestos de alta
gama 100% originales (son sometidas a estricto controles y pruebas de calidad),
mantenimiento y reparacion, que garantiza al cliente la fiabilidad y durabilidad del
funcionamiento de sus motores y vehiculos, brindando seguridad y tranquilidad

para el propietario y quienes lo acompaiian.

2.2.1 Filosofia empresarial
A continuacién, se detallan los elementos que conforman la filosofia empresarial
de la empresa objeto investigacion proporcionada por el departamento de

Recursos Humanos:
2211 Misiéon

“Compartir con nuestros clientes experiencias de servicio excepcionales a través

de procesos eficientes y rentables”.
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a. Vision

“Ser el distribuidor y proveedor de servicios de primera eleccion en la industria

automotriz”.

b. Valores

Los valores que conforman la empresa objeto de investigacion son:

Disciplina: planifica, organiza, coordina, establece prioridades, busca
recursos, implementa, comunica planes y monitorea avances para hacer

ajustes a fin de cumplir con las metas del grupo.

Eficiencia: trabaja eficaz y eficientemente, se compromete para asegurar la
entrega de resultados y posee el empuje para completar las tareas de la

mejor forma y alcanzar la excelencia.

Compromiso: estd comprometido con la organizacion, toma la decisién de

poner las necesidades y metas del grupo como prioridad.

Innovacion: busca informacion, introduce y crea nuevas practicas que
produce mejora y traen consigo cambios. Esta deseoso de saber mas y
profundizar en el conocimiento sobre las cosas, para construir nuevas y

mejores practicas.
Versatilidad: acepta el cambio, sabe que hay que adaptarse a nuevas

formas de hacer las cosas, nuevas personas, nuevos ambientes, saber que

esto nos hace ser mejores.
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2.2.2 Analisis de la filosofia empresarial
A continuacion, se analiza la mision de la empresa segun las preguntas descritas

en el marco tedrico, siendo las siguientes:

e (Qué busca y para quién trabaja? Compartir con nuestros clientes
experiencias.
e (;Qué hacen? Servicios excepcionales a través de procesos eficientes y

rentables.

Como se puede observar anteriormente la misidbn no abarca las preguntas,
¢, Quiénes son?, ¢Ddnde lo hacen? y ¢Por qué lo hacen?, por lo que no se
determina las funciones basicas de la empresa, al no dar una idea clara al

colaborador de la razén de ser de la misma.

Asi mismo la vision debe responder a las siguientes caracteristicas:
e (CoOmo seremos en el futuro? Primera elecciéon en la industria automotriz.

e ¢ Qué haremos en el futuro? Distribuidor y proveedor de servicios.

La vision no responde a las preguntas de, ¢ Cudl es la imagen de nuestro negocio?,
¢, Qué actividades desarrollaran en el futuro?, lo cual no determina qué pretende
cumplir a largo plazo, no brindando a los colaboradores una guia con la cual dirigir

el curso de la empresa.

Los valores que comparte la empresa con los colaboradores determina el
comportamiento de las relaciones interpersonales del personal interno, como lo
indica el marco tedrico, son transmitidos de manera clara a todo el personal, con
el proposito de ser comprendidos por el colaborador para mejorar sus actitudes al

ejecutar una actividad.
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2.2.3 Estructura organizacional

Derivado que la empresa objeto de investigacion forma parte de una corporacion,
establece una estructura organizacional formal dada la necesidad de realizar una
adecuada division de las actividades dentro de la organizacién con el proposito de
alcanzar los objetivos establecidos, mediante organigramas, manuales, division
del trabajo, autoridad y responsabilidad, delegacion, unidad de mando, dicha
estructura esta conformada por una junta directiva, gerencia general, que a su vez

tiene bajo su gestion a tres gerencias mas.
A continuacién, se presenta el organigrama general de la distribuidora, realizado

con base en la informacién proporcionada por la empresa para definir la jerarquia,

autoridad y cadena de mando dentro de la organizacion.
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Diagrama 1
Organigrama general de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos
objeto de investigacion.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Junta
Directiva
|
Gerencia
General
|
[ I | 1
Departamento de Departamento Departamento
Repuestos de taller de ventas
| Sucursal | Taller zona | | Salade
zona 11 11 ventas zona
11
| Sucursal - Taller zona
zona 9 12 || Salade
ventas zona
| | o
|| sucursal TaIIe; zona 9
zona 10
| Taller zona Sala de
|| Sucursal 10 — ventas
Carretera a Carretera a
El Salvador El Salvador
|| Taller
Carretera a
El Salvador

Fuente: elaboracion propia, noviembre 201
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2.2.4 Analisis de la estructura organizacional

En el diagrama anterior se puede analizar que la organizacion esta dividida en
estructuras cambiando los trabajos en departamentos de acuerdo a alguna
caracteristica en particular, la cadena de mando y autoridades que se utiliza es
lineal que se extiende desde la cima de la empresa hasta el eslabén mas bajo,
definiendo quién informa a quién y por ultimo se puede ver que la toma de
decisiones es centralizada lo que significa que la autoridad se concentra en la
cuspide de la organizacion o departamento.

2.3Andlisis de la situacién actual de clima organizacional
A continuacion, se presenta los resultados de la medicion del clima organizacional

dividido en tres &reas: analisis demografico, por dimension y general.

2.3.1 Analisis demografico

En la investigacion se utilizé una encuesta, en la cual se consider6 al personal
administrativo y operativo, por lo tanto, se tomé una muestra estadistica de 119
personas, de las cuales el 38% pertenece al area administrativa y el 62% al area

operativa.

Que el 68% del personal tenga mas de 3 afios de laborar en la organizacién, da
indicios a una baja rotacion de personal y una alta estabilidad laboral para los
colaboradores, por lo que es posible desarrollar planes de accion para los

colaboradores. El detalle de este factor se muestra en la gréfica 1.

La gerencia es consciente de la importancia de los colaboradores para el
desarrollo de la organizacion, por lo que se interesa en su estabilidad laboral, pero
guienes no estan conformes o tienen un bajo desempefio laboral, tienden a ser

despedidos dado a que no cumplen con los objetivos establecidos.
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Grafica 1
Antigluedad de los colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos
y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.
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Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.
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En el cuadro cuatro se puede observar las edades de los colaboradores dentro de
los cuales unicamente el 31% es menor a los 27 afios, por lo que es probable que
se pueda influir en las percepciones que tienen sobre la empresa. El otro 69% son
personas que pasan los 27 afios, por lo que se determina que son personas
maduras que tienen definido su propio estilo de trabajo, aunado a la antigiiedad
han creado una cultura organizacional defensiva, debido a que se pretende ser
mas eficaces y Optimos en la utilizacion de los recursos en el desarrollo de las

diferentes actividades.

Cuadro 4
Edad de los colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y
repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Edad Cantidad
18-22 4
23-27 33
28-32 35
33-37 30

38 0 mas 17
Total 119

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.

Es importante tomar en consideracién cada uno de estos aspectos en el analisis

de las dimensiones, que se presenta a continuacion.

2.3.2 Analisis por dimensién
A continuacion, se presenta la informacion recolectada en la empresa distribuidora
de vehiculos y repuestos, la presente investigacion se realiz6 a una muestra de la

totalidad de colaboradores de los distintos departamentos.
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Para el andlisis global del clima organizacional fueron utilizados los resultados de
los 38 items por los que estd conformado el instrumento y que abarca siete
dimensiones, asignando varias preguntas a cada indicador, las cuales son: las
caracteristicas de las fuerzas motivacionales, de los procesos de comunicacion,
de los procesos de toma de decisiones, de los procesos de planificacion, de los
procesos de control y métodos de mando, y los objetivos de rendimiento y

perfeccionamiento.

Con el objetivo de tabular las respuestas y organizar la informacién que se obtuvo
de los colaboradores, se asignd una valoracion para calificar la percepcion que
tiene el trabajador sobre cada pregunta del cuestionario estructurado, en la tabla

1 se muestra dicha valoracion:

Tabla 1
Escala de valorizaciéon para evaluar el cuestionario estructurado en la
empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Descripcion Valor
Nunca 1
Casi nunca 2
Casi siempre 3
Siempre 4

Fuente: elaboracion propia, nhoviembre 2017.

Sumando cada uno de los valores se obtiene como resultado una nueva valoracion
gue determina la percepcion del colaborador sobre el clima organizacional,

clasificandolo segun la tabla 2:
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Tabla 2
Rangos de las frecuencias del clima organizacional para el cuestionario
estructurado de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Rango inicial Rango final
38 67
68 97
98 127
128 152

Fuente: elaboracion propia, noviembre 2017.

Como se puede observar el puntaje minimo es de 38 puntos y el maximo de 152,
esto debido a que si en todos los item su respuesta es “nunca” tendrian todas la
ponderacion minima de 1 punto por lo tanto la calificacion seria de 38 (1 punto X
38 items) y el rango maximo seria el caso en que todos los items tengan una
calificacién “siempre” tendrian todas las ponderaciones maximas de 4 por lo tanto
la calificacion de 152 puntos (4 puntos x 38 items), el intervalo de cada rango es
de 29 puntos, el cual fue calculado de la siguiente forma ((152-38)/4), dentro de
dicho rango se encuentra la calificacion del clima organizacional obteniendo las

siguientes frecuencias:

Cuadro 1
Frecuencias de la percepcion del clima organizacional segun los
colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Rango Frecuencia
38 67 1
68 97 69
98 127 49
128 152 0

Fuente: elaboracion propia, noviembre 2017.
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Las percepciones de los colaboradores se agruparon en rangos para determinar
su nivel de conformidad en relacién al clima organizacional, para efectos del
presente capitulo de 38 a 97 puntos se considera negativo (nunca y casi hunca) y
de 98 a 152 positivo (siempre y casi siempre).Con el objetivo de tener una mejor
apreciacion de las percepciones de los colaboradores, a continuacion, se
procedera a desarrollar mas a detalle los factores negativos o positivos con menor

o mayor calificacion de cada dimension y en general.

2.3.2.1 Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales

Las fuerzas motivacionales en una empresa son de suma importancia para el
desarrollo y crecimiento, generan un impulso en el colaborador para que realice
eficientemente su trabajo, el factor motivacion en la empresa objeto de

investigacion se presenta en la gréafica 2.
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Grafica 2
Percepcion sobre la dimensidn de las fuerzas motivacionales por los
colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2018.
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Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.

Los colaboradores han desarrollado un sentimiento de pertenencia al sentirse a
gusto de laborar en la empresa, lo cual influye de manera positiva en las actitudes
y desempefio, este factor es de suma importancia debido a que crea un

compromiso por parte del recurso humano y la organizacion.

Los elementos que perjudican la motivacion es que el 71% de los colaboradores,
percibe que no se le brinda ningun tipo de incentivo como, bonificaciones, tiempo
libre, regalos, vales, para incrementar su desempefio y el 81% de ellos considera
gue la empresa no recompensa el trabajo realizado con eficiencia, lo cual provoca

inconformidad y apatia.
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Otro factor que afecta la motivacion es la falta de estimulacién en el trabajo lo cual
se ve reflejado en el 82% de los colaboradores que aprecian que la empresa no
se preocupa por su desarrollo profesional y personal, generando frustracion y
actitudes negativas por no contar con la oportunidad de crecer y ocupar nuevos

cargos dentro de la empresa.

Sin embargo, es importante mencionar, que la grafica 1 muestra que el 97% de los
colaboradores tienen mas de 2 afios de trabajar en la empresa, por lo que los
factores que ayudan a tener esta baja rotacion de personal, es que cuentan con
estabilidad laboral, solidez como corporacién y los pagos de los salarios se

realizan con puntualidad

2.3.2.2 Las caracteristicas de los procesos de comunicacion

La comunicacion es fundamental para el funcionamiento y desarrollo de toda
organizacion, debido a que a través de los canales de comunicacion se transmite
toda la informacion necesaria e importante para la ejecucion de las distintas
actividades a desarrollar. La percepcion que tienen los colaboradores de esta

dimension se detalla a continuacion.
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Grafica 3
Percepcion sobre la dimensién de los procesos de comunicacionpor los
colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2018.
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Fuente: investigacion de campo, noviembre 2017.

Segun los datos reflejados anteriormente se puede observar que esta dimension
tiene factores a mejorar como por ejemplo: la informacion que se traslada al
personal no esta siendo transmitida de una manera eficiente, debido a que el
personal no tiene acceso a todos los medios de comunicacion que la empresa
utiliza, esto provoca que los jefes 0 supervisores de area no informen las tareas a
desarrollar y por ultimo la comunicacién entre los diferentes departamentos no es

la mas adecuada, dado que existes conflictos entre el personal.
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El 82% de los colaboradores perciben que hay deficiencias en la comunicacion
interna entre los diferentes departamentos, lo cual genera un canal de
comunicacion inadecuado y un traslado de informacién deficiente, lo que provoca
malas relaciones entre el personal, un mal clima laboral, una disminucién en la
productividad, asi como una mala ejecucion de tareas y un servicio al cliente

deficiente.

e Comunicacion horizontal: este tipo de comunicacidén genera una division de
opiniones debido a que la comunicacidn entre departamentos es
disfuncional, sin embargo, la comunicacion dentro de la empresa debe ser
funcional, para facilitar la asignacion de tareas y establecer relaciones

efectivas a través de distintos acuerdos.

e Comunicacion vertical: los colaboradores indican que perciben que los jefes
Unicamente les giran érdenes y que no se le pueden hacer las consultas
sobre las dudas que surgen en el cumplimiento de tareas, lo que provoca
gue el trabajador no pueda informar sobre los inconvenientes y logros

alcanzados en su area de trabajo.

2.3.2.3 Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones

Tomar decisiones es un proceso que identifica y soluciona los problemas, a través
de elegir un curso de accién entre varias alternativas, ligado al poder y autoridad
gue tiene el personal, en la grafica 4se analiz6 los factores mas relevantes de esta

dimensién en la empresa objeto de investigacion.
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Grafica 4
Percepcion sobre la dimensién de toma de decisiones por los
colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.
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Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.

En la grafica anterior se puede ver que la apreciacidén que tienen los colaboradores
sobre esta dimension es deficiente debido a que el 83% de los colaboradores
sienten que su opinidbn no es tomada en cuenta en decisiones importantes por
parte de los jefes, por otro lado el 66% de ellos perciben que cuando se presentan
problemas en el departamento sus decisiones e informes no forman parte de la
solucion a la que han llegado los supervisores, lo cual provoca que el colaborador
no se sienta parte importante del grupo de trabajo al cual esta integrado, lo mismo
genera actitudes negativas del personal, afectando el cumplimiento de las

diferentes tareas a ejecutar por parte de ellos.
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Por otro lado, no hay trabajo en equipo en los diferentes departamentos lo cual ha
generado que el 74% opine que cuando hay exceso de trabajo para unas areas no
se proporcione la ayuda necesaria para cumplir con las tareas asignadas, lo cual
provoca retraso en los procesos, sobre carga de trabajo, bajo rendimiento y el

personal agotado y cansado.

23.24 Las caracteristicas de los procesos de planificacién

Segun las repuestas brindadas de otras preguntas de esta dimension se logré
determinar que los objetivos estan establecidos, los valores que integran la
empresa son divulgados y transmitidos con frecuencia al colaborador para crear
un ambiente de trabajo ético y profesional, y que las actividades que desempefian

los colaboradores conllevan al cumplimiento de las metas.

De lo anterior se puede percibir que el 55% de los colaboradores son tomados en
cuenta al momento de establecer los objetivos de la empresa, lo cual ayuda a tener
una mejor relacion entre los mandos medios y subordinados. Para una mejor

comprension la grafica 5 muestra los factores a mejorar.
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Grafica 5
Percepcion sobre la dimensién de los procesos de planificacion por los
colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.
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Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.

De la gréfica anterior se procedio analizar los factores que se deben mejorar en la
dimension de las caracteristicas de los procesos de planificacion, dando como
resultado que el 72% de los colaboradores perciben que se trabaja de una manera
desorganizada y sin planificacion, por otro lado, esto repercute en que el 60% de
los empleados no asuma las responsabilidades de su trabajo, lo cual provoca

tareas realizadas deficientemente, pérdidas de tiempo y retrasos en los procesos.
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2.3.2.5 Los Métodos de mando y las caracteristicas de los procesos de
control

En la grafica 6 se puede observar la percepcion que se tiene de la forma y

distribucién de los métodos de mando y del control que existen en la empresa, los

aspectos importantes a mejorar se analizan a continuacion.

Grafica 6
Percepcién sobre la dimension de los de los métodos de mando y los
procesos de control por los colaboradores de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.
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Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.
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Como se puede observar en la grafica anterior entre los factores mas relevantes
para esta dimensién se encuentra que la autoridad esta concentrada en los
mandos altos de la empresa, lo cual ha repercutido en que el 82% de los
colaboradores perciben que no se les permite tomar decisiones en su puesto de
trabajo al momento de presentarse algun inconveniente, lo cual crea un
sentimiento de dependencia hacia los jefes y pérdidas de tiempo al esperar que el

encargado tome la decision.

Otro factor de relevancia es que no se cuenta con una medicién o supervision en
el trabajo, el 80% de los trabajadores sienten que hay demasiada libertar en los
puestos de trabajo, lo cual genera que no se cumplan con los tiempos establecidos
para ejecutar una tarea, falta de responsabilidad por parte de ellos, ausentismo

laboral, como tampoco el cumplimiento de los objetivos.

2.3.2.6 Los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento

Analizadas otras preguntas se puede concluir que los colaboradores reciben la
capacitacién necesaria para realizar las diferentes actividades designadas por los
jefes, lo cual es de mucha importancia dado a que genera nuevos conocimientos
y habilidades en los empleados. En la grafica 7 se muestran los factores negativos

de esta dimension.
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Grafica 7
Percepcion sobre la dimensién de los objetivos de rendimiento y
perfeccionamiento por los colaboradores de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.
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Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.

Como se puede observar en la gréafica anterior la falta de motivacion ha creado
que el 79% del recurso humano perciba que no se promueve el desarrollo
profesional y que el 75% sienten que en la empresa no se enfoca en los
colaboradores que realizan su trabajo eficientemente para ocupar nuevos cargos
0 puestos, lo cual ha llegado a generar inconformidad, malas actitudes, falta de

interés y compromiso por parte del colaborador, asi como bajo rendimiento laboral.
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Por otro lado, el 69% de los trabajadores perciben que los jefes al tomar decisiones
no velan por sus intereses, lo cual ha provocado malas relaciones interpersonales

entre los diferentes niveles.

2.4Analisis de resultados
Dentro de las areas criticas de esta investigacion es necesario definir cuales son
las de mas relevancia para la empresa objeto de investigacion y establecer las que

darén inicio al trabajo de mejoramiento para dar soluciones viables.

El cuadro 5 muestra el resumen de los datos obtenidos de la percepcion de los

colaboradores de la empresa con respecto a cada dimension.
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Cuadro 5
Percepcion por dimension por los colaboradores de la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Percepcion negativa [ Percepcion positiva

No. Dimension Nunca Gl G Siempre
nunca siempre
Caracteristicas de los 0 o 0 o
1 procesos de planificacion. 8% 27% 32% 33%
Caracteristicas de los
2 6% 37% 39% 18%

procesos de comunicacion.

Caracteristicas de los
3 |métodos de mando y 15% 58% 18% 9%
procesos de control.
Caracteristicas de las
fuerzas motivacionales.
Caracteristicas de los
5 |objetivos de rendimiento y 10% 49% 34% 7%
perfeccionamiento.
Caracteristicas de los

19% 42% 25% 14%

6 |procesos de toma de 14% 45% 31% 10%
decisiones.
A_naI|S|s_ general de las 12% 43% 30% 15%
dimensiones.

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.

En la grafica 8 se muestran los resultados de las calificaciones porcentuales para
una mejor comprension de cada dimension, las cuales se analizaran en el presente

capitulo, aportando factores positivos y negativos al estudio.
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Grafica 8

Percepcion por dimension por los colaboradores de la empresa

distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.
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Lo anterior refleja que el 73% de los colaboradores perciben que existe una
deficiencia en los métodos de mando y control que aplica la empresa, lo que
provoca que no se cumpla con las tareas designadas, con los horarios
establecidos y que el absentismo laboral sea mas elevado por parte de los
trabajadores, el 71% de los colaboradores opina que no se cuentan con incentivos
laborales y monetarios, lo que genera un bajo desempefio laboral, falta de

compromiso, actitudes negativas e incumplimiento de objetivos y metas de la

empresa.
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Por otro lado, el 57% simpatiza con los medios de comunicacion que la empresa
utiliza para transmitir la informacion y el 43% restante opina que el traslado de los
mensajes y comunicados no llegan a todo el personal, de igual manera el 65%
considera que los procesos de planificacibn abarcan a todo el personal, sin
embargo, se debe realizar las medidas correctivas necesarias para que se

involucre al 35% restante en el logro de objetivos organizacionales.

Se realizé un andlisis mas puntual mediante los cuadros por dimensién que
incluyen los célculos de las ponderaciones en porcentajes de los diferentes
factores (cuestionamiento/item), los cuales determinan la situacion actual del clima
organizacional mediante la verificacién de presencia tanto positiva como negativa
con base a las percepciones de los colaboradores, en la empresa objeto de

investigacion.

64



El cuadro 6 indica que los factores que se deben seguir manteniendo en la
empresa, dentro de los cuales estan el traslado de informacién y el cumplimiento
de tareas para alcanzar los objetivos de la organizacion, asi como también los
aspectos a mejorar donde los mas relevantes y con mayor peso se encuentran que
el personal trabaja de manera desorganizada y sin planificacion, no asume las
responsabilidades de su trabajo y por ultimo no se le toman en cuenta al establecer

los objetivos de su departamento.

Cuadro 6
Percepcion sobre la dimensidén de las caracteristicas de los procesos de
planificacion segun los colaboradores de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

: . Percepcion | Percepcion
Cuestionamiento : g
negativa positiva

En su departamento se conocen bien los objetivos 1% 15%
y metas.
Las actividades que realiza conllevan al 1% 150
cumplimiento de los objetivos de la empresa. 0 0
Se toman en cuenta sus ideas para establecer los o o
objetivos. 9% 8%
Se .t.raballj,a de forma desorganizada y sin 12% 5%
planificacion.
Considera que un problema dentro de la empresa
es que la gente no asume responsabilidades de su 10% %
trabajo.
Le han hablado sobre los valores que practica la 1% 16%
empresa.

Total 35% 65%

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.
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En el siguiente cuadro se puede apreciar los elementos deficientes que tienen los
medios de comunicacion actuales que la empresa utiliza, entre los mas destacados
se encuentran, que no hay una comunicacion estable y duradera entre los
departamentos, la informacion que se transmite no es clara y precisa lo cual es un
problema para el personal debido a que no comprende lo que se le comunicay por
altimo no se informa al personal las diferentes actividades que debe desempenar,
lo cual provoca que no se cumplan con los procesos y requerimientos para el

cumplimiento de metas.

Cuadro 7
Percepcion sobre la dimension de las caracteristicas de los procesos de
comunicacion segun los colaboradores de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

: : Percepcion | Percepcién
Cuestionamiento : oy
negativa positiva
Se le informa periédicamente sobre el avance de 6% 8%
metas y logro de objetivos.
En su departamento existe comunicacion abierta y 6% 8%
directa.
Existe una buena comunicacion entre sus 204 12%
companeros de trabajo.
Se le informa las actividades que debe desempefiar. 8% 7%
Existe comunicacién entre los distintos 12% 30
departamentos.
La |n_formaC|on que se le transmite es clara 'y 8% 6%
precisa.
Los medios de comunicacion que la empresa utiliza
o ! e 1% 13%
para transmitir informacién son eficientes
Total 43% 57%

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.
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Por su parte en las dimensiones de métodos de mando y proceso de control, se
puede apreciar que el colaborador no tiene la autoridad de poder tomar decisiones
en su trabajo, de igual manera considera que hay demasiada libertad en el
departamento y que el jefe del mismo no promueve actitudes positivas, ni aporta
nuevos conocimientos a los colaboradores para desempefar de mejor forma las
tareas asignadas, lo anterior afecta en el ambiente de trabajo perjudicando el

desempeifio laboral y el logros de objetivos organizacionales.

A continuacion, se describen las relaciones de confianza y control ejercido en la
empresa por parte de los jefes hacia los colaboradores, las percepciones de los

colaboradores se muestran para mayor compresion en el cuadro 8.

Cuadro 8
Percepcidén sobre las dimensiones de las caracteristicas de los métodos de
mando y procesos de control segun los colaboradores de la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

. : Percepcion | Percepcion
Cuestionamiento . e
negativa positiva

Cuando realiza su trabajo requiere supervision. 12% 4%
Los directivos supervisan las actividades de su 12% 5%
trabajo.
Se Ie_permite tomar decisiones en su puesto de 14% 304
trabajo.
Considera que hay demasiada libertad en su 13% 30
departamento.
Su jefe inmediato promueve actitudes positivas. 11% 6%
Su jef(_e mfluye en la aportacion qe nuevos _ 11% 6%
conocimientos para el desempeiio de su trabajo.

Total 73% 27%

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.
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Referente a la dimension de las caracteristicas de las fuerzas motivacionales, en
los datos obtenidos de cada item se refleja la percepcion del colaborador en que
no se recompensa la labor que realiza, no se estimula su crecimiento profesional
y personal, el considera que no se ofrece ningun tipo de incentivo para incrementar
su productividad y eficiencia por parte de la empresa, o que provoca que el recurso
humano se sienta frustrado, tenga una actitud negativa hacia el trabajo, no rinda,
falta de interés en su trabajo y no se cumplan con los objetivos establecidos por la

organizacion. Para mejor apreciacion de los datos ver cuadro 9.

Cuadro 9
Percepcion sobre la dimension de las caracteristicas de las fuerzas
motivacionales segun los colaboradores de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Percepcion |Percepcion

Cuestionamiento ) e
negativa positiva

La empresa recompensa a los empleados por su 12% 306
trabajo bien hecho.
Se siente parte de la organizacion. 2% 13%
Se siente estimulado por su departamento. 9% 5%
La retribucién que recibe por su trabajo es justa. 8% 7%
La empresa le brinda la oportunidad de aprender y 9% 5%
crecer en el trabajo.
Le ofrece? incentivos para incrementar su 10% 4%
desempeiio.
La empresa busca estimular su trabajo y se o 0
~ : 12% 3%

preocupa por su desempefio profesional y personal.

Total 61% 39%

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.
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Analizados los cuestionamientos de la dimension de los objetivos de rendimiento
y perfeccionamiento, en el cuadro 10 se observa que los colaboradores perciben
gue la empresa no promueve el desarrollo profesional, consideran que no se
promueve la integracion, que los que desempefian mejor su trabajo no ocupan los
mejores puestos y por ultimo su jefe no vela por los intereses de ellos, lo que
provoca preocupacion, frustracion y falta de interés por parte del colaborador para
mejorar su rendimiento y productividad en el trabajo para obtener un ascenso

laboral.

Cuadro 10
Percepcion sobre la dimension de los objetivos de rendimiento y
perfeccionamiento segun los colaboradores de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

Percepcion |Percepcion

Cuestionamiento ) e
negativa positiva

Recibe la capacitacién adecuada para desempefiar 5% 12%
eficientemente su trabajo.

Se promueve el desarrollo profesional en su 13% 4%
departamento.

Se promueve la integracion de los empleados en su 12% 5%
departamento.

Los diferentes departamentos le brinda ayuda 5% 11%

cuando lo necesita.

Su jefe vela por los intereses de los colaboradores 11% 5%
al tomar decisiones.

En la empresa los que desempeiian eficientemente
su trabajo puede llegar a ocupar los mejores 12% 4%
puestos.

Total 59% 41%

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.
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Las percepciones de los colaboradores respecto a cada pregunta de la dimensién
de las caracteristicas de los procesos de toma de decision, se muestra en el cuadro
11, en relacion a que no se toma en cuenta su opinidn en decisiones importantes,
consideran que no hay trabajo en equipo y que los conflictos no son enfrentados
de la mejor manera, por ultimo sienten que no son tomados en cuenta para llegar
a un acuerdo en los problemas lo que genera inconformidad, falta de interés y que

el colaborador se sienta discriminado por la empresa.

Cuadro 11
Percepcion sobre la dimensidn de las caracteristicas de los procesos de
toma de decisiones segun los colaboradores de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

. . Percepcion | Percepcién
Cuestionamiento P P

negativa positiva
Toman en cuenta su opinién en decisiones 14% 304
importantes.
Los colaboradores se ayudan mutuamente 12% 4%
cuando existe exceso de trabajo.
Su jefe inmediato enfrenta los conflictos con una 12% 504

actitud positiva.

Cuando se le presentan problemas en el trabajo
debemos resolverlos por si solos y no recurrir 7% 10%
necesariamente a los jefes.

Se toman en cuenta las distintas opiniones para 11% 6%
llegar a un acuerdo.
El equipo de trabajo se orienta a la solucion de 4% 13%
problemas.

Total 59% 41%

Fuente: investigacién de campo, noviembre 2017.
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Derivado de lo anterior se procedié a determinar el estado en que se encuentra el
clima organizacional de la empresa objeto de investigacion, para una mejor

compresion de los datos se presenta la gréfica 9.

Grafica 9
Evaluacion general del clima organizacional segun la percepcion por los
colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, noviembre 2017.

PERCEPCION NEGATIVA 57%

43%

PERCEPCION POSITIVA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: investigacion de campo, hoviembre2017.

Es importante indicar que basado en los datos recabados y reflejados de la
empresa objeto de investigacion, se pudo identificar que existe una perspectiva
interaccionista dado a que la organizaciéon toma en cuenta los factores objetivos y
subjetivos que pueden afectar el ambiente de trabajo, por otro lado, se puede inferir
gue la base de las relaciones del personal es de dependencia hacia los jefes y
poca confianza de la gerencia hacia los empleados, la interaccion de las variables
indicadas en este capitulo determina el tipo de sistema de clima organizacional,

segun Rensis Likert, como autoritario tipo Il, Autoritarismo Paternalista.
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Se analiz6 la situacion actual del clima organizacional para determinar las areas

de accidn segun las percepciones de los colaboradores que se desglosan a

continuacion.

La percepcidn negativa del clima organizacional se recarga en las dimensiones de:

Métodos de mando y procesos de control, donde se puede observar que los
colaboradores no tienen la autoridad de poder tomar decisiones en su
trabajo, existe demasiada libertad en el departamento y que el jefe del
mismo no promueve actitudes positivas, ni aporta nuevos conocimientos a

los colaboradores para desempefiar de mejor forma las tareas asignadas.

Caracteristicas de las fuerzas motivacionales, se identific6 que no se
recompensa la labor del colaborador, no se estimula ni se preocupa por su
desempefio profesional y personal, no se ofrece ningun tipo de incentivo

para incrementar la productividad y eficiencia del colaborador.

Caracteristicas de la toma de decision, se determind que los colaboradores

se sienten inconformes, con falta de interés y discriminado por la empresa.

La percepcioén positivase respalda en las siguientes dimensiones, que son las de

mayor aceptacion, siendo estas las caracteristicas del proceso de planificacion y

comunicacion las cuales se deben fortalecer para perpetuar las buenas practicas

gue tiene la empresa.

Dentro de las buenas practicas se determiné que la empresa ha transmitido
valores y pertenencia a los colaboradores, buenos medios de comunicacion
interna y entre comparieros de trabajo, han inculcado la ayuda entre los
diferentes departamentos, logrando asi que el equipo de trabajo se oriente

a la solucién problemas.
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En virtud de la evaluacion realizada del clima organizacional y el analisis de los
datos obtenidos en el presente capitulo se puede inferir que se aprueba la
hipétesis |, también se comprueba la relacion existente entre lo expuesto en la

justificacion y planteamiento del problema descritos en el plan de investigacion.

Segun los datos recabados se procedera a realizar los planes de mejora que
permitan corregir los factores débiles descritos y que afectan el clima
organizacional de la empresa objeto de investigacion, especialmente se trabajara
en las tres dimensiones de mayor impacto negativo siendo estas: métodos de

mando y procesos de control, fuerzas motivacionales y toma de decisiones.
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CAPITULO Il
Propuesta de planes de mejora del clima organizacional para una empresa

distribuidora de vehiculos y repuestos

En el presente capitulo se abordan los factores relacionados con las dimensiones
evaluadas en el capitulo Il, cuyo objetivo es mejorar la percepcion de los

colaboradores en relacion al clima organizacional.

El capitulo Il estd constituido por los siguientes elementos: justificacion de la
propuesta, objetivos, alcance, metodologia a utilizar, planes de mejora y por altimo

los lineamientos de evaluacion y costos de implementacion.

3.1Justificacion de la propuesta

Derivado de la importancia que posee el recurso humano para la empresa objeto
de investigacion, es necesario implementar acciones que permitan fomentar las
relaciones interpersonales, el sentimiento de reconocimiento a los colaboradores
y una eficiente toma de decisiones, para contribuir a incrementar el nivel de
productividad y percepciones positivas de los colaboradores y por ende lograr un

mayor compromiso organizacional.

Las personas con su trabajo son las que impulsan que el cumplimiento de metas
sea posible en todas las organizaciones, derivado de esto se necesita contar con
el mejor elemento humano en cuanto a habilidades, destrezas y conocimientos;
sin embargo también existen variables de parte de las empresas que influyen para
gue el personal desarrolle su potencial, se sienta identificado y se comprometa con
las responsabilidades adquiridas, convirtiéndose en un impulsor del crecimiento

de la organizacion.



El recurso humano de la empresa objeto de investigacion actualmente presenta
un indice de percepcion negativa de 51%, que se ve reflejado en las actitudes de
los colaboradores al desempefiar sus labores, lo que provoca una baja

productividad.

Derivado de lo anterior se tom6 como base para elaborar los planes de mejora, las
dimensiones de las caracteristicas de las fuerzas motivacionales, de métodos de
mando y proceso de control y de los procesos de toma de decisiones, debido a
gue presentan los indices mas altos de percepcidén negativa en relacion al clima
organizacional. En el cuadro siguiente se presenta la relacion de la dimensién con

el plan de mejora.
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Cuadro 12

Relacion entre dimension analizada y planes de mejora propuestos para la

empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Porcentaje de

Dimension Problemas Propuesta .
mejora
La empresa no
recompensa a los
empleados por el
o trabajo bien hecho.
Caracteristicas
de las fuerzas La_ empresa - no Plan_ d? 10%
motivacionales estimula el trabajo y| reconocimiento
no se preocupa por el
desempeiio
profesional y personal
de los colaboradores.
No se tiene autoridad
Caracteristicas para tomar decisiones
de los procesos en su trabajo.
de control y No toman en cuenta Plan de_ 10%
B} o empoderamiento
métodos de su opinion en
mando decisiones
importantes.
Caracteristicas No se toman en Plan de
de los procesos cuenta las distintas| capacitacion en 10%
de toma de opiniones para llegar| resolucion de
decisiones a un acuerdo. conflictos

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion de campo, junio 2018.

3.20bjetivos

A continuacion, se describen los fines principales de los planes de mejora para la

empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
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3.2.1 Objetivo general
Proporcionar planes de mejora a la empresa objeto de investigacion que permitan
incrementar un 30% la percepcion positiva de los colaboradores en relacion al

clima organizacional en el periodo de un afo.

3.2.2 Objetivos especificos

e Promover y concientizar el interés a los directivos y jefes en un 100%, sobre
la importancia de contar con un clima organizacional favorable, por medio
de la implementacién de los planes propuestos de acuerdo a los factores
evaluados, en el periodo de diez meses.

e Proporcionar las herramientas necesarias para influir positivamente en un
95% en las relaciones personales y laborales para mejorar el ambiente de
trabajo en la empresa objeto de investigacion, periodo de seis meses.

e Estimular el desempeiio y promover el desarrollo profesional y personal de
los colaboradores para incrementar en un 90% los niveles de motivacion y
reconocimiento, buscando garantizar la eficiencia, productividad y

competitividad del colaborador, en el periodo de un afio.

3.3Alcance de la propuesta

Los planes de mejora propuestos para la empresa distribuidora de vehiculos y
repuestos objeto de investigacion, contribuyen al cambio de actitudes y
percepciones negativas de los colaboradores hacia la empresa, por medio del
desarrollo de diferentes actividades que buscan minimizar las necesidades

insatisfechas.
3.4Modelo de implementacion

Para la implementacion y desarrollo de los planes de mejora del clima

organizacional, se consideran las etapas que se muestran en la siguiente figura:
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Figura 7
Fases de implementacion de planes de mejora propuestos para la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos objeto de investigacion.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

1. Fase de
sensibilizacion.

2. Fase de planes de
mejora.

3. Fase de evaluacion de los
planes de mejora.

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

En cada fase se desarrolla las acciones necesarias que permitiran mejorar la

percepcion negativa de los colaboradores con respecto al clima organizacional.
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Los colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos perciben
una deficiencia en el clima organizacional, debido a lo anterior se propone la
implementacion de planes de mejora, los cuales permitirdn una mejor identificacion
de las necesidades del trabajador lo que a su vez genera el cumplimiento de

objetivos y metas de la organizacion.

A continuacion, se desarrollan cada una de las fases con la metodologia vy

herramientas a implementarse.

3.4.1 Fase I: Taller de sensibilizacion
El taller de sensibilizacion detalla las sub fases a desarrollar para informar a los
colaboradores y jefes sobre los cambios a implementar por medio de los planes

de mejora.

34.1.1 Meta
Lograr que el 100% de los colaboradores y jefes de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos se comprometan a la implementacion del cambio positivo

del clima organizacional a través de la practica de planes de mejora.

3.4.1.2 Metodologia

Derivado a las necesidades de la empresa y funcionamiento, se definen la
siguientes sub fases que se presentan en la figura 8, para influir positivamente en
la participacién y compromiso por parte de los colaboradores para disminuir las

actitudes negativas hacia la organizacion.
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Figura 8
Subfases del taller de sensibilizacién para la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos objeto.
Ciudad de Guatemala, junio 2018

Analisis de la informacion relevante.

NS

Desarrollo del taller de sensibilizacion.

N\

Implementacién del taller de sensibilizacion.

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

a. Analisis de lainformacion relevante

Esta fase surge del andlisis de la informacién recolectada en la cual se ve la
necesidad de concientizar a los colaboradores. El taller estara disefiado para
mejorar o contribuir de manera positiva a las percepciones de los colaboradores y
jefes sobre las relaciones interpersonales entre ambas partes, asi como crear

cambios que ayuden a mejorar el clima organizacional de la empresa.

En la retroalimentacién u obtencién de nueva informacion los encargados del
analisis de los datos sera el departamento de recursos humanos quien determinara
las nuevas areas de sensibilizacion a tratar por medio de una evaluacion del clima
organizacional o con los instrumentos que ellos consideren pertinentes y

necesarios.

A continuacién, se detallan los aspectos que se consideran para el andlisis de

informacion del taller de sensibilizacion:
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a.l ldentificacion de las necesidades

En el capitulo anterior se detalla la medicidén de clima organizacional realizada en

la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos en la cual se determiné las areas

de mejora que actualmente enfrenta, este paso consiste en relacionar las areas

prioritarias a mejorar con el fin de identificar las necesidades de sensibilizacion

para los colaboradores, las cuales se presentan en el siguiente cuadro:

Cuadro 13

Necesidades de sensibilizacion para los colaboradores de la empresa

distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Roles Necesidades de sensibilizacion
La importancia de recompensar al colaborador por su
rendimiento.
El papel que juega la estimulacion en el desarrollo y
Jefesy productividad del colaborador.
supervisores El impacto positivo que tiene el tomar en cuenta al

colaborador en decisiones importantes.
Propuestas para mejorar el clima organizacional.
Compromiso por crear un mejor clima organizacional.

Colaboradores

La necesidad de ser recompensado por la eficiencia de
su trabajo.

El impacto que juega la estimulacién en el trabajo.

La importancia de su opinion en las decisiones de la
empresa.

El rol de trabajo en equipo para mejorar el ambiente de
trabajo.

Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion de campo, junio 2018.

Es importante comunicar e informar la importancia que presenta el clima

organizacional para el desarrollo y crecimiento de la empresa, la relacion que

guarda en cada una de las etapas con ambos roles.
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El andlisis de la informacion sera ejecutado por el departamento de recursos
humanos, el cual sera el encargado de verificar que las necesidades recabadas
son de mucha importancia para la mejora de la empresa, en la cual se
determinaran las mas puntuales para que las mismas sean desarrolladas en el

taller de sensibilizacion.

La determinacion de las necesidades principales se resolvera por medio de
reuniones entre los jefes y supervisores, en las cuales se debera votar por las tres

mas importantes a mejorar en la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Realizado el andlisis por el departamento de recursos humanos, se traslada la
informacion a los gerentes de repuestos, ventas y recursos humanos para darle el

visto bueno y la autorizacion para el desarrollo del taller de sensibilizacion.

a.2 Modelo de administracion del taller de sensibilizacién
Debido a que la empresa cuenta con un departamento de recursos humanos y
varias agencias, se propone utilizar un modelo descentralizado y el lugar para su

aplicacién sera con base a la siguiente distribucion:

Cuadro 14
Distribucion de los colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos
y repuestos para laimplementacién del taller de sensibilizacion.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Grupo Ubicacion Total participantes
1 Zona 10 55
Carretera a El Salvador
5 Zona 9 60
Zona 4
3 Zona 11 72
Zona 12

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.
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a.3 Disefio del plan de sensibilizacion

A partir de que se tenga el visto bueno del departamento de recursos humanos, se
procede con el disefio, la agenda, los lineamientos y el plan de accién del taller
“Pasos pequenos grandes metas”, en los cuales se abordaran las necesidades de
sensibilizacion consensuadas, a continuacion, se propone una serie de actividades

para desarrollar durante la sensibilizacion.

Cuadro 15
Etapas y actividades propuestas para el desarrollo del taller de
sensibilizaciéon para los colaboradores de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Etapa Actividad
Percepcion de los supervisores y jefes sobre
colaboradores.

Clima Percepcion de los colaboradores sobre los jefes.
organizacional |Sesion de grupos entre compaferos.
Dramatizacion de los roles actuales.

Analisis de los roles.
Los cambios a través del tiempo.
El cambio en los colaboradores.

Analizar el cambio
Dramatizacion de los roles de cambio.

Compromiso al cambio.
Fuente: elaboracion propia con base a la investigacion de campo, junio 2018.

Cambio
organizacional

b. Desarrollo del taller de sensibilizacién

Con el propésito de alcanzar los objetivos propuestos, a continuacion, se
presentan las actividades, materiales y medios a utilizar, el tiempo estimulado para
desarrollar el taller de sensibilizacion es de 10 horas, el cual sera ejecutado por el
departamento de recursos humanos, para lo cual se presenta la agenda que guiara

a los encargados de su realizaciéon
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b.2 Lineamientos

Al personal que se le imparta el taller de sensibilizacion deberan cumplir y

respetar los siguientes aspectos.

Inscripcion al taller de sensibilizacion

Los colaboradores que laboran en la empresa distribuidora de vehiculos
y repuestos deberdn participar en el desarrollo del taller de
sensibilizacién, por medio del registro de inscripcién (ver anexo 1) a

través del formulario, el cual se llenard una semana antes.

Asistencia de los colaboradores al taller de sensibilizacion
Todos los colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y
repuestos que recibiran el taller de sensibilizaciéon deberé de:

v' Presentarse al taller de sensibilizacion 20 minutos antes de
comenzar, para que el departamento de recursos humanos

pueda ubicarlos.

v" Cumplir con los horarios establecidos para el taller.

v' Deberan participar en las actividades, discusiones y

exposiciones.

v' Se tomara asistencia para dejar constancia que se cumplié con la

participacion del 90% establecido.
v' Los colaboradores que terminen satisfactoriamente el taller de

sensibilizacibn serdn reconocidos con un diploma de

participacion.
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A continuaciéon, se presenta un ejemplo del diploma por haber participado y

culminado el taller.

Figura 9
Diploma de participacion al taller de sensibilizacién para los colaboradores
de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

LOGO DE £
EMPRESA

_.—-'_FH-F'_'_._._

LA EMPRESA, S.A.

N

Otorga el presente diploma al Sr. (a):

®or su participacion en el taller de sensibilizacion “®Pasos pequefios grandes
metas” ypor haber terminado con el programa durante el periodo de XXX

Gerente {_}'zrwraf Depto. Recursos Humanos

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

b.3 Generalidades
Para la planificacion de taller se deben considerar los siguientes aspectos:
v' El departamento de recursos humanos tiene bajo su responsabilidad
la ejecucion y evaluacion de las acciones necesarias para desarrollar

el taller de sensibilizacion.
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v' Esresponsabilidad de los jefes inmediatos informar al personal sobre
el taller de sensibilizacién, asi como de presentar el formulario de

inscripcion al departamento de recursos humanos.

v El material necesario para el cumplimiento de taller sera

proporcionado por el departamento de recursos humanos.

v Los grupos para el taller de sensibilizaciéon estaran conformados en

base a la distribucion presentada en el cuadro 14.

v El taller de sensibilizacion esta dirigido a todo el personal de la
empresa objeto de investigacion con base a las necesidades
manifestadas en el diagnostico realizado en el capitulo Il y

consensuadas con el comité.

c. Implementacién del taller de sensibilizacion

El programa de sensibilizaciébn y concientizacibn debe coexistir en la Junta
Directiva, Gerencia, mandos medios y el departamento de recursos humanos para
su respectiva aprobacion antes de su implementacién, con el propésito de alcanzar
los objetivos propuestos, es importante que los niveles altos y medios estén
convencidos y comprometidos con la ejecuciéon del taller, para luego darles a
conocer a los colaboradores la importancia de realizar actividades para mejorar el

clima organizacional.
En esta sub fase se hace énfasis de la importancia que juega el clima

organizacional para el desarrollo y crecimiento de la empresa, para ello se

proponen las siguientes acciones para los colaboradores de la organizacién.
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d. Presupuesto para el taller de sensibilizacion
En el presente cuadro se detallan los costos para la adquisicion de los recursos
necesarios y las horas hombres utilizadas para la implementacion del programa

de sensibilizacion.

Cuadro 16
Presupuesto general para laimplementacion del programa de
sensibilizacion en la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

No. Recursos necesarios Costo
1 Papeleria y utiles Q 1,500.00
2 Alimentacion Q 4,000.00
3 Equipo de computo Q 600.00
4 Horas hombre Q. 37,204.68
Costo estimado de implementacion Q 43,304.68

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

3.4.2 Fase ll: propuesta planes de mejora
Con base a los resultados de la medicion, se plantean las siguientes estrategias
para contribuir a minimizar las percepciones negativas de la empresa objeto de

investigacion.

3421 Plan de mejora |: programa de reconocimiento

A continuacion, se procede a desarrollar el plan de reconocimiento.
a. Objetivo

Proponer la implementacion de un programa de reconocimiento aplicable al 100%

del personal de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
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b. Alcance

La labor de reconocer al recurso humano por el desempefio y su eficiencia en el
trabajo es un elemento importante de unas de las funciones del proceso
administrativo, independientemente de la actividad a que se dedique, por lo tanto,
la presente propuesta de mejora sera aplicada a los diferentes departamentos para
cubrir las necesidades que los colaboradores tienen en cuanto a la identificacion y

reconocimiento.

c. Metodologia

Con base al analisis realizado en la medicion del clima organizacional se identificd
que las areas a mejorar son el reconocimiento y la estimulacion del personal,
debido a que el colaborador no es reconocido ni premiado por el buen trabajo que
desempeiia ni por el cumplimiento de todas las tareas asignadas; con esto se
podra influir de manera positiva en las actitudes y mejorar el desempefio del

trabajador. Se proponen las siguientes actividades:
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Figura 10
Metodologia para el programa de reconocimiento de la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Implementacién del programa de reconocimiento.

* Crear un comité de seleccion de ndminas.
* Promocionar el plan.
* Abrir nominaciones.

Premiacion del programa de reconocimiento.

 Seleccionar al personal a reconocer.

* Modelo de reconocimiento.

* Promocionar al colaborador a reconocer.
» Ceremonia de premiacion.

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

c.1 Implementacion plan de reconocimiento
A continuacién, se describen los pasos para la implementacion del programa de

reconocimiento.

e Crear un comité de seleccion de néminas
Para contribuir a incrementar las percepciones positivas de los colaboradores de
la empresa objeto de investigacion, es necesario constituir a un equipo de trabajo
el cual estara conformado por cuatro personas, los cuales conforman el Comité de
Seleccion de NOminas; estas personas seran elegidas afio con afo, cada sucursal
propondrd a un colaborador que consideran honorable, imparcial, obijetivo,
eficiente y comprometido con la empresa, el mismo no podra ser reelecto

continuamente con la intencion que participen todo el personal.

95



v" Normas para el comité de seleccién de néminas
A continuacion, se definen las normas a considerar para el desarrollo del

comité:

1. El comité de seleccidon de ndéminas, es la unidad encargada de
buscar de forma continua estrategias innovadoras para motivar al
recurso humano, para ello se sugiere que el comité se retna de
forma mensual para planificar, programar y promover acciones que

motiven al personal.

2. El comité de seleccién de ndminas, puede ser integrado por cuatro
personas: un presidente, un asistente de presidencia, un encargado
de los incentivos y reconocimientos y un secretario. Cabe resaltar
gue segun sean los requerimientos de la empresa, el comité podria

integrarse por mas de cuatro personas.
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Diagrama 2
Organigrama general del comité de seleccion de nOminas para la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Presidente

Asistente de
presidente

Encargado de
Secretario incentivos y
reconocimientos

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

Debido a la importancia que presenta el comité de seleccién para el programa de
reconocimiento, el cargo sera otorgado en base a la antigiedad del personal.

v" Funciones generales del comité de seleccién de néminas

1. Seleccidn y asignacion de reconocimiento a los colaboradores, para
lo cual, se pueden tomar como criterios de evaluacion los registros
de las metas alcanzadas, los resultados del trabajo, la iniciativa,

creatividad e innovacion.

2. Definir las caracteristicas y tipo de reconocimiento a otorgar de
acuerdo a los criterios de evaluacion y los recursos destinados para
tal fin, con previa autorizacién de la gerencia de recursos humanos
de la empresa. Se recomienda usar preguntas para consultar qué es

lo que valoran los colaboradores como premio.
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3. Sustentar mediante informes periddicos los aspectos que se
consideran para la asignacién de reconocimiento, asi mismo para

llevar un registro de todas las actividades planificadas.

4. Evaluar de manera periédica los programas de reconocimiento y

proporcionar la retroalimentacion correspondiente.

e Promocionar el plan
El plan serd promovido constantemente a través de los diferentes medios de
comunicacién que la empresa utiliza entre los cuales se pueden mencionar:
volantes, revista, pagina web y correo electronico, asi como la informacion de las
fechas en que se ingresara a los empleados que estdn nominados al plan de

reconocimiento.

e Abrir nominaciones parareconocimiento
Se notificara por los medios de comunicacion de la empresa la fecha en que se
debe llenar y presentar el formulario (ver anexo 2), el nominador debe explicar los
motivos o razones por los que estd nominando al colaborador. EI @mbito de
aplicaciéon del plan de reconocimiento comprendera al personal: técnico,

administrativo y ventas.

c.2 Premiacion del programa de reconocimiento

A continuacion, se describen los pasos para otorgar el reconocimiento.

e Seleccion del personal al que se le dara el reconocimiento
El comité de seleccion de néminas debe reunir todas las nominaciones, revisarlas
y seleccionar las que cumplan con todos los requisitos solicitados, comunicar a
cada jefe inmediato los colaboradores postulados para ser reconocidos, deberan

prepararse para sustentar ante el comité los motivos y caracteristicas que relune
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el empleado para optar a la premiacién y por ultimo la informacién sera traslada
por los medios de comunicacién que la empresa utiliza. Al personal que no califico
se le enviara un correo indicando los motivos por los cuales no lo fueron y se les
exhortara a seguir mejorando para que en una proxima nominacion sean
seleccionados. Para seleccionar al personal se evaluara los siguientes tipos de

desempeiio:

v' Desempefio sobresaliente: el trabajo que sobrepasa los objetivos
establecidos, el cual debe ser destacado y reconocido dado que

representa un esfuerzo adicional por parte del colaborador.

v' Aporte de nuevas herramientas o conocimientos a la organizacién y

equipo de trabajo para el cumplimiento de metas y objetivos.

e Modelo de premiacion
Valorar y premiar el esfuerzo, dedicacion y compromiso en el cumplimiento de
tareas es fundamental para el desempefio y productividad del colaborar, por lo que
seleccionar el método de reconocimiento debe estar a la altura del logro o

cumplimiento de objetivos del colaborador.

Se recomienda a la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos desarrollar la
técnica cualitativa de investigacion grupo focal conformando los grupos de 10 o 15
colaboradores, con el propésito de opinen de una forma libre y sin limitaciones las

alternativas que ellos mejor valoran como reconocimiento al desemperio laboral.
v' Lineamientos

Para el desarrollo e implementacion de la técnica cualitativa grupo focal, se

deben cumplir los siguientes lineamientos:
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El taller esta dirigido al personal de la empresa distribuidora de
vehiculos y repuestos, con el propdsito que recabar la informacion
sobre las preferencias motivacionales de los colaboradores.

El nimero de participantes serd comprendido entre 10 o 15
colaboradores.

La duracion del taller sera de 90 minutos.

El lugar para desarrollar la actividad sera el departamento de
recursos humanos.

Los encargados de ejecutar el taller sera el comité de seleccion junto

con el departamento de recursos humanos.

v Generalidades

La planificacién para la implementacion del grupo de enfoque comprende

los siguientes pasos:

1.

N o g b~ Db

Reunir y revisar los datos existentes.

Determinar el proposito.

Escoger la audiencia.

Desarrollar una guia de discusion.

Elaborar el horario del grupo de enfoque.

Reclutar los participantes para el grupo de enfoque.

Reclutar al moderador y a la persona encargada para tomar los
apuntes.

Copilar y organizar los datos.

e Promocionar al empleado areconocer

El comité elaborara el diploma que acredite al colaborador como mejor empleado

por el desempeiio y cumplimiento de objetivos, firmado por el gerente general y el

departamento de recursos humanos.
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Los jefes deberan explicar y comunicar los motivos por los cuales el colaborador

fue elegido para ser tomado en cuenta en el programa de reconocimiento.

e Ceremonia de premiacion

Los pasos para el desarrollo de la ceremonia son:

o ok w0 N RE

Presentacion de la junta directiva ante todo el personal.
Discurso o palabras de agradecimiento y bienvenida.
Exposicion tematica del programa.

Llamado de los colaboradores a reconocer.

Entrega de reconocimiento.

Palabras de despedidas.
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d. Presupuesto para el programa de reconocimiento

En el cuadro siguiente se presenta el presupuesto de los costos para la
implementacion del programa de reconocimiento, se sugiere a la empresa objeto
de investigacién, que realice un estudio del costo de las horas hombre a invertir en

el desarrollo del plan de mejora con base en la cantidad de las horas estimadas.

Cuadro 17
Presupuesto general para la implementacién del programa de
reconocimiento en la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

No. Recursos necesarios Costo
1 | Papeleria y utiles Q 2,130.00
2 | Alimentacion Q 1,150.00
3 | Equipo de computo Q 1,600.00
Costo estimado de implementacion Q 4,880.00

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

3.4.2.2 Plan de mejora Il: Programa de empoderamiento

En este capitulo se presenta el programa basado en la herramienta de
empoderamiento y en los resultados obtenidos en la situacion real de la empresa
por medio de la mediciéon del clima organizacional analizado en el capitulo Il y
representa una propuesta para dar solucion a la dimension de las caracteristicas
de métodos de mando y procesos de control, especificamente en la autoridad para

tomar decisiones en su puesto de trabajo.

a. Objetivo

Implementar una herramienta organizacional basada en el empoderamiento, a
través de la cual se desarrollaran capacidades de toma de decision y trabajo
autosuficiente; con ello elevar el nivel de compromiso y motivacion en un 90%,

respecto al clima organizacional en el periodo de un afio.
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b. Alcance

La propuesta se estructurd especificamente con los resultados obtenidos en el
estudio de campo realizado en la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos
y se sugiere la implementaciéon de un programa de empoderamiento para
desarrollar colaboradores autosuficientes y con capacidades para tomar
decisiones, y asi, lograr resultados favorables a través del mejoramiento continuo
del clima organizacional, dando a los trabajadores las herramientas necesarias
para desarrollar y desempefiar mejor sus tareas y por ende mejorar las relaciones

interpersonales, para el logro de los objetivos.

c. Metodologia

La implementacion del programa de empoderamiento, se realizara posterior a las
actividades del programa de reconocimiento, se iniciara con un plan piloto en la
agencia zona 11, debido a que en ella se realizan las actividades centrales de la
organizacion y con el éxito que se obtendré en ella, se replicara a todo el resto,
este plan piloto tendré la duraciéon de un mes.

Cada una de las actividades descritas en la presente metodologia, previo a ser

realizadas debera de contar con la autorizacion o visto bueno del Gerente General.
Las sub fases del programa de empoderamiento se presenta en la figura 11.
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Figura 11
Sub fases para laimplementacion del programa de empoderamiento para la
empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

—{ Armar al equipo piloto

» Seleccion de la muestra.

» Formulario para la participacion y compromiso de los
colaboradores.

| Analisis de funciones y descriptores de puesto

» Realizar entrevista.
» Horario de la entrevista.
* Hoja de reconocimiento de puestos y funciones.

" Diagndstico de lo necesario para ejecutar bien
{ las funciones.

—{ Integracion

* Reunion de cada jefe con recursos humanos.

* Reunion integrada de jefes para ver necesidades
interdepartamentos.

* Reuniodn de planificacion para realizar los cambios.

" Pasos paralaimplementacién del progama de
__empoderamiento

+ Definicion de la estrategia.
» Capacitacion tedrica del empoderamiento y temas de apoyo.

—{ Evaluacion del programa de empoderamiento.

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

c.1 Armar el equipo piloto

A continuacion, se presentan los pasos para la creacion del equipo piloto.
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e Seleccion de la muestra de colaboradores
Derivado a que la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos es grande se
recomienda al personal de recursos humanos realizar un muestreo estratificado,
el cual divide a toda la poblacién objetiva en diferentes grupos o estratos en este

caso por agencias.

Para la implantacion del plan piloto, se propone seleccionar un grupo que sea
representativo de la empresa, se selecciond la agencia zona 11, debido a que la
maxima autoridad administrativa se encuentra laborando ella y es factible su
participacion y autorizacion para el desarrollo del programa. Asi mismo se cuenta
con los recursos necesarios para realizarlo, con esta experiencia se pretende

replicarlo a las agencias restantes.

e Formulario para la participacion y compromiso de los participantes
Para el desarrollo del programa, es necesario tener un registro de los
colaboradores a participar, por lo que se solicitara que se presenten al
departamento de recursos humanos una semana antes del inicio de las

actividades.

En el formulario de participacion (ver anexo 3), se consignaran los datos como, por
ejemplo, nombre, codigo de empleado, departamento, jefe inmediato, fecha, entre
otros, en dicho formulario sera requisito fundamental la autorizacion de jefe
inmediato superior, para no interferir con la linea de mando y asegurar la

participacion del colaborador en las actividades.

Con respecto al compromiso de los participantes (ver anexo 4) se detalla la
normativa, con la cual deben cumplir los colaboradores y asi aclarar la
responsabilidad que tienen los colaboradores en este programa para con la

empresa.
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c.2 Andlisis de funciones y descriptores de puestos
A continuacion, se presentan una serie de pasos y técnicas para el andlisis de

puestos y descriptores.

e Realizar entrevistas
Se llevara a cabo de forma verbal y se tomara en cuenta varios aspectos, como:
establecer el ambiente seguro y de confianza para el entrevistado, utilizar para con

él un lenguaje facil de comprender y explicarles el propdsito de la entrevista.

Es necesario también seguir la guia estructurada de las preguntas (ver anexo 5),
por ultimo, es necesario revisar los datos de la entrevista, repasando la informacion

con el empleado mismo.

e Horarios de las entrevistas
Las entrevistas seran realizadas por 4 personas del departamento de recursos
humanos, quienes tendran a su cargo el manejo y desarrollo de la actividad, la
sucursal a analizar cuenta con 70 colaboradores, quienes seran atendidos en un
horario de 8:00 am a 5:00 pm (8 horas diarias), cada entrevista tendra una duracion

de 1 hora, por lo que se organizaran segun el cuadro 18.
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Cuadro 18
Distribucion de los entrevistados para cada colaborador de RRHH de la
empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Encargado Horas para atender y colaboradores asignados
RRHH 1 17
RRHH 2 17
RRHH 3 18
RRHH 4 18

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

Se estima que la realizacion de las entrevistas dure de dos a tres dias.

e Hojadereconocimiento de puestos y funciones
Para cumplir con el objetivo de la entrevista, es necesario que los colaboradores
firmen una hoja de conformidad, la cual sera trasladada al finalizarla de la siguiente

forma:
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Cuadro 19
Formato de hoja de reconocimiento de puestos y funciones para los
colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Yo realicé la entrevista con el
departamento de recursos humanos, con la finalidad de conocer mi puesto,
funciones y responsabilidades por lo que estoy conforme con lo manifestado.

Firmo la presente en la fecha siendo las
horas.

Observaciones:

Firma del colaborador

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

c.3 Diagnostico de lo necesario para ejecutar bien sus funciones

Con la informacion recabada en la sub fase anterior el departamento de recursos
humanos realizara un andlisis minucioso de la comparacion de las funciones reales
de los colaboradores contra las descritas en el manual de funciones y puestos,
para determinar las areas prioritarias a mejorar, posteriormente se hara un listado

donde se incluya cada area y se clasificara por la mayoria de opiniones.

Como resultado se obtendra la informacion necesaria para determinar los puntos

en los cuales se basara el empoderamiento.

c.4 Integracion de las necesidades recabadas con el jefe

Esta se realizara por medio de tres pasos, los cuales son:
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e Reunién de cada jefe con recursos humanos
Posterior a la identificacion de la problemética se mostrara a cada jefe las
necesidades a empoderar. De los cuales se les brindara una copia y firmaran de

notificado.

e Reunidn integral de los jefes para ver necesidades
interdepartamentales
Se programara una reunién interdepartamental para mostrar los resultados a nivel
organizacional, con la finalidad de solicitar el apoyo para la implementacion del

programa de empoderamiento.

e Revision de planificacion para realizar los cambios
El departamento de recursos humanos procedera a realizar la planificacion para
los cambios propuestos en la reunién anterior y se le trasladara a cada jefe el

formato de autorizacion para su implementacion, (ver anexo 6).

c.5 Pasos para laimplementacion del programa de empoderamiento

La implementacién del programa de empoderamiento se realizard de forma
gradual y creciente, se ejecutard paso a paso a lo largo de toda la empresa,
iniciando en primer lugar de parte de la alta gerencia por lo que se seleccion6 como

parte del plan piloto a la agencia central. Para ello se sugieren los siguientes pasos:

e Definicién de la estrategia
Una vez logrado el apoyo de la Gerencia General y de acuerdo a la deteccion de
necesidades resultantes del analisis de puestos y funciones, y con el grupo de
personal de la agencia central, se llevara a cabo la comunicacion y capacitacion
del proyecto a los colaboradores, quienes pasan a convertirse en los lideres de
esta iniciativa; quienes provocaran que eso se reproduzca en las otras agencias

de la organizacion.
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El accionar de cada uno de los colaboradores y esperado por la empresa son:

1. Orientacion aresultados
De esta capacidad se espera que las metas sean alcanzadas de tal manera
gue fueron planteadas, para ello, debera actuar con perseverancia y
determinaciéon. Tendra la obligacién de tomar acciones de forma rapida y
decisiva para orientar los recursos de la empresa en términos de calidad,

costo y oportunidad hacia el logro de los objetivos.

2. Impacto e influencia
De esta capacidad se espera que se produzca un impacto determinado
sobre los demés, a través de la persuasion, convencimiento o mediante su
forma de actuar logrando asi la ejecucién de tareas y al mismo tiempo la

cooperacion con el equipo para el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Empoderamiento
Se espera el establecimiento de objetivos claros de desempefio y la
definicion de las responsabilidades personales correspondientes,
proporciona direccion y define las obligaciones. Aprovecha con claridad la
diversidad de los miembros del equipo para lograr un valor agregado,
combinando de manera adecuada situaciones, personas y tiempos.
Comparte las consecuencias de los resultados con todos los involucrados

y emprende acciones eficaces para mejorar las capacidades de los demas.

4. Iniciativa
Esta aptitud genera la capacidad de formular y desarrollar nuevas
estrategias para anticiparse a los cambios en el entorno. Se desea una
actuacion proactiva que involucren la toma de decisiones y solucion de
problemas traduciéndose en la materializacion de dichas decisiones en

hechos y ademas en la busqueda de nuevas oportunidades; sin esperar
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afectar todas las consultas en la linea jerarquica, evitando asi problemas

futuros de jerarquia.

5. Direccion de equipos de trabajo
Esta capacidad desarrolla, guia, conduce y supervisa un equipo de trabajo,
alentando a los miembros a trabajar con autonomia y responsabilidad, de

tal manera que se promueva el trabajo en equipo y el empoderamiento.

6. Desarrollo de las personas
Capacidad de identificar oportunidades de mejora en las personas y en si
mismo, indagando sobre las necesidades de la organizacion y como la
formacion de las personas se alinea a los objetivos estratégicos. Tiene
presente el adiestramiento de los colaboradores de tal manera que
muestren todo su potencial, se espera la habilidad de comunicar hechos,

dar indicaciones, entrenar y retroalimentar.

e Capacitacién tedrica del empoderamiento y temas de apoyo
A través de una capacitacion tedrica, se pretende dar inicio al desarrollo de
habilidades y el impulso de la competencia de empoderamiento, mediante la
dominancia tedrica de esta metodologia; tomandolo como un punto de partida
hacia un nuevo clima organizacional basado en la confianza y la apertura a la

participacion activa de los colaboradores en la toma de decisiones.
A continuacién, se presenta la teméatica a ser impartida a la agencia central, con la

finalidad que sea altamente practica y aplicable a las actividades diarias en sus

equipos de trabajo.
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Cuatro 20
Guia de apoyo para la capacitacion de los colaboradores de la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Temas a capacitar Encargado de la capacitacion

Situacion actual de la agencia 'y
divulgacion de los resultados sobre
los niveles de empoderamiento

encontrados. RRHH

Empoderamiento

El rol del lider en el empoderamiento.

Delegacion de funciones

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

En el plan de accién se desarrollarad cada una de las actividades descritas en el
cuadro 20.
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c.6 Evaluacién del programa de empoderamiento

Para efectos de verificar el nivel de impacto que el programa ha logrado después
de 6 meses de implementado en la empresa objeto de investigacién, se procedera
arealizar un cuestionario de seguimiento a los colaboradores de la agencia central,

(ver anexo 7).

Los resultados obtenidos del cuestionario se deben resumir en el siguiente cuadro:

Cuadro 21
Niveles percibidos después de la implementacidon del programa de
empoderamiento en la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

) Bajo Alto
Area de mejora empoderamiento empoderamiento

1 2 3 4 5

Enfoque de los jefes

Gestion del empoderamiento
Liderazgo

Reconocimiento y recompensa
Innovacién

Confianza

Trabajo en equipo

Toma de decisiones y control
Comunicacion

Estructura y procedimientos

Objetivos de la empresa
Fuente: elaboracion propia, junio 2018.
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d. Presupuesto del programa de empoderamiento

En el cuadro siguiente se presenta el presupuesto de los costos para la
implementacion del programa de empoderamiento, se sugiere a la empresa objeto
de investigacién, que realice un estudio del costo de las horas hombre a invertir en

el desarrollo del plan de mejora con base en la cantidad de las horas estimadas.

Cuadro 22
Presupuesto general para la implementacién del programa de
empoderamiento en la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

No. Recursos necesarios Costo
1| Papeleria y utiles Q 1,100.00
2 | Alimentacioén Q 1,400.00
3 | Equipo de computo Q 1,000.00
Costo estimado de implementacion Q 3,500.00
Fuente: elaboracion propia, junio 2018.
3.4.2.3 Plan de mejora lll: Programa de capacitaciéon para la resolucion

de conflictos
Al analizar la medicion del clima organizacional en el capitulo II, la dimension de
las caracteristicas de los procesos de toma de decision, mostro que los jefes no
enfrentan los conflictos con una actitud positiva y que no se toman en cuenta las
distintas opiniones para llegar a un acuerdo ni su criterio en decisiones

importantes.

Por lo que a continuacién se propone un programa de resolucion de conflictos para
los colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos, que sera
impartido a los diferentes puestos operativos, tacticos y estratégicos, con la
finalidad de brindarles las competencias de liderazgo y toma de decisiones
necesarias, sobre como manejar de manera efectiva los problemas y la interaccion
entre los trabajadores, el objetivo de elevar la calificacion de esta dimension en la

medicién del clima organizacional.
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a. Objetivo

Implementar un programa de resolucion de conflictos en los mandos medios y altos
de la empresa, el cual contenga métodos adecuados para solucionar los
problemas existentes dentro de la empresa objeto de investigacion y con ello lograr
influir positivamente en un 90% en los colaboradores y asi mejorar la dimension
de las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones en el periodo de 10

meses.

b. Alcance

El programa que se propone tiene como alcance al 100% del personal de la
empresa objeto de investigacion, con el cual se pretende minimizar las actitudes
de enfrentamiento y asi facilitar resolucién de conflictos; asimismo disminuir los
factores que estan provocando la insatisfaccion del personal y con ello influir de
manera positiva en la productividad para apoyar en el alcance de los objetivos

organizacionales.

c. Metodologia

Los mandos medios y altos en la empresa juegan un papel fundamental y
estratégico en los procesos que se desarrollan en los diferentes departamentos,
por lo que es importante formar personal capacitado y apto para el logro de los

objetivos organizacionales.

Por medio del programa de resolucion de conflictos se fortaleceran las
capacidades del personal que dirige las diferentes areas de la empresa y permitira
desarrollar competencias que son necesarias para enfrentar las exigencias en la

solucion de los problemas actuales y futuros.
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Este programa sera presentado a las gerencias de la empresa para que sea
analizado, autorizado e implementado. Una vez aceptada la propuesta, se debe
asignar un responsable para la ejecucion, seguimiento y dar retroalimentacion a
cada una de las actividades y planes de accién, asi como presentar informes de

avances. En la figura siguiente se definen las fases para la ejecucion.

Figura 12
Fases paralaimplementacion del programa de capacitacion en resolucion
de conflictos en la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

v *Subfase de formacién

1

\/ *Subfase de evaluacién

2

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

c.1 Subfase de formacion

Los datos a partir de los cuales se generara la informacion necesaria para
identificar las necesidades de capacitacién se basan en las percepciones que los
colaboradores tienen de los jefes inmediatos; los resultados indican que los
colaboradores consideran que los supervisores deben mejorar en su liderazgo y
forma de tomar decisiones, debido a que no enfrentan de manera positiva los
conflictos ni toman en cuenta las distintas opiniones para llegar a un acuerdo. Los

pasos para la implementacion se muestran en la figura 13.
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Figura 13
Actividades para laimplementacién de las herramientas para realizar un
programa de capacitacion en la empresa distribuidora de vehiculos y
repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

¢ Realizar una encuesta de deteccion de necesidades de
1 capacitacion.

e Realizar entrevista a los jefes y supervisores y determinar si
y) concuerdan con la informacidn obtenida.

e Informar a los gerentes sobre las necesidades de capacitacién.

3 _/
\
* Propuesta de programa de capactiacion para la autorizacion.
4 J
. 3
e Comunicar a los colaboradores los planes de desarrollo por
5 medio del lanzamiento del programa de capactiacion.

En las actividades, se consideran las etapas de la deteccién de necesidades de
capacitacion (actividades de la “1” a la “4”) y disefio del programa de capacitacion
(actividad “5”), después la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos,
continuara con el proceso de evaluacion de resultados con base en los métodos

propuestos a utilizar. A continuacion, se describe cada una de las actividades.
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La primera fase del proceso es la deteccion de necesidades de capacitacion para
lo cual se propone utilizar el método basado en la solucion de problemas,
permitiendo enfrentar la problemética actual de la organizacion, que pudiera ser
resuelto a corto plazo por medio de la capacitacion, a través de la actualizacion
de los colaboradores en los conocimientos y habilidades especificas de los
puestos de trabajo y el cambio de actitudes requeridas para el logro de los

objetivos de la organizacion.

Para la deteccion de necesidades de capacitacion se propone utilizar los pasos

siguientes.

1. Realizar una encuesta de deteccién de necesidades de capacitaciéon
Se determinara una fecha para citar a los colaboradores y se les
comunicara en las que se llevara a cabo cada actividad, en la cual se les
proporcionara una encuesta, que deberan completar de acuerdo con las
necesidades de su area; el departamento de recursos humanos consolidara

la informacién brindada.

Se hace la observacion que la propuesta contempla brindar a la
organizacion las herramientas e instrumentos base para la deteccion de
necesidades de capacitacién, pero conforme la empresa fortalezca sus
areas de gestion humana, se puede desarrollar una metodologia de

deteccion de necesidades (DNC) mas completa y sistematica.

A continuacién, se presenta una encuesta (ver anexo 8) para detectar las

necesidades de capacitacion.

122



2. Realizar entrevistas a los jefes y supervisores para determinar si

concuerdan con lainformacion obtenida

Luego de tabulada la informacion por recursos humanos, se solicitard una

reunioén con cada jefe y supervisor, se les realizara una serie de preguntas

segun la guia (ver anexo 9) donde se determinara si la informacion obtenida

es congruente con el logro de objetivos de la organizacion.

3. Informar a los gerentes sobre las necesidades de capacitacion

Se trasladara la informacién recopilada a los gerentes de area tomando

como base el cuadro 23.

Cuadro 23

Matriz de informacion para el establecimiento del programa de capacitacion

para la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

¢A quién debe preparase?

Se indicara el numero de colaboradores
gue se capacitaran.

¢,COmo se preparara?

Se detallan las técnicas a utilizar en el
programa de capacitacion.

¢, Quién debe ensefar?

Se debe determinar los facilitadores que
brindaran la capacitacion.

¢Donde se haré la preparacion?

Se informard sobre las instalaciones
disponibles para realizar la capacitacion.

¢Cuando preparar?

Se publicaran los diferentes horarios en
gue se brindara la capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia, junio 2018.

El siguiente paso es programar cada uno de los cursos que ayudaran a solucionar

los problemas detectados y que beneficiara al desarrollo personal y profesional de

los colaboradores. Los cursos deberan ser programados de acuerdo con la

prioridad con el que se considera que ayudaran a mejorar el clima organizacional

de la empresa.
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4. Propuesta del programa de capacitacion para la autorizacion

La propuesta del

programa de capacitacion deber4d de contener:

introduccion, objetivos generales y especifico, politicas, organizacion de la

capacitacion (antes, durante y después), programa de capacitacion por area

(cuadro 24) y evaluacion de capacitacion.

Cuadro 24

Esquema del programa de capacitacion para la empresa distribuidora de

vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Programa de capacitacion

Objetivo:
Participantes: Facilitador:
No. | Tema| Fecha Metodologia | Duracion | Lugar | Responsable

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

Posteriormente se trasladara al departamento de recursos humanos para su

aprobacion y firma correspondiente, una vez autorizado se podra iniciar el

desarrollo del programa de capacitacion.
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5. Comunicar alos colaboradores los planes a desarrollar por medio del
lanzamiento del programa de capacitaciéon
Se comunicara a los colaboradores los planes de desarrollo personal (ver
cuadro 25) en los cuales estaran involucrados con la finalidad de obtener
su compromiso con el programa de capacitacion desarrollado para cada
uno.

Cuadro 25
Herramienta para el programa de capacitacion personal para la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Nombre completo:
Puesto y especialidad:
Nivel educativo:
Cdodigo de empleado:
Capacitacion: Fecha: Lugar:

Me comprometo a recibir los cursos asignados a mi persona, en la fecha y

lugar correspondiente, asi como de participar activamente en cada uno.

Firma de conformidad

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.
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El departamento de recursos humanos recopilara cada una de las hojas de
compromiso e implementara las capacitaciones en las fechas, horas y lugares
autorizados, es necesario que cualquier modificacion sea informada y autorizada

por los gerentes generales de cada departamento.

c.2 Subfase de evaluacion

Las capacidades que se busca desarrollar con el plan fueron identificadas a través
de la medicion del clima organizacional implementado, sin embargo, se
recomienda aplicar un instrumento que evalle el impacto de la aplicacion del
programa de resolucién de conflictos tanto en los colaboradores como en los

supervisores y jefes.

El programa de evaluacion se recomienda aplicar al menos una vez al afio se
proponen dos cuestionarios estructurados, el primero (ver anexo 10) para
determinar la autopercepcion de los jefe y supervisores y el segundo (ver anexo
11) esta dirigida a que el colaborador evalle al jefe del departamento, luego se
comparan los resultados de ambos cuestionarios y finalmente el entorno laboral

se evaluara a través de la medicién del clima organizacional.

Se recomienda realizar la evaluacion seis meses después de la capacitacion para
analizar si se presenta una mejora que se encaminé a alcanzar el objetivo de
incrementar la percepcion positiva de la dimension de las caracteristicas de los

procesos de toma de decisiones o si se debe realizar un refuerzo.

d. Plan de accion

A continuacion, se describe el plan de accién general para el desarrollo de todo
el programa de capacitacion y sus subfases.
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Cuadro 26

Programa de cartelera de informacion sobre los jefes y supervisores de la
empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

Dimension:

Caracteristicas de los procesos de toma de decision

Descripcion

del problema:

Falta de capacidad para la resolucion de conflictos entre los
colaboradores asi como la toma de decisiones a los
problemas.

Causas que Los colaboradores perciben que no se toma la mejor decisién

provocan el al momento de resolver un conflicto y no se tiene la

problema: imparcialidad del mismo, lo que afecta el liderazgo de los
jefes y supervisores.

Beneficios Desarrollar las capacidades y habilidades para la resolucién

esperados: de conflictos y toma de decisiones.

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.
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e. Presupuesto para el programa de capacitacion

En el cuadro siguiente se presenta el presupuesto de los costos para la

implementacion del programa de empoderamiento, se sugiere a la empresa objeto

de investigacién, que realice un estudio del costo de las horas hombre a invertir en

el desarrollo del plan de mejora con base en la cantidad de las horas estimadas.

Cuadro 27

Presupuesto general para la implementacion del programa de capacitacién

parala empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Ciudad de Guatemala, junio 2018.

NoO. Recursos necesarios Costo
1 Papeleria y Utiles Q 1,100.00
2 Alimentacion Q 2,500.00
3 Equipo de computo Q 1,500.00
4 Facilitador Q. 5,000.00
Costo estimado de implementacion Q 10,100.00

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.
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5.6Detalle de lainversion financiera
A continuacion, se detalla el monto total de la inversion para la implementacion de

los planes propuestos.

Cuadro 28
Presupuesto general para laimplementacion de los planes de mejora para
la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.
Ciudad de Guatemala, junio 2018.

. Costo Horas
Programa Referencia .
monetario hombre
Sensibilizacion Pag. 93 Q. 6,100.00 407
Reconocimiento Pag. 104 Q. 4,880.00 135
Empoderamiento Péag. 118 Q. 3,500.00 666
Capacitacion en la resolucion de ]
. Péag. 130 Q. 10,100.00 225
conflictos
Total Q. 24,580.00 1,433

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

Se sugiere que la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos realice un
estudio de los costos estimados por cada programa, asi como de la hora hombre
a invertir en el desarrollo de los planes de mejora con base a la cantidad de horas

consideradas para obtener el monto en valores monetarios reales.
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CONCLUSIONES
El clima organizacional es una variable clave para el desempefio de una
organizacion, realizada la evaluacion y medicién para la empresa distribuidora de

vehiculos y repuestos se puede concluir que:

1. Se comprueba la hipétesis nimero uno, la cual indica que la empresa carece
de un proceso de medicion técnica de clima organizacional, se disefio la
metodologia e instrumentos necesarios con la finalidad que la empresa objeto

de investigacion pueda realizar la evaluacion peridédicamente.

2. En la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos los colaboradores
consideran que no son reconocidos ni estimulados en su crecimiento
profesional, creando actitudes negativas y esto genera un clima organizacional

negativo.

3. Que los colaboradores no tienen la autoridad para tomar decisiones con
respecto a las funciones de su puesto de trabajo y su opinién no se toma en
cuenta en decisiones importantes afectando el desarrollo y productividad de la

empresa.

4. Los supervisores y jefes desempefian un rol importante dentro de la empresa
distribuidora de vehiculos y repuestos para afianzar los vinculos de confianza
de los colaboradores y esto genera efectos positivos con respecto al clima

organizacional.
5. También se pudo constatar que no se tienen las herramientas e instrumentos

para el seguimiento y control de los avances o resultados obtenidos para

mejorar el ambiente de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Derivado de la medicion y evaluacién del clima organizacional de la empresa

objeto de investigacion se recomienda implementar lo siguiente:

Que el departamento de recursos humanos realice cada afio una medicion
técnica del clima organizacional, que permita identificar en un tiempo prudente

los problemas existentes en el ambiente de la empresa.

La implementacién de planes de mejora por el departamento de recursos
humanos, junto con la participacion y compromiso de los gerentes y
colaboradores de la empresa, es necesaria para propiciar el clima
organizacional y fortalecer las relaciones interpersonales y la motivacion entre

ambas partes para mejorar la estimulacion y reconocimiento.

Que el gerente del departamento comparta programas de sensibilizacion para
comprometer a los colaboradores de formar parte activa en la mejora del clima
organizacional, al crear ideas, propuestas y planes de mejora continua que

contribuyan al alcance de objetivos de la empresa.

Por medio de los planes de mejora los supervisores y jefes podran delegar
autoridad y empoderar a los colaboradores, con la finalidad de contribuir a las
mejoras del clima organizacional, el responsable de dicha tarea sera el gerente

de area junto con el personal de recursos humanos.

Con el propdsito de medir adecuadamente el impacto de la propuesta se
recomienda a los jefes y supervisores realizar una medicion técnica del clima
organizacional a los seis meses de implementada la misma para determinar los
avances alcanzados y un aflo después para recabar toda la informacion
necesaria que permita establecer nuevas acciones de mejora al clima

organizacional.
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Anexol

Boleta de inscripcidn para el taller de sensibilizacion para los

colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Datos personales

Nombre completo:

Nimero de DPI:

Fecha de nacimiento:

Direccion:

Teléfono:

Correo electrénico:

Nivel educativo:

Diversificado \ \Universitario

Datos laborales

Cdédigo de empleado:

Puesto:

Departamento:

Firma del participante

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.

Firma jefe inmediato




Anexo 2
Formulario para nominar a los colaboradores de la empresa distribuidora
de vehiculos y repuestos.

Nombre del supervisor: ‘

Nombre del colaborador: \

Departamento:

Género: Masculino | |Femenino \ \

Puesto:

Aspectos personales Si No

Asume con actitudes positivas a los cambios presentados.

Es innovador y creativo al ejecutar tareas.

Es proactivo en la resolucion de problemas.

Tiene capacidad para tomar decisiones.

Aspectos del area de trabajo

Es puntual en su horario de trabajo.

Ha tenido alguna llamada de atencién en el afio.

Cumple con la entrega su trabajo a tiempo.

Es cordial con el resto del personal.

Explique los motivos por los que nomina al colaborador:

Firma del colaborador Firma del jefe

Personal que avala la nominacién:

Fuente: elaboracion propia, junio 2018.




Anexo 3

Formato de inscripcion al programa de empoderamiento para los

colaboradores de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

NOMBRE
COMPLETO:

N° DE DPI:

EMPRESA:

AGENCIA:

DEPARTAMENTO:

CARGO:

PROFESION U
OCUPACION:

E-MAIL

APELLIDOS Y NOMBRES

FECHA
NACIMIENTO:

FIRMA
COLABORADOR

FIRMA JEFE
INMEDIATO




El Sr. (a) DPI N°

Anexo 4
Formato de compromiso para los colaboradores de la empresa

distribuidora de vehiculos y repuestos.

CARTA DE COMPROMISO

acepta participar en el programa de empoderamiento que se impartira en la

agencia central, a partir en la fechas y horarios establecidos. Lo anterior expuesto

implica que el colaborador en cuestion, se compromete con el Departamento de

Recursos Humanos de la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos, a

cumplir con las condiciones establecidas a continuacion:

Debera asistir desde la fecha de inicio, hasta finalizar el programa en los
horarios establecidos.

Asistencia del 100% en el programa de empoderamiento. (Cualquier
problema deber4d comunicarlo inmediatamente al Departamento de
Recursos Humanos.)

En caso de enfermedad debera hacer llegar una copia de la constancia
médica al Departamento de Recursos Humanos.

Al finalizar el curso, el participante debe completar la “Encuesta de
Satisfaccion”. Si corresponde, luego de 6 meses también debera contestar

la “Encuesta de Seguimiento” de lo aprendido.

FIRMA DEL PARTICIPANTE



Anexo 5
Entrevista para el analisis de funciones y puestos de los colaboradores de

la empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

NOMBRE COMPLETO:

APELLIDOS Y NOMBRES

FECHA

N° DE DPI: NACIMIENTO:

JEFE INMEDIATO:

DEPARTAMENTO:

e ¢Qué puesto ocupa?

e ¢ Cudles son las principales funciones de su puesto?

e ¢ En qué lugares diferentes trabaja?

e (En qué actividades participa?

e ¢ Cudles son los requisitos de educacion, experiencia, capacidad?

e (Cuales son las responsabilidades del puesto?

e (;Cudles son las condiciones de trabajo y el ambiente en el que se
desarrolla?

e ¢ Cudles son las exigencias fisicas del puesto?

e ¢ Cuales son las exigencias mentales y emocionales?

e ¢ Cudles son las condiciones de seguridad e higiene?



Anexo 6
Acta de autorizacion por los jefes para los cambios del
empoderamiento para la empresa distribuidora de vehiculos y

repuestos.

A continuacion, se presenta los problemas y cambios a realizar para la

consideracion y autorizacion de los jefes.

Problema: Cambio arealizar: Observacion:

Firma 1 Firma 2 Firma 3

Firma 4 Firma 5 Firma 6



Anexo 7
Cuestionario de seguimiento a la implementacién del programa de
empoderamiento en la empresa distribuidora de vehiculos y
repuestos.

NOMBRE COMPLETO:

APELLIDOS Y NOMBRES

JEFE INMEDIATO:

DEPARTAMENTO:

FECHA:

Instrucciones:
A continuacion, se le presentan una seria de cuestionamientos los cuales debe
responder de forma clara y objetiva con los siguientes valores; este cuestionario

debe usarse 6 meses después de terminado el programa de empoderamiento.

1 2 3 4 5
Totalmente En Totalmente de
Neutral De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

1/2



No.

Cuestionamiento

1 |Conoce la misidn, vision y valores de la empresa.

> | Conoce las funciones de su puesto y siente que
pertenece a un equipo de trabajo.

3 Percibe que hay una mejora en la comunicacion
desde la alta gerencia hasta los niveles mas bajos.

4 |Ha percibido que se ha dado una nueva metodologia
de trabajo durante unos meses atras.

5 | Percibe una actitud positiva hacia la ejecucion de
tareas y el logro de metas.

6 |Se observa apoyo hacia la proactividad de los
colaboradores.

- |Hayun impulso hacia la toma de decisiones en todos
los niveles.

8 |Siente apoyo de su jefe en las tareas que ejecuta.

g |Los talentos y habilidades son reconocidos y
orientados correctamente.

10 | Se reconoce que los colaboradores pueden tener
autonomia en sus puestos de trabajo.
Los procedimientos que implican la toma de

11 | decisiones en todos los niveles han sido
reestructurados.

12 |Los jefes saben como animar y dar aliento a su
equipo de trabajo.

13 | Se percibe un ambiente de compromiso, apoyo e
interés.

14 | Percibe que el trabajo tiene nuevos retos.

2/2




Anexo 8

Encuesta de deteccidon de necesidades de capacitacion

INSTRUCCIONES: A continuacion, se le detalla una serie de cuestionamientos
relacionados con las tareas y/o funciones especificas a su puesto. Por favor
responda lo mas preciso y objetivo posible.

Informacion general

Departamento:

Apellidos y nombres:

Puesto funcional:

Cdédigo de empleado:

Fecha de ingreso:

Nivel educativo:

1. ¢Considera usted que el desarrollo de un programa de capacitacién le ayudara
a mejorar su desempefio en la resolucién de conflictos?
Nada Casi nada Medio Mucho

¢Por qué?

2. ¢En qué horarios considera usted de debe desarrollarse el programa de
capacitacion?

De 8:00 a.m. a 10:00 a.m.

De 10:30 a.m. a 12:30 p.m.

De 2:00 p.m.a 4:00 p.m.
Otro horario L Especifique:

1/3



3. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion?

Si No

Si su respuesta fue afirmativa, indique en el cuadro siguiente qué tipo de

capacitacion recibid, fecha y duracion.

Tipo de capacitacion

Fecha

Duracién

4. ¢Qué capacidades o habilidades deberian desarrollarse o especializar en el

programa de capacitacion?

Capacidades o habilidades

Nivel de capacidad
o habilidad

Clase de

Capacitacion

E B | R | D

F

E P

Niveles de capacitacion: E= Excelente, B= Bueno, R= Regular, D= Deficiente

Clases de capacitacion: F = Formacién, E= Especializacion, P = Perfeccionamiento

2/3




1. Formacion: el propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a
proporcionar una vision general y ampliada en relacién a las capacidades

necesarias para la resolucion de conflictos.

2. Especializacion: se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos
y experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a la solucion de

problemas en la empresa.
3. Perfeccionamiento: se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar la eficiencia y eficacia en

la resolucion de conflictos.

OBSERVACIONES:

Fecha de realizacion del DNC:

3/3



Anexo 9

Entrevista de deteccion de necesidades de capacitacion para jefes y

Departamento:

supervisores

Fecha de elaboracion:

Problema actual:

Causas Principales

Efectos principales

Determinacion de capacitacion propuesto

Nombre del curso:

Duracion:
Horario:
Urgente ()
Periodicidad: Importante ()
Puede esperar ()

Capacidades mas
importantes en las que

guiere mejorar.

Nivel de dominio de la

habilidad o capacitad

Clase de

Capacitacion

E

B

R

D

F

E P

Nivel de domino: E= Excelente, B= Bueno, R= Regular, D= Deficiente

Clase de capacitacion: F= Formacion, E= Especializacion, P= Perfeccionamiento.

1/2




1. Formacion: el propdsito es impartir conocimientos basicos orientados a
proporcionar una visién general y ampliada en relacion a las capacidades

necesarias para la resolucion de conflictos.

2. Especializacion: se orienta a la profundizacion y dominio de conocimientos
y experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a la solucion de

problemas en la empresa.
3. Perfeccionamiento: se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de
conocimientos y experiencias, a fin de potenciar la eficiencia y eficacia en

la resolucion de conflictos.

OBSERVACIONES:

Fecha de realizacion del DNC:

Firma del colaborador

2/2



ANEXO 10
Cuestionario para autopercepcion para los jefes y supervisores de la

empresa distribuidora de vehiculos y repuestos.

Observaciones generales
A continuacion, se le presentaran una serie de cuestionamientos, con la finalidad
de evaluar su percepcién respecto a su liderazgo y toma de decisiones en la

resolucién de conflictos. Marcar con una “X”, la respuesta acorde a su criterio.

Cuestionamiento Siempre | Casi siempre | Pocas veces | Nunca

Establezco criterios de
seguimiento y control.

Establezco estrategias de mejora.

Evalué mis acciones y elijo la mas
adecuada para el departamento.
Aporto ideas para la ejecucion de
una nueva tarea, antes de tomar
una decision.

Determino el tiempo y los recursos
necesarios para la resolucién de

un conflicto.
Ayudo a estructurar la
conversacion de aquellos

colaboradores que no saben como
decir las cosas.

Soy paciente, espero y escucho
con atencion al personal.

Respeto las reglas propuestas
para la resolucion del conflicto.

Establezco un ambiente de trabajo
basado en principios y valores de
la empresa.

Soy reconocido por los
colaboradores por mi integridad.

1/2



Cuestionamiento

Siempre

Casi siempre

Pocas veces

Nunca

Defino los canales adecuados de
comunicacién para transmitir la
informacion.

Reconozco cuando me equivoco
en la solucién del problema.

Enfrento con imparcialidad vy
firmeza los conflictos.

Actu6 por defender mis intereses
y  convicciones antes los
colaboradores obstaculizando el
cumplimiento de objetivos.

Concilio y comparto diferencias
con los demés, cediendo a
condiciones que benefician al
departamento.

2/2




Anexo 11
Cuestionario de retroalimentacién para los colaboradores de la empresa

distribuidora de vehiculos y repuestos.

Observaciones generales

A continuacion, se le presentaran una serie de cuestionamientos, con la finalidad
de evaluar su percepcion respecto al liderazgo y toma de decisiones en la
resolucion de conflictos de su jefe. Tenga en cuenta que el cuestionario es

anonimo, confidencial y debe marcar con una “X”, la respuesta acorde a su criterio.

Casi Pocas

. Nunca
siempre| veces

Cuestionamiento Siempre

Su jefe establece criterios de seguimiento y
control.

Su jefe establece estrategias de mejora
para alcanzar los objetivos.

Su jefe evalla las consecuencias de sus
acciones y elige la mas adecuada para el
departamento.

Su jefe aporta ideas para la ejecuciéon de
una nueva tarea, antes de tomar una
decision por si solo.

Su jefe determina el tiempo y los recursos
necesarios para la resolucion de un
conflicto.

Su jefe ayuda a estructurar la conversacion
de aquellos colaboradores que no saben
cOmo decir las cosas.

Su jefe es paciente, espera y escucha con
atencion al personal.

Su jefe respeta las reglas impuestas para la
resolucion del conflicto.
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Cuestionamiento

Siempre

Casi
siempre

Pocas
veces

Nunca

Su jefe define los canales adecuados de
comunicacion para transmitir la
informacion.

Su jefe reconoce cuando se equivoca en la
solucion del problema.

Su jefe enfrenta con imparcialidad y firmeza
los conflictos.

Su jefe actla sin temor, defendiendo sus
intereses 'y convicciones ante los
colaboradores.

Su jefe concilia y comparte diferencias con
los demés, cediendo a condiciones que
benefician al departamento.
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