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INTRODUCCION

El clima organizacional constituye la personalidad de la organizacién y la imagen
gue esta proyecta a sus empleados e incluso al exterior, por lo que la percepcion
que los trabajadores tengan de los componentes del clima tales como:
comportamiento, la estructura de la organizacién y los procesos organizacionales,
es fundamental para comprender la relacion entre las caracteristicas propias de la
empresa y la influencia que estas tienen sobre la conducta de sus trabajadores y el

rendimiento que la organizacion obtiene.

Con el objetivo de medir la aceptacion de cada uno de los componentes del clima e
implementar un programa que contribuya a la mejora de este para el desarrollo de
la sucursal, su evoluciéon y adaptacion al medio, se realizo el trabajo de tesis titulado:
“EVALUACION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA PROPONER UN
PROGRAMA DE MEJORA PARA EL PERSONAL DE UNA SUCURSAL UBICADA
EN PETEN DEDICADA AL SERVICIO DE ENERGIA SOLAR PREPAGO”.

Los elementos constitutivos del presente informe son: el Capitulo | que comprende
el marco tedrico que establece toda la teoria existente de fundamento para la
evaluacion del clima organizacional, el Capitulo 1l que describe la situacion actual
de la sucursal y los resultados de la evaluacion del clima organizacional, asi como
el Capitulo Ill que contienen el programa de mejora propuesto con base a los
resultados obtenidos.

Por ultimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y e-grafia

consultada, asi como anexos elaborados.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Se presentan los conceptos, teorias, temas y subtemas para formular y desarrollar

los argumentos que serviran de fundamento para la presente investigacion:

1.1 Empresa

“Es una unidad econoémica-social en la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para realizar una produccion socialmente atil de acuerdo con las
exigencias del bien comdn. Los elementos necesarios para formar una empresa

son: capital, trabajo y recursos materiales”. (1:6)

Una empresa es una entidad econdmica de produccion que se dedica a combinar
capital, trabajo y recursos naturales con el fin de producir bienes y servicios para

vender en el mercado.

1.1.1 Tipos de empresas segun el giro del negocio
Respecto al giro del negocio, la empresa se agrupa de acuerdo con su objeto u

ocupacion en: mercantil, industrial y de servicios.

1.1.1.1 Empresa mercantil
“Se entiende por empresa mercantil el conjunto de trabajo, de elementos
materiales y de valores incorporeos coordinados, para ofrecer al publico, con

propoésito de lucro y de manera sistematica, bienes o servicios”. (4:134)

Entonces se puede concebir la empresa mercantil como la organizacién de capital
y trabajo, con destino a la produccion de bienes y servicios o a la mediacion de los

mismos para el mercado.



1.1.2 Sucursal

“Son sucursales los establecimientos de comercio abiertos por una sociedad,
dentro o fuera de su domicilio, para el desarrollo de los negocios sociales o de
parte de ellos, administrados por mandatarios con facultades para representar a la
sociedad”. (4:263)

Son establecimientos que, de acuerdo al régimen legal establecido para cada tipo
de sociedad, podran directamente o por conducto de sus administradores

determinar acerca de la administracion de los mismos.

1.2 Energia
“Se refiere a un recurso natural incluyendo a su tecnologia asociada para poder

extraerla, transformarla y darle un uso industrial o econémico”. (10:s.p.)

La energia estéa relacionada con la capacidad de generar movimiento o lograr la
transformacion de algo, mediante la utilizacion de los recursos naturales y la

tecnologia.

1.2.1 Transformacion de la energia
“Para la optimizacién de recursos y la adaptacion a nuestros usos, necesitamos

transformar unas formas de energia en otras”. (10:s.p.)

En el ambito econdmico y tecnoldgico, la energia hace referencia a un recurso
natural y los elementos asociados que permiten transformarla en un sistema

energético para hacer un uso industrial de la misma.

1.2.2 Energia como recurso natural
“‘Una fuente de energia es un recurso natural, asi como la tecnologia asociada

para explotarla y hacer un uso industrial y econémico del mismo”. (10:s.p.)



Es comun clasificar las fuentes de energia segun incluyan el uso irreversible o no
de ciertas materias primas. De acuerdo con este criterio, se habla de dos grandes

grupos de fuentes de energia explotables tecnoldégicamente:

a. Fuentes de energia no renovables
Dentro de estas se pueden mencionar las siguientes: carbon, gas natural, petréleo

y energia nuclear o atbmica, que requiere de uranio o plutonio.

b. Fuentes de energia renovables
Entre estas se determinaron: energia edlica, geotérmica, hidraulica, mareomotriz,

solar, biomasa, maremotérmica. energia azul, termoeléctrica y nuclear de fusion.

1.2.3 Desglose de generacion de energia eléctrica nacional
La potencia generada, segun la tecnologia empleada que conforma el Sistema

Eléctrico Nacional, se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 1

Potencia generada segun la tecnologia del generador

Hidroeléctricas 984.24
Motores de combustion interna 608.03
Ingenios 579.3
Turbinas de vapor 394.86
Turbinas de gas 177.79
Solar fotovoltaica 80
Edlica 52.8
Geotérmica 33.95

Fuente: Elaboracion propia con base en los datos del Administrador del

Mercado Mayorista



A continuacioén, se representa el porcentaje que tiene cada tecnologia dentro del

Sistema Eléctrico Nacional.

Gréafical

Porcentaje de generacion de energia segun tecnologia utilizada

B Hidroeléctricas W Turbinas de Vapor B Turbinas de Gas B Motores de Combustidn Interna B Ingenios B Geotérmica W Solar Fotovoltaica ¥ Edlica

Fuente: Elaboracion propia con base en los datos del Administrador del Mercado Mayorista

“La energia solar fotovoltaica aporta un 3% del total generado por el Sistema
Eléctrico Nacional” (19:s.p) Para la presente investigacion, se analizé que este

tipo de energia utiliza como recurso la luz solar.

1.2.4 Laenergiasolar
“Es una energia renovable, obtenida a partir del aprovechamiento de la radiacion

electromagnética procedente del sol”. (10:s.p.)



Este tipo de energia consiste en aprovechar la radiacion solar de la tierra, mediante
diferentes tecnologias que han ido evolucionando. Hoy en dia, el calor y la luz del
sol puede aprovecharse por medio de diversos captadores como células
fotoeléctricas, heliostatos o colectores solares, pudiendo transformarse en energia

eléctrica o térmica.

1.2.4.1 Energia solar fotovoltaica

“Consiste en la obtencién de electricidad a partir de la radiacién solar mediante un
dispositivo semiconductor denominado célula fotovoltaica, o bien mediante una
deposicion de metales sobre un sustrato denominada célula solar de pelicula fina”.
(10:s.p.)

La fuente de energia solar mas desarrollada en la actualidad es la energia solar
fotovoltaica que consiste en captar la radiacion del sol a través de paneles solares

denominado panel fotovoltaico generando asi corriente eléctrica.

a. Servicio de energia solar prepago
Este servicio consiste en llevar electricidad a lugares remotos a través de un

sistema de energia solar prepago, de manera similar a los celulares.

El dispositivo consiste en una fuente de poder que se carga a través de un panel
solar, focos y conexiones para conectar aparatos eléctricos. Para que este pueda
funcionar, los usuarios deben comprar saldo a efecto que la fuente pueda emitir
energia. Ellos van a la tienda donde se vende el saldo, pueden comprar por hora,
dia, semana o mes y asi ahorrar dinero, ademas de generar mayor productividad

en las comunidades.

1.2.5 indice de cobertura eléctrica
Este indice es reportado a mayo 2017, por el Ministerio de Energia y Minas de la

Republica de Guatemala y “se refiere al nUmero de viviendas (usuarios que poseen



el servicio de energia eléctrica), con respecto al nimero total de viviendas de una

regiéon determinada, y es expresado en porcentaje (%)”. (19:s.p.)

Con base en lo anterior, la férmula que se utiliza para el calculo del indice de la

cobertura eléctrica, es la siguiente:

Usuarios con energia eléctrica

Indice de cobertura eléctrica =

(100)

Viviendas totales

Se muestra el indice de cobertura eléctrica a nivel nacional y departamental,

proyectado al afio 2023.



Cuadro 2

indice de cobertura eléctrica proyectado al afio 2023

Departamento Viviendas | Usuarios indice
Alta Verapaz* 195,324 88,889 45.51%
Baja Verapaz* 59,330 56,972 96.02%
Chimaltenango 116,199 |116,606 100.35%
Chiquimula* 102,657 |100,189 97.60%
El Progreso 67,199 67,205 100.01%
Escuintla 251,175 248,372 98.88%
Guatemala* 1,554,698 1,555,760 |100.07%
Huehuetenango* 222,703 224,828 100.95%
Izabal* 35,394 40,826 115.35%
Jalapa 64,579 57,977 89.78%
Jutiapa* 135,876 132,875 97.79%
Petén* 87,996 61,035 69.36%
Quetzaltenango 288,629 |288,187 99.85%
Quiché* 118,023 |116,211 98.46%
Retalhuleu* 72,863 69,832 95.84%
Sacatepéquez 175,270 175,252 99.99%
San Marcos 230,100 |226,272 98.34%
Santa Rosa* 96,988 96,686 99.69%
Solola 73,138 72,948 99.74%
Suchitepéquez 116,262 |107,054 92.08%
Totonicapan 79,844 80,076 100.29%
Zacapa 115,919 |[116,741 100.71%
L6 & iYL 4,260,167 | 4,100,791 96.26%
nacional

Fuente: Elaboracién propia con base en la proyeccion del “reporte del Ministerio de Energia y
Minas de la Republica de los afios 2014 al 2016” (17:sp)

(*) Departamentos donde la sucursal brinda el servicio de energia solar prepago

Como se puede observar en el cuadro anterior, el indice de cobertura eléctrica a
nivel nacional para el 2023, sera del 96.26%, por lo tanto, se estima que el nimero

de viviendas sin cobertura a nivel nacional es de 159,376.



1.3 Administracion

“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”.
(5:5)

Desde el punto de vista de las empresas y corporaciones que generan ventajas
competitivas, la administracion enfatiza las relaciones entre las principales
variables involucradas en las organizaciones tales como: recursos, sistemas de

trabajo y el ambiente.

1.3.1 Proceso administrativo

El proceso administrativo es la administracion puesta en accion, esta perspectiva
permite “planear, organizar, integrar, dirigir y controlar las actividades de la
organizacion y recursos organizacionales con el proposito de alcanzar las metas

establecidas para la organizacion”. (1:25)

Es también un flujo continuo de actividades interrelacionadas entre si, que se
ejecutan en una organizacion para logra un objetivo comun, alcanzar sus objetivos

y ser eficaz.



Esquema l

Proceso administrativo

Control, Planeacion
éComo se ha éQué se quiere
efectuado? obtener?
£~ — ®
Integracion Organizacion
éCon quién? ¢Coémo se
~ bhace?
Direccion ’
Ver que se
haga

Fuente: Miinch Lourdes. Administracion 2010. Pag. 27

Se presenta el desarrollo de cada una de las cinco etapas que integran el proceso
administrativo, sin embargo, para efectos de la presente investigacion, se tomara
a partir de la etapa que corresponde a la integracion, la cual permitira conocer y

aplicar los principios y técnicas del clima organizacional.

1.3.1.1 Planeacion

Implica determinar los resultados que pretende alcanzar una organizacién, asi
como “prever las condiciones futuras y los elementos necesarios para que funcione
eficazmente” (1:38), esta fase sienta las bases para determinar el elemento riesgo

y asi minimizarlo.

a. Elementos de planeacion
Los elementos que forman parte de la planeacion son: misién, vision, valores,
objetivos, estrategias, politicas, procedimientos, reglas, programas y presupuesto;

para efectos de esta investigacion, se analizo lo siguiente:



e Mision
“Es la declaracion del propoésito y el alcance de la empresa en términos del
producto y del mercado. La mision define el papel de la organizacién dentro de la

sociedad en la que se encuentra y significa la razén de ser y de existir”. (3:20)

Los elementos importantes que deben ser considerados al momento de formularla,
son: ¢quién es?, ¢cudl es su proposito?, ¢cual es su servicio?, ¢quién es el

usuario? y ¢cuales son sus valores?.

e Vision

“Se refiere a aquello que la organizacion desea ser en el futuro”. (3:21)

Cuanto mas alineada esta la vision de la empresa con los intereses de los duefios,
tanto mas podra cumplir sus propdésitos. La vision debe responder a la pregunta:

¢,Qué queremos llegar a ser?.

e Valores
Son un marco de referencia para la actuacioén individual y colectiva al normar
criterios socialmente aceptados para la interaccidn, que supone en su seguimiento

una alta calidad de vida.

e Objetivos

“Son los fines hacia los cuales se dirige la actividad”. (5:121)

Son los resultados especificos que pretende alcanzar una organizacion y detallan
el curso de accion que ha de desarrollar la empresa. Los objetivos deben ser

medibles, cuantificables y realizables.
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e Politicas

“Son declaraciones o interpretaciones generales que orientan o dirigen las
reflexiones para la toma de decisiones” (5:121), que sirven de guia para las
decisiones que deba tomar el administrador y para supervisar las acciones de los

subordinados.

e Presupuestos

“Es, en términos numéricos, el informe de los resultados esperados” (5:124), que
obliga a las organizaciones a realizar por anticipado el calculo de los ingresos y
egresos de una actividad econdmica durante un periodo, por lo general en forma
anual, permitiendo establecer prioridades y evaluar la consecuciéon de sus

objetivos.

e Programa

Es un instrumento de planeacion que contempla “un complejo de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos a
emplear y otros elementos necesarios para realizar un curso de accion
determinado”. (5:124)

b. Instrumentos de planeacion
Los instrumentos mas utilizados son: matriz FODA, grafica de Gantt, plan de
accion y planes denominados, procedimientos. En la presente investigacion se

analizaron.
e Gréfica de Gantt

“Es una grafica de barras en la cual el tiempo esta representado en el eje horizontal

y las actividades a programar se enlistan en el eje vertical”. (1:98)
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e Plan de Accidn
“Es el documento impreso que abarca la proyeccion de la accion en un periodo
amplio”. (6:72)

Por medio del plan de accion se determinan actividades y el personal a cargo de

ellas, que permiten alcanzar las metas propuestas en un periodo y costo estimado.

e Procedimientos
“Dentro de la operacion cotidiana y regular de cualquier organizacion o empresa,
se realizan diversas actividades que es necesario realizar rutinariamente” (1:101),

las cuales pueden establecerse como procedimientos.

Los procedimientos son operaciones cotidianas que se efectdan con regularidad
dentro de la organizacion, por lo que se hace necesario estandarizar su realizacion

para efectuarlas con mayor efectividad.

1.3.1.2 Organizacion
‘Es establecer una estructura intencional y funciones que las personas
desempefien en una organizacion” (5:32), asegurandose que todas las tareas se

asignen a las personas mas aptas para lograr las metas.

a. Elementos de organizacion
Se encuentran: funciones, jerarquias y puestos. Los elementos analizados en esta

investigacion son:
e Funciones

“Consiste en agrupar las actividades analogas segun su funcion primordial para

lograr la especializacion y con ello, una mayor eficiencia del personal”. (7:62)
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Son una idea clara de las principales obligaciones o actividades involucradas para

lograr la especializacion de cada unidad administrativa.

b. Herramientas de organizacion
Dentro de estas se encuentran: los organigramas, los manuales de organizacion y
la descripcion y especificacion del puesto, para la presente investigacion se analizo

lo siguiente:

e Organigramas

“Es la representacion grafica de cdmo se organizé la empresa”. (1:166)

Ayudan a visualizar, identificar y relacionar las diversas partes de una

organizacion.

1.3.1.3 Integracién

“Facilita la vinculacion de recursos y areas diversas, de acuerdo con los
requerimientos de las labores por realizar” (1:181), es también optimizar y
administrar los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros que
deben obtenerse para utilizarse de manera correcta, de no ser asi puede ser una

limitacion para obtener los resultados de la organizacion.

a. Administracién del recurso humano
“El propdsito de la administracion de recursos humanos es mejorar las
contribuciones productivas del personal de la organizacién, de manera que sean

responsables desde un punto de vista estratégico, ético y social”. (3:9)

Dentro del sucursal objeto de estudio la actividad del recurso humano cada vez

cobra mayor importancia, debido a que se encuentra en expiacion, por ello se
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requiere que este sea administrado de forma exitosa para optimizar el talento

humano.

a.1 Procesos de administracién del recurso humano

Son procesos que contribuyen a la administracion del recurso humano en una

organizacion, para esto se debe tener en cuenta que son cinco procesos que se

interrelacionan entre si y cualquier cambio en uno de ellos influye sobre los demas.

Dichos procesos permiten organizar el personal que integra una empresa con el

fin de reclutarlo, motivarlo, retribuirlo y capacitarlo, para mejorar su eficiencia

dentro de una organizacion.

Esquema 2

Procesos de administracion del recurso humano

Pocesos de administracion del recurso

humano
Proceso de Proceso de Proceso de Proceso de oo
. - o . Proceso de auditoria
integracion de organizacion de retencion de desarrollo de de personas
personas personas personas personas P

* Reclutamiento

* Seleccion

* Planeacion de recurso
humano

* Disefio de cargos

* Andlisis y descripcion
de puestos

* Evaluacion del
desempefio

* Remuneracion
* Prestaciones
* Higiene y seguridad

* Relaciones sindicales

* Capacitacion
* Desarrollo personal

* Desarrollo
organizacional

* Banco de datos

* Controles

* Sistemas de
informacion

Fuente: I. Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, P4g. 119
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La presente investigacion se fundamenté en el desarrollo de personas, en virtud

gue el clima organizacional se profundiza de forma especifica en este proceso.

a.1l.1 Proceso de retencion de personas

Son utilizadas para “retener a las personas (remunerar, brindar prestaciones y
servicios sociales compatibles con un estandar saludable de vida, proporcionar un
contexto fisico y psicolégico agradable y seguro para el trabajo, asegurar
relaciones sindicales amigables las actividades y cooperativas) son importantes
para definir su permanencia en la organizacion y sobre todo, para su motivacion

para trabajar y alcanzar los objetivos organizacionales” (3:278).

La importancia de los programas de retencion dentro de una organizacion puede
tener una calificacion baja o muy alta, el desafio esta en llevar de forma gradual y
firme las caracteristicas y beneficios de los procesos que pasan de lo considerado
como un modelo rigido a uno flexible o de uno estandarizado y genérico a otro

sujeto a diferencias individuales que son remuneradas.

a.1.1.1 Rangos salariales
“Son niveles de una escala de distribuciones monetarias con las que se pretende
organizar y atribuir al empleado un sueldo justo y acorde a las actividades que

realiza dentro de la empresa”. (18:s.p.)

Los segmentos del campo laboral guatemalteco que seran contemplados en este

analisis son:

e Rangos salariales en area de finanzas, contabilidad y auditoria
La demanda de profesionales del sector financiero siempre esta respaldada por
una amplia necesidad de encargados de administrar el buen funcionamiento del

sector publico y privado.
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En la presente investigacion, se tomé en cuenta el “puesto de Gerente, con una

escala salarial de Q 25,000.00” (18:s.p.), para estimar el costo de la mano de obra.

e Rangos salariales de recursos humanos
Los recursos humanos en toda institucion son un é&rea vital, sin profesionales
encargados de la contratacion y supervision del material humano, el

funcionamiento de toda compafia no existiria.

Asimismo en la presente investigacion, se consideré el puesto de “Jefe de
Recursos Humanos con una escala salarial de Q 9,000.00” (18:s.p.), para estimar

el costo de la mano de obra.

1.3.1.4 Direccién

“‘Constituye un proceso para guiar las actividades de los miembros de una
organizacion en las direcciones apropiadas” (1:202), es también construir una
fuerza de trabajo efectiva, motivar a cada empleado y obtener de esta forma que

trabajen con voluntad y entusiasmo para cumplir los objetivos de la compafiia.

a. Cultura organizacional

Es importante mencionar que la cultura organizacional influye en el clima que
existe en la organizacién. La cultura “significa una forma de vida, un sistema de
creencias, expectativas y valores, una forma de interaccion y relaciones,

representativos todos de determinada organizaciéon”. (3:418)

La expresion de la cultura se genera fundamentalmente en el comportamiento de

las personas, a traves de lo que se ha denominado clima organizacional.
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b. Clima organizacional

“‘El clima esta considerado como una medida perceptiva de los atributos
organizacionales y esta definido como una serie de caracteristicas que: a) son
percibidas a propdésito de una organizacién y/o sus unidades y b) pueden ser
deducidas segun la forma en la que la organizacion y/o sus unidades actuan

(consciente o inconscientemente) con sus miembros y con la sociedad”. (2:18)

Por tanto, el clima organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente de una
organizacion que perciben los trabajadores e influye sobre su conducta, debido a
gue la forma en la que éste interpreta y analiza su medio es la que determinara

Sus reacciones en el trabajo.

El estudio del clima pretende comprender los elementos que lo integran para
evaluarlo, a partir de esto la gerencia de una empresa podra planear las
intervenciones para modificar el comportamiento de sus empleados, productividad
y calidad del trabajo, favorecer las relaciones interpersonales y desarrollar la

eficiencia de la organizacion.

b.1 Caracteristicas del clima organizacional

“El clima constituye una configuraciéon de las caracteristicas de la organizacion y
puede descomponerse en términos de estructura organizacional, tamafio de la
organizacion, modos de comunicacion, estilo de liderazgo de la direccion, entre
otros. Todos estos elementos se suman para formar un clima particular dotado de

sus propias caracteristicas”. (2:13)
Las caracteristicas de una empresa constituyen su personalidad que puede ser

sana o malsana, sin embargo, una organizacion no siempre esta consciente de su

personalidad y lo que esta proyecta.
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Dentro de las caracteristicas del clima organizacién se encuentran:

e Sus elementos constitutivos pueden variar, aunque el clima puede seguir
siendo el mismo.

e EI clima tiene una connotacién de continuidad, pero no de forma tan
permanente como la cultura, por lo tanto, puede cambiar después de una
intervencién particular.

e El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las
conductas, las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las
realidades socioldgicas y culturales de la organizacion.

e Elclima es algo exterior al individuo quien, por el contrario, puede sentirse
como un agente que contribuye a su naturaleza.

e Elclima estéd basado en las caracteristicas de la realidad externa tal como
las percibe el observador o el actor (la percepcion no es siempre
consciente).

e Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden
identificarse facilmente.

e Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

e Es un determinante directo del comportamiento porque actla sobre las
actitudes y expectativas que son determinantes directos del

comportamiento.

b.2 Importancia del clima organizacional

El clima “es muy importante en el desarrollo de una organizacion, en su evolucion
y en su adaptacion al medio exterior. Un clima demasiado rigido, una estructura
organizacional mal definida y no evolutiva haran que una empresa se deje
aventajar facilmente por sus competidores y entre una fase de decrecimiento
incontrolable.” (2:12)
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Por ello el estudio de los compontes del clima, es fundamental para comprender
la relacion entre las caracteristicas propias de la empresay la influencia que estas
tienen sobre la conducta de sus trabajadores, lo que perciben y el rendimiento que

la organizacion obtiene.

b.3 Teorias del clima organizacional segun autores
Entre estas teorias se encuentran: la teoria de Luc Brunet, de Rensis, la de Likert
y la de Litwin y Stringer, que seran desarrolladas, sin embargo, para efectos de la

presente investigacion, se aplicara la toreria de Luc Brunet.

b.3.1 Teoria de Rensis Likert

Es la teoria de clima organizacional o de los sistemas organizacionales que
“‘permite visualizar en términos de causa y efecto la naturaleza de los climas que
se estudian y permite también analizar el papel de las variables que conforman el

clima que se observa”. (2:28)

Segun esta teoria hay tres tipos de variables que permiten determinar las
caracteristicas propias de la organizacion: causales, intermedias y finales. La
combinacion y la interaccién de estas, genera dos tipos de clima, autoritario o

participativo.

b.3.2 Teoria de Litwin y Stringer

“Mide la percepcion de los empleados en funcion de seis dimensiones”. (2:46)
Litwin y Stringer, explican que las dimensiones que contribuyen a evaluar el clima.

son: estructura, responsabilidad individual, remuneracion, riesgo y toma de

decisiones, apoyo Y tolerancia al conflicto.
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b.3.3 Teoria de Luc Brunet

“Los resultados que se observan en una organizacién proviene de su tipo de clima
gue es resultado de los diferentes aspectos objetivos de la realidad de la
organizacion como la estructura, los procesos y los aspectos psicologicos de

comportamiento de los empleados.” (2:41)

Luc Brunet explica el clima organizacional a través de tres componentes que son:
el comportamiento, la estructura de la organizacion y los procesos
organizacionales, cada uno de los cuales tiene elementos y factores que influyen
en el clima para brindar resultados. Para la comprensién de los mismos, se elabor6

el siguiente esquema:
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Esquema 3

Componentes y resultados del clima organizacional de Luc Brunet

Componentes

/ Comportamientos

Aspecto Individual

e Actitudes

e Percepcion

e Personalidad
Estrés

e Valores

e Aprendizaje
Grupo e intergrupo

e  Estructura

e Procesos

e  Cohesion

e Normasy papeles
Motivacién

e Motivos

e Necesidades

e Esfuerzo

e  Refuerzo
Liderazgo

e Poder

e Politicas

e Influencia

k e Estilo

\

Clima

organizacional

%

Ve

e Macrodimensiones

e  Microdimensiones

Estructura de la organizacién

~

.
e Evaluacién de
rendimiento

e Sistemasde

remuneracion

e Comunicacién

Toma de decisiones

Procesos organizacionales

<

J

—

Resultados

-

Grupo

o

~

Rendimiento

Individual

Alcance de los
objetivos
Satisfaccion en
el trabajo
Calidad del
trabajo

Alcance de los
objetivos
Moral
Resultados
cohesién

Organizacion

Produccion
Eficacia
Satisfaccion
Adaptacion
Desarrollo
Supervivencia
Tasa de rotacidn

)

Ausentismo

Fuente: Brunet, L. Clima de trabajo en las organizaciones, 2010. Pag. 41.
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El esquema anterior presenta “la forma en que interactian los componentes tales
como el comportamiento de los individuos y de los grupos, la estructura y los
procesos organizaciones, para crear un clima organizacional que, a su vez,
producen los resultados que se observan a nivel del rendimiento organizacional,
individual o de grupo” (2:40), es decir, que los resultados producidos confirman las

percepciones de los empleados.

La interpretacion de los empleados de la realidad que les rodea, se ve afectada
por los resultados obtenidos por la organizacién, debido a que el clima esta
formado por varios componentes y esta naturaleza multidimensional es importante

cuando se propone evaluar el clima de la organizacion a través de un cuestionario.

A continuacion, se detallan y describen en su mayoria los componentes del clima

organizacional, con los elementos y factores que lo integran.

% Componente comportamiento

“El comportamiento humano es funcion de un proceso interactivo entre las
caracteristicas de una persona, tales como los valores, las actitudes y las
necesidades y la percepcion de su clima” (2:94), la forma en la que un individuo se
comporta en el trabajo no depende Unicamente de sus caracteristicas personales,
sino también de la percepciéon del clima de trabajo y de los componentes de la

organizacion.
La evaluacion del comportamiento se midio a través de los elementos como:

aspecto individual, grupo e integrupo, motivacion y liderazgo, los cuales fueron

desarrollados de forma especifica.
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e Aspecto individual
Son las diferencias individuales, juegan un papel importante en la adaptacion del
individuo a su medio. Los factores que se tomaron en cuenta son: las actitudes,

percepciones, personalidad, estrés, valores y aprendizaje.

Esquema4
Factores del aspecto individual

Descripcion

Actitudes: forman parte de las caracteristicas psicoldgicas personales de los
trabajadores, estas pueden ser positivas 0 negativas dentro de una

organizacion.

Percepciones: las variables propias de la organizacién, como la estructura y
el proceso organizacional, interactian con la personalidad del individuo para
producir las percepciones. Mediante la evaluacion de estas se puede analizar
la relacion entre las caracteristicas propias de la empresa y el rendimiento que

esta obtiene de sus empleados.

Personalidad: las caracteristicas individuales de una persona constituyen su
personalidad, es decir su forma de ser y de actuar ante determinadas

circunstancian que afronte en la organizacion.

Estrés: surge con la ambigledad de roles. Cuando un empleado no sabe qué

tiene que hacer, con quién tiene que intervenir y como debe intervenir.

Valores: son principios que permiten orientar el comportamiento en funcion de

realizase como personas.

Aprendizaje: es una modificacion relativamente permanente del
comportamiento. Un cambio en la forma de ser con base en el binomio

ensefianza-aprendizaje, es fundamental para el perfeccionamiento.

Fuente: Elaboracion propia con base en L. Brunet, Clima de trabajo en las organizaciones, 2010.
Pag. 19y 75.
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e Grupo e intergrupo
Los grupos de trabajo en la organizacion pueden determinar las normas de
rendimiento y de comportamiento a las que deben ajustarse los empleados que lo

integran. Sus factores son la estructura, procesos, cohesion, normas y papeles.

Esquema5

Factores del grupo e intergrupo

Descripcion

Estructura: es la distribucion fisica de las personas en la organizacion
(dimensiones de grupos o unidades de trabajo) o incluso a nivel de estructura

de trabajo y de las politicas que les son impuestas.

Procesos: son guias de accion, determinados para orientar a las personas en

la realizacion de sus tareas dentro de la organizacion.

Cohesién: dentro de un grupo de trabajo es la tendencia de adherirse a las
normas que busquen facilitar la tarea de los empleados méas que a las normas
gue se basen en la satisfaccion de las necesidades personales de los

empleados.

Normas y papeles: son el cimiento de los grupos, las que determinan, lo que
esta o no permitido y lo que debe respetarse dentro del grupo de individuos.

Fuente: Elaboracion propia con base en L. Brunet, Clima de trabajo en las organizaciones, 2010.
Péag. 55 y 66.

e Motivacion

Es toda influencia que suscita, dirige 0 mantiene en las personas un
comportamiento orientado al cumplimiento de sus metas. “La motivacion para
aprender de un individuo no depende solamente de sus aptitudes personales, sino

gue también depende de la influencia de su clima de trabajo”. (2:94)
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Los factores de motivacion son: motivos, necesidades, esfuerzo y refuerzo.

Esquema 6

Factores de motivaciéon

Descripcion

Motivos: es lo que motiva a un empleado a utilizar sus nuevas experiencias,
depende de la percepcion que tenga y de la posibilidad de ponerlas en practica

en su situacion de trabajo.

Necesidades: cuando un individuo encuentra dentro de la organizacion una

respuesta a sus necesidades, entonces esta satisfecho.

Esfuerzo: permite el perfeccionamiento, estimula al empleado y también el
clima de trabajo en el que actia para modificar el rendimiento. El clima de la
empresa determina lo que estd mas o menos permitido o valorizado y

consecuentemente, facilita o anula los esfuerzos del perfeccionamiento.

Refuerzo: se describe como la presentacion de un elemento que se desea o
la eliminacién de uno desagradable que conllevan a un cambio 0 a una
recompensa, que contribuye al perfeccionamiento de las personas. Puede

considerarse como un acontecimiento que satisface a un individuo.

Fuente: Elaboracion propia con base en L. Brunet, Clima de trabajo en las organizaciones, 2010.
Pag. 90 y 94.

e Liderazgo

“Es la aptitud para influir en un grupo hacia el logro de una vision o el
establecimiento de metas” (8:385), en consecuencia, el estilo del liderazgo de los
actores dentro de una organizacion tiende a seguir la connotacion del clima y
amoldarse a éste. Por tanto, la influencia del comportamiento del superior
inmediato repercute en los equipos de trabajo y la percepcién del clima

organizacional.
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Los factores de liderazgo son: poder, politicas, influencia y estilo.

Esquema 7

Factores del liderazgo

Descripcion

Poder: se refiere a la capacidad que tiene una persona para influir en el
comportamiento de otro, de modo que éste actle de acuerdo con los deseos

del primero.

Politicas: son declaraciones amplias y generales de acciones esperadas que
sirven como guia para la toma de decisiones administrativas o para supervisar
las acciones de los subordinados, si restringen demasiado la emision del

comportamiento de la persona ocasiona un clima cerrado o autocratico.

Influencia: es la percepcion de los empleados sobre la influencia que ejercen

los jefes en su contexto de trabajo y dentro de un grupo.

Estilo: el estilo de liderazgo de los actores dentro de una organizacion tiende
a seguir la connotacion del clima y amoldarse a éste, por tanto el estilo de

liderazgo de los superiores repercute en el tipo de clima.

Fuente: Elaboracion propia con base en L. Brunet, Clima de trabajo en las organizaciones, 2010.
Pag. 53.

s Componente estructura organizacional

Es un componente considerado como fendmeno objetivo que influye en el clima
organizacional, a través de él se definen las propiedades fisicas de la organizacion
como: “la dimension de la organizacion, los productos, procedimientos de
fabricacion, tecnologia, estructura y el numero de niveles jerarquicos” (2:56),
cuanto mas grande es el tamafio de una organizacion mas formales y
estructuradas se vuelven las tareas, por tanto, se perciben macrodimensiones o

microdimensiones de la estructura.
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% Componente procesos organizacionales
Luc. Brunet expone en su teoria los procesos organizacionales como un
componente que esta dimensionado en toda la organizacion e indica la forma de

organizar algunas tareas dentro de la empresa.

Los elementos que conforman los procesos organizacionales son: evaluacion del

rendimiento, sistema de remuneracion, comunicacién y toma de decisiones.
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Esquema 8

Elementos de los procesos organizacionales

Descripcion

Evaluacion del rendimiento: se basa en la apreciacion sistematica de un
subordinado, segun el trabajo cumplido, sus aptitudes y las otras cualidades
necesarias y esenciales para la buena ejecucion de su trabajo. El éxito de
la evaluacion conlleva al logro de los objetivos administrativos y desarrollo

personal que contribuye a un clima organizacional abierto y participativo.

Sistema de remuneracion: comprenden la equidad en la remuneracion
cuando el trabajo esta bien hecho, estos pueden ser salarios, beneficios

sociales, médicos entre otros.

Comunicacion: es la transmision de ideas, pensamientos, experiencias,
sentimientos y emociones entre dos 0 mas personas. Comunicar no es solo
emitir mensajes, es el acto de provocar respuestas, el establecimiento de
un buen sistema de comunicacion ascendente, descendente y lateral

mejora el clima.

Toma de decisiones: las organizaciones que consultaban a sus
empleados, que los hacian participar en las decisiones, se mostraban
menos impersonales ante sus trabajadores y tenian tasas de ausentismo

mas bajas que otros tipos de empresas menos abiertas a estos.

Fuente: Elaboracion propia con base en L. Brunet, Clima de trabajo en las organizaciones, 2010.
Pag. 53.
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b.4 Instrumentos de medicion de clima organizacional

“El instrumento de medicién privilegiado para la evaluacién del clima es, por
supuesto, el cuestionario escrito” (2:41), con preguntas que describen hechos
particulares de la organizacion, sobre los cuales los empleados indican hasta qué

punto estan de acuerdo con esta descripcion.

b.4.1 Caracteristicas del cuestionario como instrumento de medicion del
clima
La calidad de un cuestionario se basa en el numero y el tipo de dimensiones que

mide y las caracteristicas siguientes:

e El cuestionario contiene “preguntas que describen hechos particulares de la
organizacion” (2:41), sobre los cuales las personas deben indicar hasta qué
punto estan de acuerdo con esta descripcion.

e El cuestionario tiene escalas de respuestas de tipo nominal o de intervalo.

e Através del cuestionario se mide la distancia que existe entre la situacion actual

y la situacion ideal del clima organizacional.

b.4.2 Dimensiones del cuestionario
Al momento de elaborar un cuestionario, es necesario que el instrumento de

medicidén contemple, por lo menos, las cuatro dimensiones siguientes:

e Autonomia individual
“Esta dimension incluye la responsabilidad, la independencia de los individuos y la
rigidez de las leyes de la organizacion” (2:51), es la posibilidad de que el individuo

sea su propio patron y que conserve para el mismo cierto poder de decision.
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e Grado de estructura que impone el puesto
“‘Mide el grado al que los objetivos y los métodos de trabajo se establecen y se

comunican a los empleados por parte de sus superiores”. (2:51)

e Tipo de recompensa
Se basa en los aspectos monetarios y las posibilidades de promocién dentro de la

organizacion.

e Consideracion, agradecimiento y apoyo

Se refieren al estimulo y al apoyo que un empleado recibe de su superior.

b.5 Causas y efectos del clima organizacional

‘Los efectos del clima organizacional pueden resumirse en dos grandes
categorias, que son los efectos directos y los efectos de interaccién” (2:54), entre
los efectos directos se contempla la influencia de los atributos propios de una
organizacion sobre el comportamiento de la mayoria o una parte de los miembros
de la organizacion, en cambio los efectos de interaccion se refieren a la influencia
de los atributos de la organizacion en personas diferentes, asi como todo apoyo

gue el ambiente de trabajo le brinde al individuo.

b.6 Cambio de clima dentro de una éptica de desarrollo organizacional

Las intervenciones que intentan cambiar el clima de trabajo en una organizacion,
se hacen generalmente por la via de la practica del desarrollo organizacional “que
es esencialmente una estrategia educativa que utiliza por todos los medios
posibles el comportamiento basado en la experiencia, para mejorar y ofrecer una

mejor gama de elecciones organizacionales”. (2:104)
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Las intervenciones en este tema se vuelven delicadas debido a que es necesario
modificar la percepcion de las personas implicadas, tomando ya sea la percepcion
individual, el medio de trabajo o ambas.

Estas intervenciones se pueden realizar a través de programas de desarrollo
organizacional especificos para la organizacion, que pueden ser contemplados en

programas de mejora.

c. Desarrollo organizacional
“Se vincula a los conceptos de cambio y capacidad de adaptacion al cambio que

tenga la organizacion”. (3:417)

Es un esfuerzo integrado que busca realizar un cambio planeado, en toda la

organizacion, para la resolucion de problemas y la renovacion de la organizacion.

c.1l Técnicas de desarrollo organizacional
“Por medio del empleo de una o varias técnicas de desarrollo organizacional se

puede tratar de mejorar el clima en una organizacion”. (3:104)

Para lograr el objetivo de desarrollo organizacional se pueden aplicar las distintas

técnicas:

En un nivel individual, el entrenamiento de la sensibilidad.

Para dos 0 méas personas, analisis transaccional.

Para equipos y grupos, la consultoria de procedimientos.

Para relaciones intergrupales, las reuniones de confrontacion; y

Para la organizacion en su conjunto, la retroalimentacion de datos.

Para la presente investigacion, se efectud un analisis sobre las siguientes técnicas:
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c.1.1 Intervencion del DO en un nivel individual, el entrenamiento de la
sensibilidad

Comprende la participacion de grupos “t” no estructurado (grupos de capacitacion)
qgue estan “dirigidos por un lider capacitado que busca aumentar su sensibilidad

en cuanto a sus habilidades para las relaciones interpersonales”. (3:422)

Es un enfoque dirigido hacia el desarrollo de la sensibilidad social de una persona
y la flexibilidad de su conducta con relacién a los otros, a través de la innovacion

educativa para grupos “t” en donde los individuos participan como aprendices.

% Técnica de Aprendizaje Basado en Problemas -ABP-

“Es una estrategia de ensefanza-aprendizaje en la que tanto la adquisicion de
conocimientos como el desarrollo de habilidades y actitudes resulta importante, en
el ABP un grupo pequefio de personas se relne, con la facilitacién de un tutor, a
analizar y resolver un problema seleccionado o disefiado especialmente para el

logro de ciertos objetivos de aprendizaje”. (9:s.p.)

El ABP es considerado como una alternativa de ensefianza-aprendizaje basada
en el planteamiento de problemas reales o situaciones creadas, en las cuales el
personal participa formando equipos de trabajo para formular una o varias
soluciones viables, fomentando el pensamiento critico, colaboracién vy

comunicacion.

En el siguiente esquema se sefialan algunas diferencias importantes entre el

proceso de aprendizaje tradicional y el aprendizaje, basado en problemas:
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Esquema 9

Como difiere el ABP de la estrategia convencional

Pasos del proceso de aprendizaje en el esquema convencional:

l. Sew 1
q:cc;pgilfmn 2. Sc aprende la
saber. mformacion.

(Conocimientos)

3. Se presenta un
problema para
aplicar lo aprendido.

Pasos del proceso de aprendizaje en el ABP:

2. Se identifican
las necesidades
de aprendizaje.

~_~

4. Se resuclve el 3. Sedaecl
problema o se aprendizaje de
identifican la informacion.

problemas nuevos
y se repite el ciclo.

1. Se presenta el
problema
(disenado o
seleccionado).

{}

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2018

El proceso del ABP puede ser usado como una estrategia general a lo largo del
plan de estudios de una carrera profesional o bien ser implementado como una
estrategia de trabajo e incluso como una técnica didactica aplicada para la revision
de ciertos objetivos de aprendizaje de un tema tratado. Algunas ventajas de esta

técnica son:

Mayor motivacion.

e Un aprendizaje mas significativo.

e Desarrollo de habilidades de pensamiento.

e Desarrollo de habilidades para el aprendizaje.
e Integracion de un modelo de trabajo.

e Posibilita mayor retencion de informacion.
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e Permite la integracién del conocimiento.
e Incremento de su autodireccion y actitud automotivada.
¢ Mejoramiento de comprension y desarrollo de habilidades.

e Habilidades interpersonales y de trabajo en equipo.

D

» Actividad de sensibilizacion del proceso de comunicacién mediante el
Libro Zoom de Istvan Banyai

Este libro permite construir espacios de interaccion que ponen a prueba

habilidades comunicativas que facilitan la resolucién de conflictos y la toma de

decisiones, debido a que este “muestra diversas ilustraciones en secuencia logica

que sin escribir una sola letra dice tanto a la vez”. (11:s.p.)

La utilizaciéon de dicho libro permite sensibilizar a las personas en el proceso de
comunicacion para que esta sea efectiva, facilite la resolucion de conflictos y la

toma de decisiones.

c.1.2 Intervencion del DO para dos o més personas, andlisis transaccional
(AT)
“Es utilizada para el autodiagndstico de las relaciones interpersonales, las cuales

se dan por medio de transacciones”. (3:423)

Esta técnica es destinada a los individuos y no a los grupos porque se concentra
en el estilo y contenido de comunicacion entre las personas, ensefiandoles a
enviar mensajes claros y agiles, asi como dar respuestas naturales y razonables.
Funciona como una terapia psicolégica que sirve para mejorar las relaciones
interpersonales y permite al individuo diagnosticar su interrelacion para modificarla

y mejorarla dentro de la organizacion.
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+ Teoria DISC
‘Es una teoria mediante la cual el Dr. Willam Marston, encontr6 que las
caracteristicas de comportamiento podrian agruparse en cuatro divisiones
principales llamados estilos de personalidad. Las personas con estilos similares
tienden a presentar caracteristicas especificas de comportamiento comunes a ese
estilo”. (12:s.p.)

Es un sistema de medida de los rasgos de personalidad conductual y un poderoso
predictor para el comportamiento de la gente. Los rasgos de comportamiento son
definidos como: dominante, influyente, concienzudo y estable. La palabra DISC es
un acronimo en inglés de estos estilos (Dominace, inducement, submission and

compilance). Ver esquema:

Esquema 10

Caracteristicas de los estilos de personalidad DISC

DOMINANTE INFLUYENTE

e Directo e Extrovertido

. O_riemado a los resultados . gn;mtaa

: ?er:\na.; ¢ Animado

e Contundente D i e \ivaz

e Analtico & S ok Saraon

e Prudente e Condescendiente

e Meticuloso e Paciente

e Reservado e Humilde

e Sistematico o Diplomatico
CONCIENZUDO ESTABLE

Fuente: Elaboracion propia. Afio 2018



e El test de personalidad de DISC

“Se ha convertido en una herramienta de evaluacion del comportamiento confiable
y validado, utilizada internacionalmente, en la contratacioén de la persona adecuada
para un puesto, 0 en aumentar la comunicacion entre los equipos y las personas,

o en la formacion de lideres entre otros”. (13.s.p.)

Identificar el tipo de personalidad de las personas nos sirve para mejorar la

comunicacién con las mismas y crear equipos de trabajo mas eficientes

Entre los beneficios de la aplicacion del test, se pueden mencionar, el tipo de

informacion que proporciona, siendo esta:

e Informacion sobre el comportamiento de la persona, segun su entorno.

e Los puntos fuertes y débiles del caracter y la personalidad de la persona.

e Los conocimientos que aporta a la organizacion.

e Cudl es el entorno de trabajo que le permite desarrollar al maximo sus
habilidades.

e Laimagen que tiene esa persona de si misma.

e Lainfluencia del caracter en las relaciones laborales.

e CbOmo reacciona la persona ante otro tipo de personas.

c.1.3 Intervencion del DO para equipos Yy grupos, consultoria de
procedimientos

“Técnica que consiste en que cada equipo es coordinado por un consultor en
procesos humanos y en informacion, “éste opera como un tercero con el objeto de
volverlos mas sensibles a sus procesos internos para establecer metas y objetivos,
asi como mejorar el proceso de toma de decisiones, impulsar la participacion,

desarrollar sentimientos, liderazgo, confianza y creatividad” (3:424).
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c.1.3.1 Significado del concepto humano y humanidad
Es importante conocer el significado de los conceptos humano y humanidad para

su adecuada utilizacion.

e Concepto humano

“Dicho de un ser: Que tiene naturaleza de hombre”. (14:s.p.)

La palabra humano es lo relativo al hombre.

e Concepto humanidad

“Se refiere al ser humano en su totalidad, a sus caracteristicas esenciales, a las
cualidades que posee, a las acciones que es capaz de llevar a cabo, a su
capacidad de raciocinio, a sus dotes de comunicacién y a la posibilidad que tiene

de tomar decisiones conscientes y ejecutarlas.

La humanidad se refiere al comportamiento humano en general y a las
manifestaciones de la condicién humana que facilita la convivencia, el respeto de
los derechos humanos, la preservacion de la paz, el sostenimiento del sistema

democratico y el desarrollo de la sociedad en particular.” (13:s.p.)

El concepto de humanidad s6lo es posible empleando la capacidad de compartir

del ser humano, el entendimiento, el dialogo, la comprension y la convivencia.

c.1.3.2 Diferencia ente creatividad e innovacion

‘La creatividad es pensar en ideas nuevas y apropiadas, mientras que la
innovacion es la aplicacion con éxito de las ideas dentro de una organizacion. En
otras palabras, la creatividad es el concepto y la innovacién es el proceso”.
(20: sp)
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Debido a lo anterior la innovacion es preocuparse por hacer una idea viable,
mediante la identificacion de una necesidad no reconocida y no satisfecha, al
aplicar sus recursos creativos para disefiar una solucion adecuada y obtener un
retorno de su inversion, a diferencia de la creatividad que es liberar el potencial de

la mente para concebir nuevas ideas.

1.3.1.5 Control
“‘Es medir y corregir el desempefio individual y organizacional para asegurar que

los hechos se conformen a los planes”. (5:33)

Es el proceso mediante el cual se establecen estdndares para evaluar los
resultados obtenidos con el objeto de corregir, prevenir y mejorar las operaciones

en la organizacion.

a. Indicador

“‘Es una representacién simplificada que busca resumir un concepto
multidimensional en un indice simple con base en un modelo conceptual
subyacente. Puede ser de caracter cuantitativo o cualitativo segun los
requerimientos del analista. En términos técnicos, un indicador se define como una
funcion de una o mas variables, que conjuntamente miden una caracteristica o

atributo de los individuos en estudio”. (15:13)

Los indicadores se construyen con el objetivo de medir el desempefio de una
unidad de analisis en un area o tema determinado, lo que puede ser utilizado como
punto de partida para el estudio de la situacion, ya que proporciona informacion

acerca de una cuestion de relevancia y permite percibir una tendencia o fenémenao.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO CLIMA ORGANIZACIONAL DE UNA SUCURSAL UBICADA
EN PETEN, DEDICADA AL SERVICIO DE ENERGIA SOLAR PREPAGO

El diagnéstico del clima organizacional que se desarrolla a continuacion, esta
conformado por: método, técnica e instrumentos de investigacion, unidad de
analisis, antecedentes historicos, filosofia institucional, estructura organizacional,
puesto de trabajo e informacion general de los empleados, situacion actual del

clima organizacional, asi como el analisis y discusion de los resultados obtenidos.

2.1 Metodologia de la investigaciéon
Se presenta, el método, las técnicas e instrumentos que fueron utilizados para

efectuar la presente investigacion.

2.1.1 Método

Se aplicé el método cientifico en sus tres fases, en la fase indagadora se obtuvo
informacion de los empleados de la sucursal, considerados como fuente primaria,
sobre las percepciones de los componentes evaluados del clima organizacional;
asi como de las fuentes secundarias o0 de consulta que se realizaron a los

diferentes textos y paginas web.

En la fase demostrativa, se comprobd la hipotesis planteada, por medio de la
utilizacién de los instrumentos de recoleccién de informacion, los cuales brindaron
informaciéon muy cercana a la realidad; y en la fase expositiva, se presentaron los
resultados obtenidos en el informe final de tesis. Se utilizé el método deductivo,

derivado a que se aplicaron los conceptos y teorias de lo general a lo particular.
2.1.2 Técnicas

Las técnicas utilizadas fueron: la investigacion bibliografica, observacion,

entrevista y censo. La investigacion bibliografica se efectud a través de consultas

39



a: libros, textos y direcciones de internet, para la correcta aplicacion de los
conceptos durante el desarrollo de la investigacion. La observaciéon fue aplicada
en las visitas realizadas a las instalaciones de la sucursal objeto de analisis, donde
se identificaron actitudes en cuanto al: comportamiento, procesos
organizacionales, estructura organizacional, tecnologia utilizada y comunicacion

gue ayudo al andlisis de los resultados.

Se realizd una entrevista no estructurada al Gerente General para conocer la
percepcion y posicion de la sucursal con respecto al clima organizacional y la

importancia de este dentro de la sucursal.

El censo fue empleado para la comprobacion de la hipétesis, que implico tomar en
cuenta a todo el personal de la sucursal objeto de analisis, el cual actualmente

asciende a 202 personas, distribuidos en 30 puestos de trabajo.

2.1.3 Instrumentos

Los instrumentos utilizados para la recoleccion de la informacion fueron: fichas
bibliograficas, guia de observacion y cuestionario. Por medio del cuestionario
estructurado se obtuvo informacién cuantitativa y cuantitativa de los componentes

del clima organizacional, los cuales se describen a continuacion.

40



Cuadro 3
Estructura del cuestionario del clima organizacional
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Ano 2018
Componente Elemento Factor e
preguntas
Politica 3
. Estilo 3
Liderazgo Influencia 3
Poder 3
Necesidades 3
Motivacion Motivos 3
Esfuerzo 3
Refuerzo 3
. Actitudes 3
Comportamiento Aprendizaje 3
. Valores 3
Aspecto Individual Esirés 3
Personalidad 3
Percepcion 3
Estructura 3
Grupo e Intergrupo Procesos 3
Normas y papeles 3
Cohesidn 3
Estr.uctu.ra Micro-dimensiones 3
Organizacional
Toma de decisiones 3
Comunicacion 3
Procesos Sistemas de 3
Organizacionales [remuneracion

Evaluacién y

- 3
rendimiento

Total 69

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.
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Se clasificaron cuatro maneras de percibir los acontecimientos en la sucursal que
fueron contempladas como aspectos cualitativos; y la ponderacion asignada a

cada una de las opciones de respuesta es el aspecto cuantitativo.

Cuadro 4
Criterios de evaluacion del cuestionario de clima organizacional
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Ao 2018
Aslpecf[o o Aspecto
cualltatlvo Descripcion cuantitativo
(opciones de -
(ponderacion)
respuesta)
Nunca Cua_ndo la situacion no se percibe en su 250
totalidad
Cuando la situacion no se percibe
Algunas veces 50%
regularmente.
o Cuando la situacibn se  percibe
Casi siempre 75 %
regularmente
Siempre Cuapdo la situacion se percibe en su 100%
totalidad

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.

Para obtener el porcentaje por elemento y factor que integra cada componente del

clima organizacional, se aplico la siguiente formula.

Y(ACL * ACT) _ o

0

Elemento del componente evaluado =
n
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Donde:

ACL: Aspecto cualitativo

ACT: Aspecto cuantitativo

N: Numero de aspectos evaluados

RE
Aspecto cualitativo = <7> /PE =%

Donde:
RE: Cantidad de las respuestas de los empleados
N: NUumero de preguntas efectuadas

PE: Representa la poblacién evaluada
Aspecto cuantitativo = PR

Donde:

PR: Ponderaciéon segun respuesta que corresponde al: 25%, 50%, 75% o 100%.

Para obtener la proporcion de cada componente del clima, se promediaron los
resultados obtenidos de los elementos evaluados de cada uno de los

componentes.

2.2 Unidad de analisis

La unidad que fue objeto de evaluacion del clima organizacional, es una sucursal
dedicada a brindar el servicio de energia solar prepago, ubicada en el municipio

de San Benito, departamento de Petén.

2.2.1 Antecedentes historicos de la sucursal

La sucursal, objeto de investigacion, se dedica al servicio de energia solar

prepago, ubicada en el departamento Petén, municipio de San Benito, la cual inicio
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sus operaciones en el 2015 y posee dentro de su estructura organizacional, 30
puestos de trabajo con 202 empleados, distribuidos en ocho unidades

administrativas.

Con lafinalidad de llevar electricidad a areas rurales del pais de Guatemala; desde
hace algunos afios, esta sucursal ha logrado que las diversas familias en sus
comunidades cambien las candelas y linternas por un sistema de energia solar

prepago, similar a los celulares.

El servicio de energia solar prepago consiste en que las personas pueden adquirir
saldo para hacer que el sistema funcione. Los clientes van a la tienda donde
compran el saldo y a través de un cédigo de activacion pueden utilizar el servicio
de energia captada por un panel solar, la cual se almacena y esté lista para ser

usada por el sistema, ya sea: por hora, dia, semana 0 mes y asi ahorrar dinero.

Como se puede observar ademas de generar mayor productividad en las
comunidades, hay distribuidores capacitados por la sucursal en algunas

comunidades para que los clientes puedan comprar energia con total flexibilidad.

Segun la investigacion efectuada en el capitulo I, el sistema de energia solar es
un dispositivo que consiste en una fuente de poder que se carga, a través de un
panel solar, de tres focos y conexiones para conectar aparatos eléctricos,
mejorando asi el desarrollo humano al sustituir el consumo de combustibles fosiles
costosos, peligrosos e insostenibles y reemplazarlos con energia limpia, renovable

y accesible que todos pueden disfrutar de manera segura.

2.2.2 Filosofia Institucional

La filosofia institucional de la sucursal objeto de analisis comprende la mision,
vision y valores; y a través de la visita de campo efectuada, se observo que esta
divulga en las paredes de las instalaciones y forma parte del proceso de induccion

del personal, la cual se describe asi:
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2.2.2.1 Mision

La mision de la sucursal es encender vidas.

% Visidn
Dos millones de hogares encendidos para el afio 2020.
% Valores

Los valores con que cuenta la sucursal son:

e Comprometidos
Somos un equipo que busca resultados, a través de nuestros valores. Somos
responsables de tomar y ejecutar nuestras decisiones. Nos retamos a dar lo mejor

de nosotros en todo. Con nuestro compromiso encendemos vidas.

e Humanos

Tratamos a todos por igual. Somos parte de una familia que trabaja con
honestidad, calidad e integridad, generamos cambios posibles en la empresa, en
la vida de nuestros compafieros. Somos luz en cada lugar donde vamos y nos

aseguramos de encender vidas.

e Innovadores
Somos un equipo que agrega valor a lo que hacemos, implementando nuevas
ideas. Somos luz en el trabajo, en casa y en todo lugar a donde vamos. Mejoramos

la calidad de vida de quienes nos rodean.
2.2.2.2 Andlisis de la filosofia institucional

La filosofia institucional esta integrada por las declaraciones de propdsito, mision,

vision y valores.
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Se observo que la sucursal no cuenta con un propésito definido y que la mision
carece de ciertos elementos importantes que deben ser considerados al momento
de reformularla, tales como: quién es, cual es su propésito, cuél es su servicio,
quién es el usuario y cuéles son sus valores. Por tal razon, es necesario que se
formulen el propdsito de la sucursal y su mision, segun los aspectos anteriormente

mencionados.

Con respeto a la vision, se debe tener en cuenta que es la descripcién en el
presente del futuro de la empresa, por lo que se observé que la vision no delimita
el area geografica que pretende cubrir para brindar el servicio de energia a dos
millones de hogares ni el tiempo en el cual pretende lograrlo, al considerar que la
sucursal tiene presencia en once de los 22 departamentos de Guatemala, cabe
aclarar que dicho dato sobrepasa el nUmero de hogares que requieren de energia
a nivel nacional en Guatemala, ya que segun la investigacion del indice de
Cobertura Eléctrica del Ministerio de Energia y Minas efectuada en el capitulo I, la
proyeccion del mismo para el afio 2023 es del 96.26%; por lo tanto, se estima que
el nimero de viviendas sin cobertura a nivel nacional para ese afio sera de
159,376.

Esto ocasiona que la vision sea poco realista y alcanzable, por lo que hay que
reformularla, tomando en cuenta la cantidad de hogares que carecen de energia
eléctrica a nivel nacional, proyectada para el afio 2023, segun lo consensuado con

el Gerente General.

También es importante hacer mencion que en la sucursal los valores deseables
para el personal y equipos de trabajo se encuentran definidos, sin embargo, el
concepto humanos no puede ser utilizado como valor, debido a que segun
investigacion realizada en el capitulo I, la Real Academia Espafiola define la
palabra humano como el conjunto de hombres o que tiene naturaleza de hombre

y de ser racional, siendo el término correcto humanidad, cuya definicion se refiere
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al ser humano en su totalidad, al comportamiento humano que facilita la
convivencia, el compartir con sus semejantes con generosidad, la comunicacion
desde el dialogo y la comprensién, a sus caracteristicas esenciales, a las
cualidades que posee, a las acciones que es capaz de llevar a cabo y a su

capacidad de raciocinio.

El valor innovadores esta orientado al desarrollo de la creatividad y segun
investigacion efectuada en el capitulo I, la innovacién es el medio por el cual se
hace viable una idea, a diferencia de la creatividad que es liberar el potencial de la
mente para concebir nuevas ideas, por tal motivo, se debe poner en marcha las

modificaciones al valor innovadores.

2.2.3 Estructura organizacional

Actualmente, la sucursal no cuenta con un organigrama especifico formalmente
establecido, sin embargo, en reuniones con el Gerente de General se establecid

gue cuenta con ocho unidades administrativas, detalladas a continuacion:

e Gerencia de General
e Sub Gerencia
e Departamento de Recursos Humanos
e Departamento de Ventas
e Departamento de Bodega
o Seccion de Taller
o Seccion de Flota y Abastos

e Departamento de Post Ventas

La maxima autoridad de la sucursal es la Gerencia General que vela por la

administracion, la ejecucién del presupuesto asignado y la distribucién del trabajo.
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2.2.3.1 Funciones esenciales de las unidades administrativas
Para poder comprender la intervencion de las unidades administrativas en la

prestacion del servicio de energia solar prepago, se elaboro el siguiente esquema.

Esquema 11
Funcionamiento de las unidades administrativas para brindar el servicio de

energia solar prepago al cliente

e m Administra y
%% < _ ejecuta el
° n Gerencia presupuesto
General ;
asignado
e ¢

T - .
n . * Administra y ejecuta
: el plan comercil de

ventas

Departamento Provee del
de Recurso recurso humano
Humanos adecuado

m Realiza los pedidos e
PEEUEIEICES instalaciones de
. de Ventas equipos segun el plan

comercial de ventas

%:,: -" Recibe equipo del
' gee %a(;r(tjaemae o proveedor, lo armay
e J embalaja

\1\‘2‘ o
U] O
Y Scccion de *Programa el equipo
o° Taller segun controles de
o calidad

2 “
] 7z Transporta y despacha los
°e® Eﬁ)ﬁglork%:sto equipos embalados para ser
o0® Y instalados o reparados
BIcleklie =il | »Brinda el servicio técnico al cliente, al presentarse
ol alguna falla en el equipo instalado

Fuente: Elaboracion propia, en base a la informacién proporcionada
por la sucursal, septiembre 2017.
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El esquema anterior, muestra las funciones esenciales que realizan las unidades
administrativas, las cuales son compatibles con la actividad principal de la
sucursal, por lo que se puede considerar que cada una de las unidades
administrativas son de vital importancia al momento brindar servicio de energia

solar prepago a los clientes que lo solicitan.

2.2.3.2 Puestos de trabajo e informacion general de los empleados

La sucursal objeto de andlisis cuenta con 202 empleados, distribuidos en 30
puestos de trabajo, en las unidades administrativas anteriormente mencionadas y
los niveles jerarquicos de jefes, supervisores, encargados y operativos, debido a

lo anterior se presenta la siguiente distribucién de personal por puestos de trabajo.

49



Cuadro 5

Total de empleados por puesto de trabajo

Ano 2018

de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

No.

Puestos de trabajo

Cantidad de
empleados

Gerencia General

1 Gerente General 1
2 Asistente administrativo 1
Sub Gerencia
3 Sub Gerente 1
4 Auditor interno 1
5 Capacitador de personal 1
Departamento de Recursos Humanos
6 Jefe de recursos humanos 1
7 Asistente de recursos humanos 1
Departamento de Ventas
8 Jefe de ventas 1
9 Supervisor de ventas 3
10 Asistente de ventas 1
11 Gestor de sistema por instalacion 1
12 Auxiliar de gestor en sistema 1
13 Vendedores de ruta 5
14 Encargado de cuadrilla de campo 26
15 Instalador 78
Departamento de Bodega
16 Jefe de bodega 1
17 Auxiliar de bodega 5
18 Auxiliar de limpieza 1
Seccion de Taller
19 Encargado de taller 1
20 Auxiliar de soporte técnico 7
21 Auxiliar de control de calidad 2
Seccion de Flota y Abasto
22 Encargado de flota y abasto 1
23 Auxiliar de abasto 2
24 Desmontador de carga 5
25 Controlador de GPS 1
26 Piloto de abasto 4
Departamento de Post Ventas
27 Jefe de post ventas 1
28 Supervisor de post venta 4
29 Agente de servicio 15
30 Asesor técnico 30
Total 202

Fuente: Elaboracion propia, en base a la informacién proporcionada

por la sucursal, septiembre 2017
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Con el objeto de identificar caracteristicas propias de los empleados de la sucursal
objeto de andlisis, comprender su comportamiento y considerar ciertos aspectos
en la propuesta del siguiente capitulo, se recabo informacion referente a: género,
edad, escolaridad, grupo étnico y periodo de antigledad en la sucursal, los

resultados son:
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a. Sexo
Los resultados obtenidos en cuando a la cantidad de empleados por sexo en la

sucursal analizada son:

Grafica 2
Empleados por sexo
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Femenino 7%

Masculino 93%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia, septiembre 2017.

Se evidencia que el 93% del personal contratado es del sexo masculino debido a
el tipo de trabajo que realizan, el cual en su mayoria es contratado para efectuar

actividades de campo.
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b. Edad

La cantidad de empleados por rango de edad en la sucursal analizada son:

Grafica 3
Empleados por rango de edad
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Afo 2018
Mayor de 40 afios % 1%
Entre 36 y 40 afios % 5%
Entre 31y 35 afos = 16%
Entre 26y 30afios eEemme—m—w—————————— 529
Menor de 26 afios E—————— 25%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.

Se percibe que la mayoria de los empleados no superan los 30 afios de edad, esto
indica que son personas que permiten ser influenciados por la tecnologia, debido
a que la consideran necesaria y se adaptan muy bien a los cambios que esta
demande, son mas sociables y hacen uso de las redes sociales; estas
caracteristicas son positivas para la sucursal porque les facilita la utilizacion de la

tecnologia y los cambios que se generen en funcién del servicio brindado.
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c. Nivel académico
El nivel académico de los empleados de la sucursal analizada, se detalla a

continuacion:

Grafica 4
Nivel académico de los empleados
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Universitario 10%

Diversificado 90%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracién propia, septiembre 2017.

La mayoria de los empleados de la sucursal no posee estudios universitarios,
esto dificulta la ejecucién de algunas actividades que requieren conocimientos

en areas especializadas
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d. Tiempo de laborar en la sucursal

La cantidad de empleados por afos de estabilidad laboral en la sucursal analizada
son:

Grafica 5
Empleados por tiempo laboral
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Mayor de 1 afio

Entre 2y 3 afios

23%

Menor de 1 afo 32%

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

Fuente: Elaboracién propia, septiembre 2017.

Se identificd que existe poca estabilidad laboral dentro de la sucursal analizada,
esto dificulta la especializacién del trabajo, debido a la poca retencion de las
personas que han adquirido experiencia en la organizacion.

Los resultados evaluados anteriormente, respaldan la confiabilidad de los datos
obtenidos a través del cuestionario, dado que la mayoria de los empleados tiene

mas de un afo de estabilidad laboral.
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2.2.4 Antecedentes de clima organizacional en la sucursal

En la actualidad, no se ha realizado ningun estudio de clima organizacional, es por
eso que el Gerente General de la Sucursal tiene interés en establecer el tipo de

clima que predomina dentro de la mismay de ser necesario, implementar mejoras.

2.3  Situacién actual del clima organizacional

Los resultados obtenidos del clima organizacion de la sucursal objeto de analisis,
se efectud con base en la evaluacion de los componentes del clima, tales como:
comportamiento, estructura organizacional y procesos organizacionales, cada uno
de los cuales estd conformado por elementos o factores que también fueron

evaluados.

La evaluacion del clima organizacional permite identificar el tipo de clima que
predomina en la sucursal analizada, segun la teoria de Luc Brunet, que fue
empleada para conocer las percepciones del ambiente de trabajo y de los

componentes de la organizacion.

Para establecer parametros de calificacion de los componentes, elementos y
factores que integran el clima organizacional, es importante mencionar que
actualmente la sucursal esta desarrollando sus indices de rendimientos o CPI
razon por la cual se llegd a considerar que la evaluacién del clima es fundamental
para comprender la relacion entre las caracteristicas propias de la empresa y la
influencia que estas tienen sobre la conducta de sus trabajadores, lo que perciben
y el rendimiento que la organizacion obtiene; tomando en cuenta esto, debido a lo
anterior, se establecieron los parametros de calificacibn en consenso con la
Gerencia General que permiten percibir si la evaluacion del clima y de sus

componentes es aceptable o inaceptable.
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Cuadro 6
Parametros de calificacion establecidos por las autoridades
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Afio 2018
Parametros de calificacion Tipo de clima
0-75% Inaceptable
76 - 100 % Aceptable

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.

Para la evaluacién de clima, asi como de sus componentes, elementos y factores
gue lo integran, se consider6 como aceptable, cuando el resultado es del 76%

hasta un 100%, de lo contrario es inaceptable.

La comprension de las caracteristicas fundamentales de un clima aceptable o

inaceptable se describen a continuacion:

a. Clima aceptable

Es la percepcion del empleado de un ambiente participativo y abierto en donde se
suscita la confianza en el trabajo, la cooperacion de los individuos hacia la
institucién y buenas relaciones laborales. Refleja también que las caracteristicas,
las conductas, las aptitudes y las expectativas del personal, asi como la dimension
de la organizacion, la tecnologia utilizada y los procesos que se implementan, son

los mas adecuados para el logro de los objetivos.
b. Climainaceptable

Es la percepcién del empleado de un ambiente cerrado y rigido, refleja un clima

malsano y frio que no favorece las relaciones interpersonales entre los empleados
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y la organizacion, en el cual persisten actitudes negativas que pueden influir en el
desempeiio de sus funciones y por lo tanto, en el rendimiento. En efecto, este
ultimo esta dado en funcion de las capacidades de un individuo, pero también de
un clima organizacional que permita la utilizacibn de las caracteristicas

individuales.

Cuadro 7
Situacion actual del clima organizacional
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,

ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Afno 2018
Parametro de calificacion
Componente Elemento Resultado Inaceptable Aceptable
0-75% 76-100%
Liderazgo 34% X
_ Motivacion 49% X
Comportamiento —
Aspecto Individual 35% X
Grupo e Intergrupo 39% X
Total 39% X
Estructur I o .
> UC. y a?e a Microdimenciones 45% X
Organizacion
Total 45% X
Toma de decisiones 50% X
Comunicacion 34% X
Proce.sos‘ Sistemas 3 de 27% X
organizacionales remuneracion
Evalgaqon y 4% X
rendimiento
Total 38% X

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.
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Como se puede observar en el cuadro anterior ninguno de los componentes y
elementos evaluados tiene un resultado aceptable, segun los parametros de
calificaciéon de la sucursal, debido a lo anterior el clima organizacional que

predomina en la empresa es malsano.

A continuacion, se presenta la representacion grafica de la evaluacion efectuada
donde se expondra las causas y efectos que ocasiona un clima malsano en la

sucursal analizada.
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Grafica 6

Componentes del clima organizacional evaluados en

una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,

ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Ano 2018

Comportamiento =—39%————

Estructura de la organizacion EE—2%—— S

Procesos organizacionales —=—38%————
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4

80%

76%

100%

Parametro de calificacion

e Situacion actual ISituacion ideal

Fuente: Elaboracioén propia, septiembre 2017.
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Los tres componentes del clima organizacional en la sucursal analizada, se ubican
por debajo del parametro establecido como aceptable por la Gerencia General del
76 %. El componente que presenta una menor calificacion son los procesos
organizacionales con un 38 %, dichos procesos estan diseminados en toda la
organizacion, si estos son deficientes, impediran organizar las tareas de forma

adecuada en la organizacion.

Debido a lo anterior, en la sucursal analizada predomina un tipo de clima
inaceptable que es el resultado de los diferentes aspectos objetivos de la realidad
de la organizacion, esto refleja un entorno malsano y frio que repercute en la
percepcion que tienen los empleados de la sucursal, que no favorece las
relaciones interpersonales y ocasiona que persistan actitudes negativas que
pueden influir en el desempefio de sus funciones y por lo tanto, en el rendimiento

y logro de los objetivos propuestos.

En las gréficas siguientes se analiz6 el grado de aceptacion de cada uno de los

componentes que integran el clima.
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2.3.1 Componente comportamiento
La forma en la que un individuo se comporta en el trabajo no depende Unicamente
de sus caracteristicas personales, sino también de la percepcion del clima de

trabajo.

Grafica 7
Componente comportamiento
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Liderazgo =—8%—

Motivacion
Aspecto
individual
Grupoe ——a - g
intergrupo == T
0% 20% 40% 60% v 80% 100%
76%

Parametro de calificacion

E Situacion actual 2 Situacion ideal

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.
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Como se puede observar, el componente comportamiento estan por debajo del
parametro de calificacion aceptable del 76 %, debido a que los elementos que lo
componen salieron mal evaluados, siendo el liderazgo el que obtuvo una menor

calificacion con un 34 %.

De lo anterior, se puede deducir que lo que causa un comportamiento inaceptable
es un liderazgo inadecuado, poca motivacion, las percepciones laborales
negativas de los aspectos individuales, asi como el desconocimiento que tienen
los grupos de trabajo de la estructura y los procesos, lo cual afecta el clima, debido
a que las actitudes y conductas que adopta el personal generan dentro de la
sucursal relaciones de trabajo conflictivas entre los empleados y los superiores
jerarquicos, afectando el alcance de resultados respecto a la productividad y

rendimiento de la sucursal.

Por ser un componente interactivo, los elementos que conforman el

comportamiento, seran desarrollados de forma especifica:
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Grafica 8
Liderazgo

de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,

ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Influencia ===—28%——

Poder ==———7S20——————— [l 48%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

76%
Parametro de calificacion

E Situacion actual a1 Situacion ideal

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.

Como se pudo observar en la grafica anterior, el elemento liderazgo es
considerado como inaceptable para la sucursal debido a que los factores
evaluados estan por debajo del 76 %; los factores que lo conforman y que influyen
en esta baja calificacion, son: las politicas, la influencia, el estilo y el poder, siendo

este dltimo el que obtuvo el resultado mas alto del 52 %.
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De lo anterior se pudo analizar que el personal no conoce claramente las politicas
de la sucursal y por lo tanto, no las utiliza al momento de desempefar el trabajo,
razén por la cual no se evalla su cumplimiento, esto puede no favorecer el logro

de los resultados dentro de la sucursal.

Con respecto al estilo de liderazgo, los empleados opinan que quienes dirigen esta
sucursal giran instrucciones de forma inadecuada y esperan que estas se cumplan
a cabalidad, adicional a esto, perciben que no existe confianza por parte de su jefe
inmediato sobre el trabajo realizado, provocando esta actitud, un estilo de
liderazgo autoritario y en consecuencia ocasiona un clima cerrado y rigido, donde

la desconfianza es parte del ambiente laboral.

La influencia de la administracion de los jefes, no permite que el personal bajo su
cargo aporte nuevas ideas ni que sus opiniones sean escuchadas; la ausencia de
un clima participativo o abierto repercute en la percepcién de los equipos de
trabajo, esto puede ocasionar que al sentirse molestos o frustrados, busquen

hacerse escuchar legalmente a través de la sindicalizacion.

Los empleados perciben que el poder empleado por los jefes, en ocasiones, es
inadecuado porgue existe falta de respeto hacia ellos y mal uso de la autoridad
cuando giran instrucciones, sin embargo, existen ciertos grupos afines que reciben
un trato diferente y favorable por parte de las jefaturas, esto puede ocasionar algun
tipo de confrontacion entre los equipos de trabajo, lo cual no favorece el ambiente

laboral sano.
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Grafica 9

Motivacion
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Afo 2018
Necesidades £ 88 . Lss% o
Motivos = Bl | gy
Esfuerzo == B0 500
Refuerzo = 628 | 48%
0% 20% 40% 60% ! 80% 100%

76%

Parametro de calificacion

E Situacion actual % Situacion ideal

Fuente: Elaboracién propia, septiembre 2017.

El elemento motivacién se considera inaceptable debido a que los factores que lo
conforman no superan el porcentaje considerado como aceptable del 76 % para la
sucursal, de lo anterior se pudo analizar lo siguiente:

El factor con menor resultado fueron las necesidades con un 44 % por lo que existe

falta de atencidén de las necesidades de los empleados y pocas posibilidades de
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superacion personal; también es importante mencionar que lo que estimula al
personal a hacer bien su trabajo proviene de motivos que pueden ser considerados
como personales, familiares o sociales mas no laborales provenientes del entorno
de trabajo que les rodea. Lo anterior, afecta el perfeccionamiento del clima debido
a que la motivacion que un individuo necesita para poder aprender no depende
solamente de las aptitudes personales, sino que también de la influencia de su

clima de trabajo.

Los esfuerzos de la Gerencia General para crear un ambiente de trabajo en equipo
y comunicarse con su personal no han sido suficientes para que la informacién
enviada sea comprendida, esto debilita el trabajo en grupo y que los esfuerzos
realizados por el personal en el desempefio de sus funciones no estén orientados

hacia el logro de los objetivos.

Los medios que utiliza la Gerencia General para reforzar a su personal no han sido
suficientes para la comprensién y actualizacion de los conocimientos de trabajo y
el desarrollo de las habilidades, esto puede ocasionar desmotivacion en los
individuos, debido a que esta no se limita simplemente al aspecto monetario, sino
a la evolucién de los conocimientos, el incremento de errores o atraso en los

procesos por la falta de capacitacion y desarrollo de destrezas.
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Gréfica 10
Aspectos individuales
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Afo 2018
Actitudes ST o TAY%
Aprendizaje gl Ay
Valores e | By
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Percepcion 88— A%
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76%

Parametro de calificacion

E Situacion actual = Situacién esperada

Fuente: Elaboracién propia, septiembre 2017.

Los bajos resultados de los factores que conforman el aspecto individual hacen
gue este sea considerado como inaceptable. Los factores mas relevantes son: el
aprendizaje con un resultado del 26 %, las actitudes y la personalidad con un
27 %.
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De lo anterior se puede analizar que las actitudes del personal son negativas
dentro de la sucursal, en donde no predomina un ambiente de amistad, la iniciativa
de los empleados no es bien percibida y hay poca compresion de los jefes al
momento de cometer un error, estas actitudes pueden ocasionar comportamientos

personales peligrosos que ponen en riesgo a las personas.

Con respecto al aprendizaje, en la sucursal no se procura aprender de los errores,
ni el aprovechamiento de las diferencias existentes entre las unidades de trabajo;
la falta de apoyo por parte del jefe inmediato ante estas situaciones no contribuye
a la modificaciéon de comportamiento de las personas y el perfeccionamiento del

clima.

Debido a que los valores tienen un resultado del 44 % se aprecia que no siempre
son aplicados, debido a que los empleados perciben que en ocasiones no los
tratan con respeto y que los jefes no promueven las buenas relaciones humanas,
ni el trabajo en equipo; esto no fortalece las relaciones de trabajo creando un

ambiente inadecuado y poco favorable para la convivencia.

Es importante mencionar que el estrés dentro de la sucursal se da por la
ambigiedad de los roles que desempefan los jefes en su puesto de trabajo,
debido a que los empleados perciben que cuando acuden a ellos para la solucién
de un problema o el desarrollo de una tarea dificil, no se les brinda el apoyo
esperado; un ambiente de estrés puede repercutir en una alta rotacion del

personal.

Respecto a la personalidad en la sucursal, no se acostumbra a preocuparse por
las personas, de cdmo se sienten y de sus problemas; se dan pocas oportunidades
para el desarrollo de conocimientos, habilidades y nuevas ideas, todo esto limita
la adaptacion del personal en su entorno de trabajo, asi como la forma de

desarrollar las funciones dentro de la organizacién y el ausentismo laboral.
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El personal no siempre considera que la sucursal es un lugar agradable para
trabajar o que pertenece a un equipo de trabajo que funciona bien, estos
sentimientos forman parte de la percepcion que tiene los empleados de la sucursal,
considerada como mal sana, lo cual puede influir en el desempefio de las funciones

del personal y por lo tanto en su rendimiento.
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Grafica 11
Grupo e intergrupo

de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,

ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018
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Fuente: Elaboracién propia, septiembre 2017.

Los grupos e intergrupos entan debajo del parametro de calificacion aceptable del
76 %, entre los factores que obtuvieron un resultado menor destaca la cohesion

con un 26 % y los procesos con un 28%.

Debido a lo anterior los procesos organizacionales no estan formalmente

estructurados, carecen de claridad y por consiguiente, son poco funcionales; con
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respecto a la estructura es importante mencionar que en su mayoria los grupos de
trabajadores no conocen claramente la estructura organizacional de la sucursal;
se perciben también que no se trabaja de forma organizada y que las tareas no
estan claramente definidas, a excepcion de los jefes que respondieron tener pleno
conocimiento de la estructura y de las funciones que debe desarrollar el personal
bajo su cargo; sin embargo, estas no estan formalmente establecidas, lo que

dificulta la asignacion y distribucién de tareas.

Existe interés por parte de la gerencia de contar con nomas claras dentro de la
sucursal, sin embargo, el personal percibe que la administracién no permite que
las nuevas ideas no sean tomadas en cuenta para su formulacion, por tanto, el
carecer de reglas bien definidas afecta en el cumplimiento de las actividades, ya
gue se incrementan los riesgos laborales y por consiguiente, el logro de los

objetivos los cuales deben normarse.

Al hablar de cohesion dentro de la sucursal, los grupos de trabajo no perciben una
estabilidad dentro de la sucursal y estan renuentes a los cambios que pudieran
generarse en la estructura, métodos de trabajo o automatizacion de procesos; esto
puede ocasionar que no se adhieran a las normas de la sucursal cuando se
procure hacer cambios y que utilicen mecanismos para hacerse escuchar, como
lo es la sindicalizacién y las quejas constantes con su superior, para ejercer cierta

influencia y control sobre su ambiente de trabajo.
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2.3.2 Componente estructura organizacional

Este componente permite definir las propiedades fisicas de la organizacion,

teniendo en cuenta que cuanto mas grande sea una organizacion, mas formales y
estructuradas se vuelven las tareas.

Grafica 12
Componente estructura organizacional
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Microdimension V2

0% 20% 40% 60% v 80% 100%

76%

Parametro de calificacion

E Situacion actual Situacién ideal

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.
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El componente estructura organizacional tiene un resultado inaceptable el cual
esta por debajo del parametro de calificacion del 76 %, debido a que los empleados
perciben que el tamafio de la estructura es inadecuado, asi como los puestos
creados para la unidad administrativa a la que pertenecen. Sin embargo, es
importante considerar que, segun la observacion de campo efectuada, dicha
estructura no se encuentra formalmente establecida ni ha sido divulgada a todo el
personal, afectando la percepcidén que tienen los trabajadores con respecto a la

dimension y tamafio de la sucursal.

Lo anterior ocasiona que el trabajador no conozca la dimension en términos de
estructura de la sucursal, por tanto, no comprende la posicidn que tiene su puesto
de trabajo dentro de la organizacion y dificilmente se sentird comprometido con lo

gue hace considerando su trabajo poco interesante.

Con respecto a la tecnologia utilizada los empleados, perciben que actualmente

es favorable para brindar los servicios que la sucursal ofrece.
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2.3.3 Componente procesos organizacionales
La importancia de este componente es el grado de alcance, debido a que esta
dimensionado en toda la organizacion e indica la forma de organizar las tareas

mas importantes dentro de la empresa.

Grafica 13
Componente procesos organizacionales

de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,

ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Toma de decisiones
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Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.
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Se puede observar, que el componente procesos organizacionales es inaceptable,
de los elementos evaluados que inciden en esta calificacion son la ausencia de
sistemas de remuneracion los cuales obtuvieron un resultado del 27 % y las

deficiencias en la comunicacién con un 34 %.

De lo anteriormente expuesto se pudo analizar los siguiente: Los empleados
perciben que la Gerencia General toma todas las decisiones y que no se les hace
participes por mas triviales que estas sean; con respecto a la comunicacion,
sienten que no son escuchados por sus jefes inmediatos, y que la instrucciones
recibidas no son claras las cuales en su mayoria son recibidas por el medio
electronico mas répido; esto puede ocasionar que dentro del proceso de
comunicacién existan barreras que impidan que esta sea efectiva, debido a que al
tratar los asuntos de importancia por el medio electronico mas rapido, se da cabida
a que el mensaje sea erroneo Yy falta de claridad en lo que se debe hacer no

permite una adecuada y pronta toma de decisiones.

Es importante hacer mencién que en la sucursal no existen ningun tipo de
reconocimiento y la mayoria de los empleados perciben que no reciben una
remuneracién justa por su trabajo, indicando que ésta no es satisfactoria en
comparacién al trabajo que desempefian y las jornadas laborales extensas que
deben cumplir; esto afecta la estabilidad laboral del personal que ha adquirido
experiencia, el cual percibe que sus conocimientos pueden tener mejor valoracion
en el mercado laboral, esto puede ocasionar la pérdida de la mano de obra
calificada y afectar el logro de objetivos de rendimiento.

Los jefes no cuentan con un instrumento administrativo que permita evaluar el
rendimiento de su personal, por consiguiente, miden a su personal de forma

empirica, esto no permite que el personal tenga un panorama completo sobres su
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desempefio, lo que se espera de €l y qué debe mejorar, asi como la impotencia de

acordar compromisos para una mejora progresiva.

2.4  Analisis de resultados

Los resultados obtenidos en el diagndstico de clima organizacional de la sucursal

objeto de analisis son:

Cuadro 8
Diagnoéstico de clima organizacional
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,

ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Afo 2018
Parametro de
calificacion
No.| Componente Resultado
Inaceptable | Aceptable
0-75% |76-100%
1 | Comportamiento 39 % X
5 Estruc_turq 45 % X
organizacional
3 |Procesos 38 % X
organizacionales

3
Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2017.

Como se puede observar en el cuadro anterior, los tres componentes del clima
organizacional que fueron evaluados son considerados como inaceptable, debido
a que se encuentran por debajo del parametro de calificacion considerado como

aceptable por la Gerencia General del 76%.
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La evaluacion de los componentes indica la forma en que los trabajadores ven la
realidad y la interpretan, lo cual influye en la percepcion del clima; por tal razon en
la sucursal analizada predomina un tipo de clima con un entorno malsano vy frio,
gue no favorece las relaciones interpersonales y ocasiona que persistan actitudes
negativas que pueden influir en el desempefio de sus funciones y por lo tanto, en

el rendimiento y logro de los objetivos propuestos.

A continuacion, se presenta el analisis de los componentes del clima
organizacional, tales como: el comportamiento, la estructura y los procesos

organizacionales.

a. El componente comportamiento
Obtuvo un resultado del 39%, el cual esta por debajo del parametro de calificacion
aceptable, debido a que los empleados perciben la organizacion como malsana,

se analizaron los siguientes elementos:

e El liderazgo: es inadecuado ocasionado por el desconocimiento de las
politicas y el uso de estilo autoritario, en donde la influencia de la administracion
de los jefes y el poder utilizado, no permite que los empleados se sientan
tomados en cuenta en las decisiones, aporten nuevas ideas y se sientan

respetados por el mal uso de la autoridad.

e La motivacion: la falta de atencion de las necesidades de los empleados, la
ausencia de motivos laborales que impulsen al personal a hacer bien su
trabajo, los esfuerzos insuficientes realizados por la Gerencia General para
trabajar en equipo y comunicarse con su personal; asi como los medios
utilizados para reforzar las destrezas y habilidades no beneficiosos para la
comprension y actualizacibn de los conocimientos de trabajo ocasiona

desmotivacion en la sucursal.
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El conocimiento de los aspectos individuales: refleja actitudes laborales
negativas, falta de aprendizaje de los errores y el no aprovechamiento de
conflictos; poca aplicacion de los valores institucionales y un ambiente de
estrés debido por la ambigiiedad de los roles que desempefian los jefes en su

puesto de trabajo.

La personalidad se percibe por la falta de empatia entre los jefes y
subordinados, debido a que no se acostumbra a preocuparse por ellos y se
brindan pocas oportunidades para adquirir conocimientos y desarrollar
habilidades.

La percepcién de los empleados sobre ambiente laboral, hace ver a la
organizacion como un lugar poco agradable para trabajar.

Los grupos e integrupos de trabajo: no conocen claramente la estructura
organizacional de la sucursal, perciben que las tareas no estan bien definidas
y que se trabaja de forma poco organizada, los procesos organizacionales no
estan formalmente estructurados; no se cuenta con normas claras y reglas bien
definidas; existe un ambiente de cohesion con renuencia al cambio en donde

no se percibe una estabilidad laboral.

Debido a lo anterior un comportamiento inaceptable, afecta el perfeccionamiento

del clima organizacion, las relaciones de trabajo entre los empleados y la

organizacion, ocasiona desmotivacion, y dificulta el aprendizaje debido a que la

motivacion que un individuo necesita para prender no depende solamente de las

aptitudes personales, sino que también de la influencia de su clima de trabajo;

incremento los de errores y atraso en los procesos, asi como, el alcance de

resultados y por lo tanto la productividad y el rendimiento de la misma.
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b. El componente estructura organizacional

Tiene un resultado inaceptable del 41%, el cual esta por debajo del parametro de
calificacién aceptable, debido a que los empleados perciben que el tamafio de la
estructura es inadecuado, sin embargo, es importante considerar que, segun la
observacion de campo efectuada, dicha estructura no se encuentra formalmente
establecida, ni ha sido divulgada a todo el personal, afectando la percepcién que

tienen los trabajadores con respecto a la dimension y tamafio de la sucursal.

En lo referente a la tecnologia que actualmente se utiliza, esta es favorable para

brindar el servicio de energia solar prepago.

Por lo anterior una estructura no definida ocasiona que el empleado no comprenda
la posicidn que ocupa su puesto de trabajo dentro de la estructura organizacional,
por lo que dificilmente se sentird comprometido con lo que hace y considerara su
trabajo poco interesante afectando el alcance de los objetivos y su importante
participacion dentro del proceso productivo.

c. El componente procesos organizacionales
Obtuvo un resultado del 38%, el cual esta por debajo del parametro de calificacion
aceptable, con respecto a los elementos que lo conforman los empleados

percibieron que:

e La comunicacion: los aspectos que inciden en una comunicacion deficiente
es el sentimiento que tienen los empleados de no ser escuchados por sus
superiores y la falta de claridad en las instrucciones recibidas a través de los
medios electronicos tales como: e-mails, redes sociales y llamadas telefonicas,
para tratar asuntos de importancia, esto ocasiona que dentro del proceso de
comunicacion existan barreras que impidan que esta sea efectiva y que el

mensaje sea erroneo.
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e Latoma de decisiones: esté centralizada en la Gerencia General, por lo que
se limita la participacion del personal bajo su cargo, aun en las decisiones més

triviales.

e El sistema de remuneracion: es poco favorable para el trabajador, en donde
no existe ningun tipo de reconocimiento y la mayoria perciben que no reciben

una remuneracion justa por su trabajo.

e Evaluacién y rendimiento: los jefes no cuentan con un instrumento
administrativo que permita evaluar el rendimiento de su personal por lo tanto

miden a su personal de forma empirica.

Debido a lo anterior, los procesos organizacionales no son funcionales porque una
comunicacion deficiente, la inadecuada toma de decisiones, un sistema de
remuneraciéon poco favorable y la falta de evaluacién del rendimiento de forma
constante, afectan la forma de organizar las tareas dentro de la sucursal, el logro
de los objetivos, el establecimiento de compromisos de mejora y la retencion de la

mano de obra calificada.

Segun el diagndstico efectuado es necesario implementar un programa de mejora
de clima organizacional para los componentes del clima, tales como:
comportamiento, estructura organizacional y procesos organizacionales, que
permita obtener un clima aceptable que mejore las caracteristicas propias de la
sucursal objeto de andlisis y la influencia que estas tienen sobre la conducta y
percepciones de sus empleados, dicho programa se incluye en el capitulo Il del

presente documento.
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CAPITULO Il
PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE MEJORA DEL
CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA SUCURSAL UBICADA EN PETEN
DEDICADA AL SERVICIO DE ENERGIA SOLAR PREPAGO

El programa de mejora propuesto que se desarrolla a continuacion, esta
conformado por: justificacion, alcance, objetivo general y especificos, metodologia,
cronograma general, andlisis de recursos, planes de mejora, monitoreo,
evaluacion, retroalimentaciéon y seguimiento, asi como el costo total estimado de

la implementacién del programa propuesto.

3.1 Justificaciéon de la propuesta

Siendo el clima organizacional importante para el desarrollo de una organizacion,
su evolucién y su adaptacion al medio exterior, un clima inaceptable hara que una
empresa se deje facilmente aventajar por sus competidores y entre en una fase

decreciente.

La propuesta se elaboré con base a los resultados obtenidos mediante la
evaluacion del clima organizacional, segun la teoria de Luc Brunet, descrita en el
capitulo I, en la cual se establecié que el clima en la sucursal analizada, asi como
sus componentes: comportamiento, estructura organizacional y procesos
organizacionales fueron considerados como inaceptables para la gerencia general
debido a que la percepcién del empleado de un ambiente cerrado y rigido, refleja
un clima malsano que no favorece la relaciones entre los empleados y la

organizacion.

Por tal razdén, se elabor6 un programa de mejora del clima organizacional integral
gue tiene como objeto proporcionar una herramienta a la sucursal analizada que
permita obtener un clima aceptable a través de la implementacion anual del

programa propuesto, asi como el seguimiento que se derive de este.



3.2 Alcance de la propuesta

Con la propuesta se pretende otorgar un programa de mejora a la Gerencia
General que le permita sensibilizar a todos los empleados de la sucursal objeto de
andlisis para la mejor percepcion del clima organizacional, la mejora del
comportamiento de los jefes, encargados y supervisores, asi como, el

fortalecimiento de los procesos organizacionales.

3.3 Objetivos de la propuesta
Por medio de la implementacién de la propuesta se pretenden alcanzar los

siguientes objetivos:

3.3.1 Objetivo general

Implementar en un 100% el programa propuesto de mejora de clima organizacional
propuesto en un 100%, a efecto de elevar el clima respecto a los componentes de
comportamiento, procesos y estructura organizacional a un porcentaje aceptable

para el afio 2019 en la sucursal analizada.

3.3.2 Objetivos especificos

e Desarrollar un programa de mejora para los componentes del clima
organizacional que permita alcanzar un clima aceptable del 85% para el
periodo 2019.

o Estimar el 100% del presupuesto necesario para implementar el programa de
mejora propuesto para el periodo 2019.

o Formular mecanismos de revision y actualizacion del programa de mejora que
contribuya a lograr un clima del 85%, a partir del primer afio de la

implementacion.
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3.4 Programa de mejora de clima organizacional propuesto

El programa propuesto esta integrado por tres planes de mejora continua que
deben ser implementados en el periodo de un afo, los cuales contemplan las
intervenciones en los componentes del clima, asi como los efectos colaterales en

los elementos que lo componen:

Esquema 12
Programa de mejora de clima organizacional propuesto,
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afo 2018

Intervenciones
Componentes

Planes de mejora continua

a. Plan de sensibilizaciéon del clima

T Comportamiento
organizacional

b. Plan de fortalecimiento de la| CPMPortamiento

filosofia institucional estructura
organizacional Estructura
organizacional

c. Plan de establecimiento vy
socializacion de  procesos
organizacionales

Procesos
Organizacionales

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

3.4.1 Cronograma parala propuesta
El programa propuesto sera implementado en un tiempo estimado de un afo

segun la programacion que se presenta a continuacion.
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3.4.2 Metodologia para laimplementacion de la propuesta

Se elaboro el presente modelo l6gico que contempla las intervenciones clave que
el Comité de clima organizacional debe supervisar para la implementacion del
programa propuesto, para identificar los elementos hacia los cuales es necesario

dirigir esfuerzos para que estos sean efectivos.

Esquema 13
Modelo de la propuesta
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

1. Elaboracisn

del Programa de

Mejora y costo
estimado

Retroalimentacion 2. Analisis %

y seguimiento para aprobacion de la

la mejora continua  J propuesta
del programa

( 4. Monitoreoy |\ .
; evaluacion del | Implementacion

programa del programa

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.
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Con el proposito de que el programa de mejora de clima organizacional propuesto
sea efectuado con éxito es necesario realizar cada una de las etapas del modelo
I6gico propuesto. A continuacion, se presentan las intervenciones del personal

designado para la ejecucién del mismo:

a. Elaboracién del programa de mejora y costo estimado

El Jefe de Recursos Humanos elabora cada uno de los planes de mejora que
conforman el programa propuesto con base al andlisis y seleccion de actividades
gue contribuyen a la mejora del clima organizacional, las cuales son cotizadas

segun los precios del mercado.

b. Analisis y aprobacién de la propuesta
El Comité de clima organizacional conoce y evalla la propuesta del programa y
cada uno de los planes que lo conforman, previo a ser implementado y de ser

necesario efectla las observaciones y recomendaciones pertinentes.

c. Implementacion del programa
El Sub Gerente y Jefe de Recursos Humanos, desarrollan el programa propuesto
y cada uno de los planes de mejora segun el cronograma establecido para el

efecto e implementan los controles administrativos propuestos.
d. Monitoreo y evaluacion
El Comité de clima organizacional verifica el cumplimiento del programa propuesto

segun el cronograma establecido, asi como la utilizacion correcta de los recursos.

El Jefe de Recursos Humanos evalla cada una de las actividades desarrolladas

del programa, con base a los formularios creados para el efecto.
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e. Retroalimentacion y seguimiento para la mejora continua del programa
El Jefe de Recursos Humanos, emite informes periddicos después del desarrollo
de cada una de las actividades del programa propuesto, los cuales entrega a

comité de clima organizacional.

El comité se retne periddicamente para conocer y analizar los resultados de las
evaluaciones de las actividades del programa propuesto y emite las observaciones

0 recomendaciones pertinentes.

f. Recursos necesarios
Los recursos necesarios para la implementacion del programa propuesto son:

humanos, tecnoldgicos, fisicos y financieros.

< Recurso humano

Los sujetos que participan activamente en el desarrollo del programa son:

e Comité de clima organizacional: Desempefara las funciones de monitoreo y
supervision del desarrollo del programa propuesto, asi como velar por las
evaluaciones que deben efectuarse para una adecuada toma de decisiones en

funcién de la mejora continua del clima organizacional en la sucursal.

Estard integrado por: Gerente General, Sub Gerente y Jefe del Departamento
de Recursos Humanos, quienes deben de reunirse en las fechas establecidas
en el cronograma general de la implementacién del programa y planes de

accion.
e Gerente General: actia como agente de cambio interno, dirige y aprueba las

actividades que deben llevarse a cabo para la implementacion del programa y

preside las reuniones que efectué el Comité de clima organizacional.
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e Sub Gerente y Jefe del Departamento de Recursos Humanos: actian como
agentes de cambio interno, coordinan el desarrollo del programa de mejora del
clima organizacional, segun programacion establecida. También, el Jefe de
Recursos Humanos esta a cargo de realizar las evaluaciones pertinentes de

cada actividad efectuada.

e Personal contratado por servicios profesionales: actian como agentes de
cambio externo, debido a que no pertenecen a la sucursal, de modo que
pueden desarrollar el tema para el cual fueron contratados con independencia

y sin estar ligados a las politicas de la sucursal.

% Recursos fisicos

Las actividades del programa y reuniones del Comité de clima organizacional,
seran desarrolladas en las instalaciones de la sucursal, también se hara uso de la
sala de reuniones y del mobiliario y equipo disponible: mesa redonda de reuniones,

doce sillas y una pizarra.

% Recursos tecnoldgicos
Para el desarrollo del programa se hara uso del portal web y del equipo tecnoldgico
con que cuenta la sucursal, siendo este: equipo de computo y audiovisual

(cafionera y laptop), correo electrénico y lineas telefénicas.

% Recursos financieros
Estos recursos seran utilizados para el pago de profesionales contratados por

servicios prestados y proveedores de insumos 0 servicios.

3.4.3 Plan de sensibilizacion del clima organizacional
Sirve de apoyo a la Gerencia General para la mejora de los factores del
comportamiento, tales como: el liderazgo, la motivacion y el aspecto individual del

personal; y de los procesos organizacionales como la comunicacion ascendente.
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Los elementos considerados para la formulacion del plan son:

3.43.1 Alcance
Implementar el plan de sensibilizacién a todos los jefes, encargados de personal

administrativo y supervisores de la sucursal, que son un total de 15 personas.

3.4.3.2 Objetivo

Sensibilizar al 100% de los jefes, encargados del personal administrativo y
supervisores con respecto a la importancia y comprension del clima organizacional
y del comportamiento, para incentivar cambios en el comportamiento de los lideres
gue influyan en el trato con el personal bajo su cargo, con el fin de contribuir a la
mejora de la percepcion del clima organizacional de los grupos de trabajo.

3.4.3.3 Responsables
Gerente General, Sub Gerente y Jefe del Departamento de Recursos Humanos.

3.4.3.4 Metodologia de trabajo del plan
Para el desarrollo del plan se propone implementar la siguiente metodologia en

sus tres fases y para facilitar su comprension se elabor6 el siguiente esquema.
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Los aspectos a considerar para el cumplimiento de cada una de las fases

anteriores son:

a. Fase |l analisis y seleccion de actividades de sensibilizacién
Debido a que la mejora del clima en la sucursal sera progresiva, en esta fase se
proponen diversas actividades para la sensibilizacion del personal, las cuales

fueron analizadas, por lo que se determinG que es conveniente iniciar con:

e Una capacitacion para la sensibilizacion de clima organizacional.

e Un taller para la identificacion y mejora del comportamiento del lider.

Cada actividad debe de ser cotizada, segun los precios del mercado, por lo que se
propone un formulario de solicitud de actividades que contemple aspectos como:
el tipo de actividad, objetivos a alcanzar, descripcidon de la actividad, fecha en que
se pretende llevar cabo, lugar, mobiliario y equipo, asi como, insumos necesarios
para el desarrollo de la misma y costo total, segin cotizaciones efectuadas, ver

anexo 1.

b. Fase Il de implementacidon y desarrollo
En esta fase se desarrollan las actividades segun programacién establecida en los
planes de accién, los documentos de soporte propuestos son la agenda de la

actividad, convocatorias y diplomas de participacion, ver anexos 2, 3y 4.

Las técnicas de desarrollo organizacional que seran utilizadas en funcién de la
actividad a realizar son:
e En un nivel individual el entrenamiento de la sensibilidad.

e Para dos o mas personas, analisis transaccional.
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c. Fase lll de monitoreo y evaluaciéon

En esta fase se utilizan controles administrativos para hacer constar la
participacion de los empleados y evaluar las actividades de sensibilizacién. Se
proponen los disefios de los siguientes controles: el listado de asistencia, la hoja
de registro de participacion en las actividades (esta debe archivarse dentro del
expediente del personal) y el disefio de la boleta de evaluacién, ver anexos 5, 6 y
7.

Es importante hacer mencion que la boleta de evaluacion califica los aspectos
cualitativos de las actividades tales como: muy buena, buena, necesita mejorar y

mala. La calificacién anterior servir4 para formular indicadores.

3.4.3.5 Recursos necesarios
Para la implementacion del plan se necesitan recursos humanos, fisicos,
tecnoldgicos y financieros, segun la actividad de sensibilizacion seleccionada y el

alcance de la misma.

3.4.3.6 Retroalimentacion y seguimiento del plan de sensibilizacion
Por cada actividad de sensibilizacién el Jefe del Departamento de Recursos
Humanos debe emitir un informe al Comité de clima organizacional para que sea

analizado en funcion de la mejora continua del plan.

Los aspectos mas relevantes del informe deben ser: el cumplimento del objetivo
propuesto y el resultado de la evaluacion de la actividad con base al indicador
establecido. La elaboracion del mismo queda a criterio del Jefe del Departamento

de Recursos Humanos.

3.4.3.7 Indicador
Para medir la efectividad de cada actividad de sensibilizacion, se tendra como

indicador el nimero boletas de evaluacidtn de la actividad, las cuales fueron
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calificadas con aspectos positivos (muy bueno, bueno), dividido dentro del nimero

de participantes, tal como se aprecia en la siguiente formula.

) No.de boletas de evaluacion (con aspectos cualitativos positivos)
Indicador: * 100

No.de participantes

Segun lo conversado con el Gerente General, para que un indicador sea
considerado como aceptable dentro de la sucursal, debe superar el 75% con
respecto al 100% del personal evaluado.

3.4.3.8 Actividades propuestas para el plan de sensibilizacion

Estas seran desarrolladas de forma especifica:

a. Capacitacion para la sensibilizacién de clima organizacional

Tiene como propodsito dar a conocer a los jefes, encargados de personal
administrativo y supervisores de la sucursal, la importancia del clima
organizacional y los elementos que lo componen por medio de la aplicacion de
técnica de desarrollo organizacional denominada, entrenamiento de la

sensibilidad.

Los elementos que deben ser considerados para el desarrollo de la capacitacion

serén expuestos en la siguiente tabla.
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Esquema 15
Capacitacion de sensibilizacion del clima organizacional
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Técnica utilizada de desarrollo organizacional, analisis de la sensibilidad

Se conforman grupos “t” no estructurados (grupos de capacitacion) que estan
dirigidos por un capacitador, el cual busca aumentar su sensibilidad en cuanto al

clima organizacional.

Implementacion de la técnica de desarrollo organizacional (DO)

Se hara uso de la técnica de Aprendizaje Basado en Problemas -ABP-, como
estrategia de ensefianza- aprendizaje para la comprensién del clima
organizacional, el andlisis y la resolucién de problemas enfocados a la mejora del
clima, en donde los individuos participan como aprendices mediante equipos de

trabajo para formular una o varias soluciones viables.

Capacitador requerido

Para la capacitacibn se debe contratar a una persona que cumpla con las

siguientes especificaciones técnicas:

e Licenciado en la carrera de administracion, ingeniero industrial o licenciado en
pedagogia con colegiado activo.

e Experiencia minima de tres afios en impartir capacitadores sobre clima
organizacional, aplicaciéon de técnicas didacticas, especialmente ABP para
dirigir grupos de trabajo.

e Que proporcione material didactico que sirva de apoyo para la sucursal y haga
uso de técnicas de ensefianza basadas en la exposicion y participacion.

e Que facture por servicios profesionales.
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Propuesta de un profesional en capacitacion de clima organizacional

Se pone a disposicion de la sucursal un profesional acorde con las
especificaciones técnicas solicitadas, el cual ofrece impartir una capacitacion de

clima organizacional, con una duracién de 3 horas, a un costo de Q 3,000.00

Segun cotizacién, la capacitacién comprendera:

e Exposicion del concepto de clima organizacional y su importancia

e Elementos del clima organizacional y ejemplos de aplicacion

e Factores que influyen en un buen o mal clima

e Material didactico y planteamiento de problemas orientados a la aplicacion del
ABP para equipos de trabajo que servirdn de apoyo para la comprension y
aplicacion de los conocimientos adquiridos.

Desarrollo de la capacitacion de sensibilizacién del clima

e Se dala bienvenida y se pasa el listado de asistencia.

e Se inicia con una actividad de romper el hielo con una palabra: se divide al
personal convocado en grupos de 4 personas y se le pide a cada grupo que

elija la palabra que mejor describe el asunto que se va a tratar en la reunion.

e Este ejercicio permite a las personas convocadas a llegar a un consenso para
describir el tema de la reunion y ofrece una variedad de puntos de vista muy

interesante como punto de partida en la reunion.
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Desarrollo de la capacitacion de sensibilizacién del clima

Se presenta al capacitador contratado para la comprensién del clima
organizacional, los elementos que lo conforma (conceptos, importancia,
efectos); posterior a esto se, forman 3 equipos de trabajo, a cada uno se les
hara entrega de diversos planteamientos (en forma de problemas),
relacionados a los elementos de clima organizacional que se desean mejorar

en la sucursal, asi como del material de trabajo.

Se dard un tiempo de 20 minutos para que los equipos analicen los
planteamientos en funcién de las posibles soluciones que pueden aplicarse
dentro de la sucursal, teniendo en cuenta la comprensién de los conceptos
anteriormente expuestos.

Cada uno de los equipos expone las soluciones propuestas a los problemas
dados, permitiendo cuestionamientos, aportes, preguntas y respuestas entre
los diversos equipos de trabajo.

Se brinda el refrigerio.

Se otorgan las boletas de evaluacion para que estas sean calificadas.

Palabras de despedida y posterior entrega de diplomas de participacion.
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Beneficios de laimplementacion de la capacitacion

La participacion activa de todo el personal convocado, sensibilizar a los Jefes,
encargados y supervisores a despertar el interés y la motivaciéon por aprender
sobre el clima organizacional, desarrollar el pensamiento critico, analitico y creativo
para la obtencion de posibles soluciones encaminadas hacia la mejora del clima,
gue al ser analizadas por la Gerencia General, pueden ser viables para ser
implementadas en la sucursal. También contribuye a la utilizacion de la
comunicacion ascendente para formular alternativas de solucion, es decir,

comunicacién que emana de los departamentos hacia la Gerencia General.

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

b) Taller para la identificacién y mejora del comportamiento del lider

Tiene como propésito identificar por medio de una evaluacion psicolégica, es estilo
de personalidad de los jefes y supervisores, asi como, las caracteristicas y
manifestaciones que influyen en su comportamiento al momento de interactuar con
los diferentes estilos que perciban en el personal bajo su cargo e incentivar un
cambio en el trato hacia ellos y mejorar las relaciones interpersonales que tienen

con grupos de trabajo.

Los elementos que deben ser considerados para el desarrollo del taller, seran

expuestos en la siguiente tabla.
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Esquema 16
Taller para la identificacién y mejora del comportamiento del lider para una
sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Técnica utilizada de desarrollo organizacional, andlisis transaccional

Consiste en la identificacion del tipo de comportamiento por medio de una
evaluacion psicologica que permita la compresion e interaccion de los diferentes
estilos de personalidad para mejorar las relaciones interpersonales y por lo tanto

la comunicacién entre el lider y los grupos de trabajo.

Implementacion de la técnica de desarrollo organizacional (DO)

Para su implementacion se hard uso de la Teoria DISC, que permite medir los
rasgos de personalidad conductual para predecir el comportamiento de las
personas. Los rasgos de comportamiento son definidos como: dominante,

influyente, concienzudo y estable.

Test utilizado

La herramienta de evaluacion del comportamiento es el test DISC que permite

Identificar el tipo de personalidad de las personas.

Profesional requerido

Para el desarrollo del taller se debe contratar a una persona que cumpla con las

siguientes especificaciones técnicas:

e Licenciado en Psicologia con colegiado activo que facture por servicios.

e Experiencia minima de tres afios en impartir talleres a grupos de trabajo sobre
los estilos comportamiento y la importancia de reconocer sus manifestaciones
para relacionarse de la mejor manera con los diversos estilos.

e Evalué el comportamiento por medio de la metodologia y test DISC.

e Que proporcione material didactico que sirva de apoyo para la sucursal y haga

uso de técnicas de ensefianza basadas en la exposicion y participacion.
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Propuesta de un profesional

Se pone a disposicion de la sucursal un profesional acorde con las
especificaciones técnicas solicitadas el cual ofrece impartir un taller de
comportamiento aplicando la metodologia DISC en dos sesiones con una duracion

de dos horas cada una, con un costo total de Q 4,000.00

Segun cotizacién recibida en la primera sesion desarrollara el siguiente contenido:

e I|dentificar los estilos de comportamiento DISC.

e Reconocer el estilo de comportamiento DISC de las demés personas.

e Aprender a adaptar el propio estilo DISC al de los demas.

e |dentificar los principales factores que intervienen en la consecucion de una

comunicacion efectiva.

Primera sesion: Efectuar dindmicas grupales para la comprension y dominio del
tema y evaluar el comportamiento del personal convocado a través del test
psicolégico DISC para su posterior calificacion e identificacion de los tipos de

comportamiento de cada participante.

Segunda sesion: Comunicar de forma escrita a través de un informe individual y
una exposicion presencial los resultados de los tipos de comportamiento del

personal evaluado, para la comprensién de estos y emitir recomendaciones.
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Desarrollo del taller

Primera sesion:

e Se da la bienvenida y se pasa el listado de asistencia.

e Se inicia con una actividad de romper el hielo denominada crea tu top 5: se
divide al personal convocado en grupos de 4 personas y se le pide a cada grupo
que haga una lista de sus cinco peliculas favoritas, novelas, grupos de musica,
canciones etc. De este modo, cada persona se abrirda mostrando sus gustos y
preferencias, una buena manera de conocerse mejor y mostrar la personalidad
de cada uno. Los miembros deberan elegir las 5 propuestas que mas

identifiquen al grupo entero y compartirlo con los demés grupos de la sala.

e Se presenta al psicologo contratado que imparte el taller segun las
especificaciones técnicas y cotizacion presentada.

e Se dara un tiempo de 20 minutos para que cada persona responda la prueba
DISC.

e Se brinda el refrigerio.

e Se otorgan las boletas de evaluacion para que estas sean calificadas.

e Se dan las palabras de despedida.
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Desarrollo del taller

Segunda sesion:

Se da la bienvenida y se pasa el listado de asistencia.

Se presenta al psicélogo para la entrega del informe individual.

Se dard un tiempo de 15 minutos para que cada persona lea su informe

individual

El psicologo expone las recomendaciones que pueden tener en cuenta para
relacionarse con los diferentes estilos de comportamiento del personal bajo su
cargo.

Se brinda el refrigerio.

Se dan las palabras de despedida.

Posteriormente se entregan los diplomas de participacion.

Beneficios del taller

Conocer el comportamiento de los lideres segun su entorno a través de una
evaluacion especializada.

Identificar los puntos fuertes y débiles del caracter y la personalidad de los
lideres.

Recibir recomendaciones de un especialista sobre el entorno de trabajo que le
permite a una persona desarrollar al maximo sus habilidades segun el estilo de
comportamiento.

Mejorar la comunicacién y crear equipos de trabajo mas eficientes en la

sucursal.

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.
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3.4.3.9 Presupuesto del plan de sensibilizacién del clima organizacional

Se presenta el presupuesto del plan de mejora y una estimacion de las horas
hombres necesarias segun la jornada de trabajo de 8 horas, el costo por hora
hombre fue establecido segun los rangos salariales para la oferta laboral del

mercado guatemalteco.

Cuadro 11
Presupuesto estimado del plan de sensibilizacién del clima organizacional
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago, ubicada en

el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Afio 2018
. L C98t9 Total en
Cantidad Descripcion unitario
. quetzales
estimado

Plan de sensibilizacion de clima organizacional

4 Horas hombre Gerente General Q 104.00 | Q 416.00
2 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 76.00
Sub total Q 492.00

Actividad a: Capacitacion de sensibilizacion de clima organizacional

2 Horas hombre Gerente General Q 104.00 | Q 208.00
20 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 760.00
3 Horas hombre Capacitador Q 1,000.00 | Q 3,000.00
12 Pliegos de papel manila Q 1.00 | Q 12.00
12 Marcadores Q 350 | Q 42.00
16 Lapiceros Q 1.25 | Q 20.00
1 Ciento de hojas bond Q 10.00 | Q 10.00
1 Cinta adhesiva Q 10.00 | Q 10.00
Reproducciones de material
16 didactico Q 2.00 | Q 32.00
16 Hojas lino Q 1.00 | Q 16.00
1 Kit tinta de color, genérica para Q 75.00 | O 7500
impresora
16 Almuerzos Q 25.00 | Q 400.00
Sub total Q 4,585.00
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Cantidad

Descripcion

Costo
unitario
estimado

Total en
quetzales

Plan de sensibilizacién de clima organizacional

Actividad b:Taller para la identificacién y mejora del comportamiento

del lider
2 Horas hombre Gerente General Q 104.00 | Q 208.00
18 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 684.00
Horas hombre Psicélogo
4 contratado por servicios Q 1,000.00 | Q 4,000.00
prestados
16 Lapiceros Q 125 | Q 20.00
1 Ciento de hojas bond Q 10.00 | Q 10.00
Reproducciones de material
16 didactico Q 2.00 | Q 32.00
16 Hojas lino Q 1.00 | Q 16.00
1 _Kit tinta de color, genérica para Q 75.00 | @ 7500
impresora
32 Refrigerios Q 15.00 | Q 480.00
Sub total Q 5,525.00
Presupuesto total del plan Q10,602.00

El costo total estimado del plan de sensibilizacion es de diez mil seiscientos dos
guetzales exactos (Q 10,602.00), el cual incrementara a futuro segun el tipo de
actividad de sensibilizacion que se seleccione y el impacto de la misma. Dicho plan
sera desarrollado durante el periodo que comprende del 9 de enero al 15 de abril
del afio 2019, el cual no sera continuo, pues dependera de las fechas programadas

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

para efectuar cada actividad.

Es importante hacer mencion que el plan consta de dos actividades; la primera,
consiste en una capacitacion para la sensibilizacion del clima organizacional con
un costo estimado de Q 4,585.00 quetzales; y la segunda, es un taller para la

identificacion y mejora del comportamiento del lider que tiene un costo estimado

de Q 5,525.00 quetzales
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3.4.4 Plan de fortalecimiento de la filosofia institucional y estructura
organizacional

Permite a la Gerencia General mejorar la percepcion de los grupos de trabajo con
respecto a los factores del comportamiento, tales como: la motivacion, el aspecto
individual y los grupos e intergrupos, asi como, el conocimiento y la comprension

de la estructura organizacional de la sucursal.

Los elementos considerados para la formulacion del plan son:

3.4.4.1 Alcance
Implementar el plan de fortalecimiento, mediante la divulgacién, socializacién y
convivencia de todo el personal que laboran en la sucursal, que en total son 202

personas.

3.4.4.2 Objetivo
Logar la identificacion del 100% de los empleados de la sucursal con la filosofia
institucional y la estructura organizacional, asi como motivarlos por medio de

actividades de convivencia para una mejor percepcion del clima organizacional.

3.4.4.3 Responsables

Gerente General, Sub Gerente y Jefe del Departamento de Recursos Humanos.

3.4.4.4 Metodologia de trabajo del plan
Para el desarrollo de la metodologia se propone implementar tres fases durante la
ejecucion del plan y para facilitar su comprension, se elaboré el siguiente

esquema.
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Cada una de las fases anteriores sera desarrollada especificamente.

a. Fase |l analisis y seleccién de actividades de fortalecimiento

En el diagndstico efectuado en el capitulo II; se identificé que la sucursal no cuenta
con una adecuada filosofia institucional, en donde no hay un propésito definido; la
mision carece de ciertos elementos importantes; la vision es poco alcanzable; y
los valores no se aplican. También se identificd que los empleados perciben que
la estructura organizacional no esté bien definida y desconocen su participacion

dentro de esta, por tal razén, se propone lo siguiente:

e Fortalecimiento de la filosofia institucional.

e Fortalecimiento de la estructura organizacional.

e Actividad de convivencia para la aplicaciéon del valor humanidad.

e Actividad de socializacion del proceso de fortalecimiento y formalizacion de

la estructura organizacional.

En esta fase, el documento de soporte para las actividades de fortalecimiento, es
la propuesta entregada a Gerente General y para las actividades de convivencia y

socializacion del proceso, es el formulario de solicitud de actividades, ver anexo 1.

b. Fase Il de implementacién y desarrollo

Lo que respalda en esta fase, la implementacion y desarrollo de las actividades de
fortalecimiento, son las publicaciones efectuadas en el portal web de la sucursal,
ver anexo 8;y para las actividades de convivencia y socializacién, los documentos
de respaldo son: la elaboracion de la agenda y la emisién de las convocatorias

respectivas, ver anexos 2y 3.

c. Fase lll de monitoreo y evaluacién

Para el monitoreo y evaluacién se debera contemplar lo siguiente:
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e Las actividades de fortalecimiento requieren la constante revision y
actualizacion del portal web.

e La actividad de convivencia requiere hacer uso del listado de asistencia, la
hoja de registro de participacion y la boleta de evaluacién (contempla los
aspectos cualitativos de la actividad, tales como: muy buena, buena,
necesita mejorar y mala), ver anexos 5, 6 y 10.

e Para la actividad de socializacion debe verificarse el cumplimiento anual
del proceso y la documentacion de soporte generada, ver anexos 5, 6, 10,
11,12y 13

3.4.45 Recursos necesarios
La implementacion del plan requiere recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y

financieros, segun la actividad desarrollada y el alcance de la misma.

3.4.4.6 Retroalimentacién y seguimiento del plan

El Jefe del Departamento de Recursos Humanos debe informar al Comité de clima
organizacional sobre lo actuado en cada actividad; para su analisis,
posteriormente, se debera presentar un informe final en funcién dela mejora

continua del plan.

3.4.4.7 Indicador
Para medir la efectividad de la actividad de convivencia y socializacion, se

implementa la siguiente férmula.

) No.de boletas de evaluacion (con aspectos cualitativos positivos)
Indicador: * 100

No.de participantes

Segun lo conversado con el Gerente General, para que un indicador sea
considerado como aceptable dentro de la sucursal, debe superar el 75% con

respecto al 100% del personal evaluado.
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Otro indicador que mide la funcionalidad de estructura organizacion es dar
respuesta al cuestionario para el analisis de la estructura organizacional, ver anexo
12.

3.4.4.8 Actividades propuestas para el plan de fortalecimiento

El propdsito de cada una de las actividades es el siguiente:

a. Fortalecimiento de la filosofia institucional

Adecuar y redisefar la filosofia de la sucursal, para contar con un propdsito
definido, una misién y vision que permita la identificacién con su personal, asi como
la utilizacion del concepto humanidad e innovadores como valor y sus

modificaciones.

Es importante mencionar que para la formulacién de la vision, se tomé en cuenta
el indice de Cobertura Eléctrica reportado por el Ministerio de Energia y Minas de
la Republica de Guatemala, proyectado al afio 2023, el cual fue expuesto en el

capitulo I, con la finalidad de que sea objetivo y alcanzable.

La divulgacion del nuevo disefio de filosofia institucional es a través del portal web
y la adquisicién de 4 mantas de vinil para las instalaciones de la sucursal.
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Esquema 18
Propuesta de filosofia institucional
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Filosofia institucional propuesta

Los elementos propuestos en reuniones efectuadas con el Gerente General son:

Propésito
Proveer energia solar limpia, segura y accesible para los habitantes de la
Republica de Guatemala, sin acceso a electricidad, eliminando la necesidad

de alternativas costosas e insostenibles.

Misién
Somos una sucursal que provee el servicio de energia solar prepago de, de
forma limpia, segura y accesible para los hogares de la Republica de
Guatemala, sin acceso a electricidad, nos consideramos como un equipo
de trabajo que actuamos con humanidad, comprometidos a estar en

constante innovacion para encender vidas.

Visién
Para el 2023 llegar a encender 100,000 hogares sin acceso a electricidad,
utilizando una alternativa innovadora de energia solar prepago, de forma

limpia, segura y accesible en la Republica de Guatemala.
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Filosofia institucional propuesta

Valores: Los valores a aplicar en la sucursal son:

Comprometidos
Somos un equipo que busca resultados, a través de nuestros valores. Somos
responsables de tomar y ejecutar nuestras decisiones. Nos retamos a dar lo

mejor de nosotros en todo. Con nuestro compromiso encendemos vidas.

Humanidad
Tratamos a todos por igual. Somos parte de una familia que trabaja con
honestidad, calidad e integridad, generamos cambios posibles en la empresa y
convivimos dentro de ella con generosidad, comprension y fomentamos la paz
en la vida de nuestros compafieros. Somos luz en cada lugar donde vamos y

nos aseguramos de encender vidas.

Innovadores
Somos un equipo que agrega valor a lo que hacemos al poner en practica
nuevas ideas utilizando tecnologia a la vanguardia. Somos luz en el trabajo, en
casa y en todo lugar a donde vamos. Mejoramos la calidad de vida de quienes

nos rodean.

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

b. Fortalecimiento de la estructura organizacional

Contar con una estructura organizacional definida que permita a los empleados
percibir la dimension, el tamafio de esta, asi como, comprender la posicion que
tiene su puesto de trabajo dentro de la sucursal para que se sientan
comprometidos con lo que hace y consideren su trabajo interesante por su clara

participacion dentro del proceso productivo.
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El disefio de la estructura contempla un organigrama general de areas y de

puestos. La divulgacion del disefio es a través del portal web de la sucursal.

Esquema 19
Propuesta de organigrama general de areas
de una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afo 2018

Gerencia General

Sub Gerencia

Departamento de Departamento de Departamento de
Recursos Humanos Ventas Bodega
Seccion de Taller S G2 FsiEy
Abasto

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

La estructura organizacional propuesta es con base a la departamentalizacion por
funciones, debido a que se agrupa el trabajo de acuerdo a las funciones principales

gue realiza la sucursal para brindar el servicio.

El Departamento Financiero es una unidad especializada (staff) que no participan
directamente en la produccion del servicio, sino que su objetivo consiste en apoyar
a la sucursal mediante la prestacion de tareas y servicios especializados, como lo
puede ser la liquidez de la sucursal, la busqueda de opciones de inversion y de
financiamiento, asi como la verificacion de los controles contables que respaldan

las operaciones en la sucursal.
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C. Actividad de convivencia para la implementacion del valor humanidad
Implementar el valor humanidad, a través de una actividad de convivencia que
motive y mejore el entorno de trabajo, que promueva el dialogo y la comunicacién

entre los grupos de trabajo.

La convivencia contempla actividades durante una mafiana que permitan
desarrollar la identidad y el sentimiento de pertenencia al grupo, para generar

vinculos positivos en los integrantes de la sucursal, que resulta un factor motivante.

Como ocasion especial, se pretende socializar la nueva filosofia institucional y el
disefio de la estructura organizacional y hacer uso de un trifoliar, ver anexo 9.
También se reconocera la labor que ha desempefiado el personal que lleva
laborando entre dos y tres afos, dicho reconocimiento consistira en otorgar un dia

de descanso y un diploma por la trayectoria laboral en la sucursal, ver anexo 4.
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Esquema 21
Actividad de convivencia
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Desarrollo de la actividad

Se da la bienvenida y se pasa el listado de asistencia.

Se inicia con una actividad de romper hielo denominada, rodeo de animales, en

la cual se divide al personal convocado en grupos de 10 personas y se les pide

a los miembros del grupo los siguiente:

¢ Que en silencio piensen en su animal favorito.

e A continuacion, se les indica a los participantes del grupo que, sin hablar,
necesitan ordenarse del animal mas grande al mas chico.

e Los miembros del grupo solo pueden hacer gestos y el ruido del animal.

e Después de haber terminado, se solicita a los miembros del grupo que
mencionen que animal se suponia que eran para ver si estaban en lo
correcto.

Se presenta la nueva filosofia institucional y estructura organizacional.

Se realiza una actividad de motivacion, denominada tribus, en donde:

e Se divide al personal convocado en grupos de 10 personas.

e Acadagrupo se le hara entrega de material como papel, marcadores, goma,
tijeras, etc.

e Los participantes tendran que formar tribus y buscar su identidad grupal en
cuanto a valores, propésitos y metas, precisamente, todo aquello que les

une y que les hace fuertes. Para ello, cada tribu disefiara su estandarte o
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bandera; compondran su himno, baile o porra; y presentaran sus respetos a
las demas tribus a través de la expresion artistica.

e Se explica a los grupos que en esta actividad pueden darse cuenta que las
formas y expresiones son distintas, pero en lo esencial, estamos todos de
acuerdo.

Se brinda el servicio de comida (almuerzo).

Se hace mencion del personal que sera reconocido y se otorgan diplomas.

Se solicita a las personas convocadas que evallen la actividad de convivencia.

© N o 0

Palabras de agradecimiento y despedida.

Beneficios de la actividad

e La participacion activa de todo el personal convocado.

e Desarrollo del sentido de pertenencia y trabajo en equipo.
e Motivacion positiva para los grupos de trabajo.

e Reconocimiento del personal.

e Aplicacion del valor humanidad.

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

d. Actividad de socializacion del proceso de fortalecimiento vy
formalizacion de la estructura organizacional

Fortalecer la estructura organizacional por medio de la implementacion de un
proceso que permita efectuar las modificaciones a la estructura, tomando en
cuenta las necesidades del servicio, la utilizacion de la tecnologia y el crecimiento
a futuro de la sucursal, asi como la formalizacion de esta, previo a ser socializada

con el personal.
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Dicho proceso, sera socializado con todos los jefes, encargados de personal
administrativo y supervisores, en una reunion programada, a efectuarse en las

instalaciones de la sucursal, que son un total de 15 personas.

Esquema 22
Propuesta del proceso de fortalecimiento y formalizacion de la estructura

organizacional de una sucursal dedicada al servicio de energia solar

prepago, ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

CODIGO
NOMBRE DEL PROCESO Septiembre

FECHA 2018

Fortalecimiento y formalizacion [Riaasiel

de la estructura organizacional PAGINAS

PROCESO ‘
GERENCIA DEPARTAMENTO SECCION

General Ninguna Ninguna

DESCRIPCION GENERAL

Este proceso tiene como objeto analizar la estructura organizacional de la sucursal segun
las necesidades del servicio, utilizacion de la tecnologia, crecimiento de la sucursal y
puestos de trabajo para la prestacién del servicio.

NORMAS DE APLICACION

La estructura organizacional y puestos de trabajo debera ser analizada de forma anual y
aprobada por la maxima autoridad de la sucursal.

DEFINICIONES

Estructura organizacional: Define una jerarquia dentro de una organizacion. identifica cada
puesto, su funcion y donde se reporta dentro de la organizacion.
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DOCUMENTO DE
SOPORTE

RESPONSABLE . ACTIVIDAD

Coordina y dirige reuniones con los
jefes bajo su cargo para analizar la ) ) )
estructura organizacional con base a | ¢ Listado de asistencia
las necesidades del servicio, la | ® Minuta de reuniones
utilizacién de la tecnologia y el | ® Cuestionario parael
crecimiento de la sucursal, haciendo analls!s d? la elzstructura
uso del cuestionario para el analisis de . g:gﬁg;;ag;gael perfil del
la misma y de la plantilla de perfil de

Gerente General puesto
puestos.

Al requerir alguna modificacion, en
cuanto a dimension, niveles
jerérquicos, numero de puestos o
funciones; solicita a Jefe de Recursos
Humanos, actualizar los organigramas
y perfiles de puestos.

Jefe del Segun instrucciones recibidas, realiza
Departamento de 3 modificaciones en organigramas Yy
Recursos Humanos perfiles de puestos, los cuales remite.

Recibe y autoriza  estructura
organizacional actualizada.

Gira instrucciones para su
5 implementacién y divulgacién a todo el
personal de la sucursal.

6 Archiva los documentos de soporte.

Organigramas
Perfil de puestos

Gerente General

Fin del proceso

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

Para la implementacion del proceso se propone el disefio de la minuta de
reuniones, el cuestionario para el analisis de la estructura organizacional y la

plantilla para el perfil de puesto, ver anexos 11, 12 y 13.
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3.4.4.9 Presupuesto del plan de fortalecimiento de filosofia institucional y
estructura organizacional

Se presenta el presupuesto del plan de mejora y una estimacion de las horas

hombres necesarias, segun la jornada de trabajo de 8 horas, el costo por hora

hombre fue establecido de acuerdo con los rangos salariales para la oferta laboral

del mercado guatemalteco.

Cuadro 13
Presupuesto estimado del plan de fortalecimiento de filosofia institucional y
estructura organizacional, de una sucursal dedicada al servicio de energia
solar prepago, ubicada en el municipio de San Benito, departamento de
Petén, Ao 2018

Costo
. ., . Total en
Cantidad Descripcién unitario
. quetzales
estimado
Plan de fortalecimiento de la filosofia institucional y estructura
organizacional
4 Horas hombre Gerente General | Q 104.00 [ Q 416.00
6 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 228.00
Sub total Q 644.00
Actividad a: Fortalecimiento de la filosofia institucional
3 Horas hombre Gerente General | Q 104.00 [ Q 312.00
9 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 342.00
2 CD's Q 5.00 | Q 10.00
Propdsito: Manta adhesiva vinil
1 1 1/2 miz= 97 50 Q 97.50 | Q 97.50
Mision: Manta adhesiva vinil 2
1 miz= 130 Q 130.00 | Q 130.00
Visién: Manta adhesiva vinil 1
1 1/2 miz= 97 50 Q 97.50 | Q 97.50
Valor humanidad: Manta
1 adhesiva vinil 1 mt?2= 65 Q 65001 Q 65.00
Sub total Q 1,054.00

130



Cantidad

Descripcion

Costo
unitario
estimado

Total en
quetzales

Plan de fortalecimiento de la filosofia institucional y estructura

organizacional

Actividad b:Fortalecimiento de la estructura organizacional

4 Horas hombre Gerente General | Q 104.00 | Q 416.00
5 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 [ @ 190.00
2 CD's Q 5.00 | Q 10.00
Sub total Q 616.00

Actividad c: Convivencia para la aplicacion del valor humanidad

2 Horas hombre Gerente General | Q 104.00 | Q 208.00
22.5 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 [ @ 855.00
5 Cientos de hojas bond Q 10.00 | Q 50.00
5 _Kit tinta de color, genérica para Q 7500 | @  150.00
impresora
20 Alquiler de tableros Q 16.00[ Q 320.00
18 Docgnas de sillas plasticas Q 2000 | @ 360.00
(alquiler)
Equipo de audio y de sonido (2
1 actividades con un total de 6| Q 1,000.00| Q 1,000.00
horas)
18 Docenas de lapiceros Q 15.00 | Q 270.00
10 Estruche de marcadores de Q 2500 | @ 550.00
doce colores
1 Ciento de pliegos de papel bond Q 100.00 | Q 100.00
2 Cientos de papel decorativo Q 150.00 | Q 300.00
10 Botes de goma Q 12.00 [ Q 120.00
10 Rollos de maskin Q 10.00 | Q 100.00
202 Almuerzos Q 25.00 | Q 5,050.00
Sub total Q 9,133.00
Actividad d: Socializacion del proceso de fortalecimiento y
formalizacién de la estructura organizacional
8 Horas hombre Gerente General | Q 104.00 | Q 832.00
13 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 [ Q 494.00
16 CD's Q 5.00 | Q 80.00
1 Ciento de hojas bond Q 10.00 | Q 10.00
1 _Kit tinta de color, genérica para Q 75.00 | Q 7500
impresora
15 Refrigerios Q 15.00 | Q 225.00
Sub total Q 1,716.00
Presupuesto total del plan Q13,163.00

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.
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El costo total estimado del plan propuesto es de trece mil ciento sesenta y tres
guetzales exactos (Q 13,163.00), el cual incrementara a futuro, segun el tipo de
actividad de convivencia que se seleccione y el impacto de la misma. Dicho plan
sera desarrollado durante el periodo que comprende del 23 de abril al 9 de
septiembre del afio 2019, cabe aclarar que no seran continuo, ya que dependera

de las fechas programadas para efectuar cada actividad.

Es importante hacer mencién que el plan consta de cuatro actividades, la primera
consiste en el fortalecimiento de la filosofia institucional, con un costo estimado de
Q 1,054.00 quetzales; la segunda, en el fortalecimiento de la estructura
organizacional, con un costo estimado de Q 616.00 quetzales; la tercera, en la
actividad de convivencia para la aplicacién del valor humanidad, con un costo
estimado de Q 9,133.00 quetzales; y la cuarta, consiste en la socializacion del
proceso de fortalecimiento y formalizacion de la estructura organizacional que

tiene un costo estimado de Q 1,716.00 quetzales.

132



3.4.5 Plan de establecimiento y socializacion de procesos organizacionales
Permite a la Gerencia General fomentar una comunicacion efectiva dentro de la

sucursal para una adecuada y oportuna toma de decisiones.

Elementos considerados en la formulacion del plan:

3.45.1 Alcance
Implementar el plan de mejora propuesto con el personal contratado para las
funciones de jefe, encargado, supervisor del area administrativa y supervisor de

campo, en la sucursal analizada. que son un total de 41 personas.

3.45.2 Objetivo
Sensibilizar al 100% de los jefes, encargados y supervisores de la sucursal para
la aplicacién de procesos internos y el establecimiento de una comunicacion

efectiva que permita una adecuada toma de decisiones.

3.45.3 Responsables

Gerente General, Sub Gerente y Jefe del Departamento de Recursos Humanos.
3.4.5.4 Metodologia de trabajo del plan

Para el desarrollo de la metodologia, se propone implementar las fases del

siguiente esquema:
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Cada una de las fases anteriores, sera desarrollada especificamente.

a. Fase | Andlisis y seleccion de actividades

En el diagnostico efectuado en el capitulo I, se identificO que existe una
comunicacion deficiente, en donde los asuntos de mayor importancia son tratados
por el medio electrénico mas rapido, esto no fomenta una efectiva comunicacion
entre el personal y claridad en lo que se debe hacer, por tal razén, se proponen
las siguientes actividades:

e Consultoria de procesos organizacionales
e Programa de reuniones de fomento de comunicacion interna para la toma
de decisiones

e Taller de comunicacion efectiva

En esta fase el documento de soporte para las actividades es el formulario de

solicitud, ver anexo 1.

b. Fase Il de implementacién y desarrollo

Para el desarrollo las actividades, segun programacion establecida en los planes
de accion, los documentos de soporte propuestos para el desarrollo del taller son:
la agenda de la actividad, convocatorias y diplomas de participacion, ver anexo 2,
3y4.

El desarrollo del programa de reuniones de comunicacion interna, sera establecido

previamente, ver anexo 14, también se requiere la elaboracién de la agenda y la

emisién de convocatorias internas por reunion programada, ver anexo 2 y 3.
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En el desarrollo de la consultoria, se emitira el diagnéstico e informes
programados, permitiendo la implementacion de la técnica de desarrollo

organizacional denominada, consultoria de procedimientos.

c. Fase lll de monitoreo y evaluacién
Los controles usados en esta fase para el taller de comunicacién efectiva son:
listado de asistencia, hoja de registro de participacion de las actividades y boleta

de evaluacion, ver anexos 5,6y 7.

En el programa de reuniones internas y la consultoria de procesos se establecera
el uso de una minuta de reuniones para el seguimiento de acuerdos establecidos
ver anexos 2 y 11; y para la consultoria se haré uso del plan de accion, en donde

programaron reuniones para el analisis de los informes presentados.

3.4.5.5 Recursos necesarios
Para la implementacion del plan, se necesitan recursos humanos, fisicos,
tecnoldgicos y financieros, segun la actividad desarrollada y el alcance de la

misma.

3.4.5.6 Retroalimentacién y seguimiento del plan
Por cada actividad, se debe emitir informe al Comité de clima organizacional para
su anadlisis, la elaboracion del informe quedara a criterio del Jefe de Recursos

Humanos.

3.4.5.7 Indicador
Para medir la efectividad del taller de comunicacién efectiva, se implementa la

siguiente formula:

] No.de boletas de evaluacion (con aspectos cualitativos positivos)
Indicador: * 100

No.de participantes
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Para medir el cumplimiento del programa de reuniones internas, se implementa la

siguiente formula:

No.de personas convocadaS} 0
%

Indicad :{
ndicador No.de participantes

Para medir la efectividad de la consultoria, se tendra un minimo de 2 informes

mensuales.

Segun lo conversado con el Gerente General, para que un indicador sea
considerado como aceptable dentro de la sucursal, debe superar el 75% con
respecto al 100% de la condicion de interés evaluada.

3.4.5.8 Actividades propuestas para el plan
El propoésito de cada una de las actividades es el siguiente:

a. Consultoria de procesos organizacionales

Tiene como proposito el acompafiamiento de un consultor especializado para
sensibilizar al personal en el proceso de comunicacion efectiva y el establecimiento
y disefio de los procesos que permitan la evaluacion del desempefio y rendimiento
del personal; a efecto de emplear la técnica de desarrollo organizacional

denominada, consultoria de procedimientos
En donde el consultor opera como un tercero, dentro de la sucursal con el objeto

de volver al personal mas sensible a sus procesos internos para establecerlos y

mejorar la toma de decisiones.
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Esquema 24
Consultoria de procesos para una sucursal dedicada al servicio de energia
solar prepago, ubicada en el municipio de San Benito,
departamento de Petén,
Afio 2018

Consultor requerido

Para el desarrollo del taller se debe contratar a una persona que cumpla con las

siguientes especificaciones técnicas:

e Profesional en el area de ciencias econémicas con 5 afios de experiencia en
elaboracion de procesos internos.

e Experiencia en procesos de sistemas de remuneracion, evaluacién y
rendimiento, asi como en talleres de comunicacion efectiva.

e Tiempo de contratacion 3 meses.

e Que facture por servicios profesionales o técnicos.

Propuesta de un consultor

Se pone a disposiciéon de la sucursal un consultor acorde con las especificaciones
técnicas solicitadas, el cual ofrece desarrollar las propuestas de los procesos para
en sistemas de remuneracion, evaluacion y rendimiento, asi como impartir talleres
que promuevan el proceso de comunicacién efectiva por un periodo de tres meses,
asi como impartir talleres de fomento a la comunicacién efectiva y toma de

decisiones hasta un maximo de 3 talleres, con un costo total de Q 30,000.00.

Segun cotizacion recibida el programa de trabajo consiste en el diagnéstico de las
condiciones de sucursal, disefio de propuestas para los procesos solicitados,
reuniones internas de validacion con el personal involucrado en los procesos y

presentacion de propuesta final.
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Beneficios de la consultoria

e Evaluar las condiciones de la sucursal para contar con un sistema de
remuneracion, con base a una evaluacion adecuada que permita medir el
desempeiio.

e Recibir recomendaciones de un especialista con el objeto de volverlos mas
sensibles a sus procesos internos para establecer metas y objetivos, asi como
mejorar el proceso comunicacion efectiva para la toma de decisiones.

e Mejorar la comunicacion y crear equipos de trabajo mas eficientes.

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

b. Programade reuniones de fomento de comunicacién interna paralatoma
de decisiones

Tiene como proposito hacer uso de un programa trimestral de reuniones

presenciales, con el fin de disminuir la barrera de comunicacion semantica y fisica

gue surgen al tratar los temas importantes por via electronica; con el propdsito de

gue esta sea mas efectiva, se promueva la resolucion de conflictos y la

participacion de los jefes, encargados y supervisores en la toma de decisiones.

El programa consiste en dos reuniones mensuales, haciendo un total de seis
reuniones durante el trimestre, ver anexo 14. La primera reunion del mes sera para
el establecimiento de metas y objetivos con respecto a un tema de interés; y la
segunda, consiste en una reunion de seguimiento de los compromisos adquiridos,
Previo a las reuniones programadas, debe autorizarse la agenda a tratar o minuta

de seguimiento por la Gerencia General.
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c. Taller parala comunicacion efectiva

Tiene como proposito sensibilizar a los jefes, encargados y supervisores en el
proceso de la comunicacion para que sea efectiva, esté orientada a la resolucion
de conflictos y adecuada toma de decisiones, asi como orientar al personal en la

formulacién de un programa de comunicacion para su area de trabajo.

El taller serd impartido por un consultor especialista en el proceso de
comunicacion, previamente contratado. Los temas que deben ser considerados

para el desarrollo del taller son:

e Proceso de comunicacion.
e Comunicacion efectiva.
e Barreras de la comunicacion y resolucién de conflictos.

e Construccion de programas de comunicacion efectiva.

Y las actividades de apoyo estaran a cargo del Jefe del Departamento de Recursos

Humanos.
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Esquema 25
Taller para la comunicacién efectiva de una sucursal dedicada al servicio
de energia solar prepago, ubicada en el municipio de San Benito,
departamento de Petén,
Afio 2018

Desarrollo del taller

1. Se dala bienvenida y se pasa el listado de asistencia.

2. Se inicia con una actividad de romper el hielo denominada, yo nunca, la cual

consiste en:
e Hacer un circulo con el personal convocado.

e Dar caramelos a cada persona.

e Cada persona comienza llevando algunos caramelos. Dando la vuelta por

el circulo, cada uno finaliza la oracion “Yo nunca...” Cada uno que ha hecho

lo que los otros nunca han hecho le da un caramelo a esa persona.

Esta actividad es una manera divertida de aprender cosas sobre las personas que

de otro modo no se podrian averiguar.

3. Se presenta al consultor contratado para que exponga los temas sobre el

proceso de comunicacion.

4. Se realiza la actividad practica de comunicacion efectiva, la cual consiste en

entregar a cada uno de los empleados una pagina del libro Zoom de Istvan

Banyai y pedirles que organicen todas las hojas en orden secuencial. Los

empleados no podran mostrar a los demas la pagina que les fue entregada y

deberan conversar entre si para ubicar las paginas en orden. Al finalizar, las

paginas han de quedar lo mas cerca posible al orden original del libro, ver anexo

15.
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Se brinda el refrigerio.

Se otorgan las boletas de evaluacion de la actividad y palabras de despedida.

Beneficios del taller

Comprender la importancia de hacer uso de una comunicacion efectiva.
Vencer las barreras de una comunicacion deficiente (semantica y fisica).
Recibir recomendaciones de un especialista que le permite desarrollar sus
habilidades para implementar una comunicacién adecuada.

Mejorar la comunicacién y crear equipos de trabajo mas eficientes en la

sucursal.

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

142




00'000'020

S9Sall SOp ap BlIo)NSu0D

IENE]
008€ 0| aiquandes HH Y ap ajer BIOY BUN Bp UQIUNaJ BUN aWeIeS . m:r_:mcow )
. : SouBRWNH S0SINJd ‘ i
00ZbT O |wy H. u E H JREN ap ¥z Ud “elo)NSuU0d ap OIJINIBS 8p %00T |9 Jeqoidy ap OGS [ BIQOS UOISNASI
00%0T O Uy T elouaIan EENERENEED) C
. ) 00880 alquandas HH Y ap ajer BIOY BUN 3P UQIUN3J BUN US “BlI0)NSuU09
00yl O | T SOUBWnH Sosinood 9 €| ap uoroeayueld €| ap ¢ 8 Ieasalg| [P12U99 BIRAID L0 UOINSY) 9
0070t O I T eIuaien pee BEERENEED) | 3p ugiedyiueld el ap 9%00T [3 Jel d
i 008 O| aiquandess BI0Y BUN U3 "BlI0)NSU0D €| ap pmidljos| (T 0xauy) 0IDIAISS [9p PnlIdI0S
ooge O Yy T SouewnH SO0SINdaY ap 0z HH Y4 8p alsr Bl ap soysinbal so| ap %00T [@ uod Jidwn)|ap ouenwio} [ Jesdwo) s
‘9, 0| @aigwandas Seloy sop
009. O . 00'9L gt HH d¥ ap ajar |ua ‘saiopaanold uod sopiande A lopejoeded 10)Nsuo9 [ap UQIDIJBS| ¥
Yy g SouewnH s0SINday ap 6T
[9p ugroedoned e 8p %00T @ Jewiyuod
] 009, 0| @aiquandes SeJoy Sop U3 Blo)nsuod 10}Nsu0d
009L 0O Yy g SsouewnH S0SINday ap et HH dd 9P SjoC Bl 9p S0IS00 SOl ap %Q0T [o Jauago|jep uoloeznod A epanbsng £
009.0
) . HH Yd 8p ajer Sseloy sop ap uolunal oysandoud
008z O |'U4 z souewnH so0sINdaY[aiquandas ap ZT ) z
EAEFAIVEIED) EIETERYEER) eun ua ‘oisandoud ueld |ap %00T @ Jeqoidy ueyd |ap ugIsnasip A sisiieuy
' 0O ) O: BIoUBI99) [pIquiandas a lopebnsanu SEl0y SOp 8p uglunal [ESINONS €| 5P
00'80¢ 008020 4 ¢ ®! o piqwsa! PTl peb! I leun us ‘oysandoud ueld |3p %00T |8 Jeasaid||eiaua) slualag) |8 Uod ugiunay 1
Oumw:n:mw._n_ mw_mnuw:—u U opewilsa 03s0) 6T0¢C oue eyday w_n_mm:oamwz B9\ pepInYy ‘ON

‘reuoloeziuebio ewijd [ap uglodaaiad
©| ap elolow ¥| B JNQLIUOI OWOod Jse ‘oze|d oueipaw A 0MOD |9 U3 ‘%00T e ugiode ap ueld |o Jeuswajdwi ered seuesadau sapepiande S| Jiuyaqg :0AndIqo

‘sajeuoloeziueblo sosao0id ap UQIoeZIeIN0S A OJuBIWIdB|geIsT (ue|d |ap aiquwoN

8T0¢ ouy
‘uglad ap ojuswelredap ‘oluag ues ap oldidiunw |9 Ud BpRIIgN

‘obedald Jejos ejbiaus ap 0I2IAISS [e BPRIIPAP [BSININS 'UN 3P

sajeuoloeziuello sosad0ld ap ugloezieId0s A ojualwidoa|gelss ap ue|d |ap uoldooe ap ue|d

14

oipen)d

143



008€ 0O

) ) aiqwandas HH ¥d 8p 8JaC | eIoy BUN 3P UQIUN3J BUN U ‘SBUISIUI SBUOIUNal
00zrT O | H. mocmc._:_._ S0SINooY ap Gz ap oisandoud ewelbolid |9 9500T e Jeasald [E13UID BB LD LoNSY | - 6T
00 70T O yy T elouaIaD [eJauas) aualen
SauOISIoap ap ewo] e| eied vUISlUI UOIDBDIUNWOD 9P 0IUSWO) 8p Sauolunal ap ewelbold :q pepiAldy
. 00920
0092 o Yy ¢ souewnH sosinoay HH ¥ 8p ajar
SelIoy SOp ap ugiunal eun (enuiw
0080z O 00'80Z O Yy Z el1oua199) | alquuiainou ap 62| [elauas) ajuala us ‘ojusiwipual A ugloenfeAs ‘ugloelaunwal|A epuabe TT A Z soxaue Jan)| QT
ap so0sa204d SO| 9%00T e Jeqoide A reuasald|feisuas aualas uod uglunay
10)nsuo)
aIquiainou ap /2 Jo)nsuo) /0 SeioY 8 8p S9[BIOGE| SBIP Z U3 "OjuaIUIpua) Z [euy awloul ap ugisiwg| /T
‘ A ugioenfeas ap sosasold so| 9400T Je Jaua1qo i ‘ o
alquiainou JOYNSU0S) sosaoo.d ap seisendoud sepejuasald seisendoid oT
ap 9z |e Gz |1ap S| B S8U0IJRIYIPOW Se| 3p 9%00T |8 Jendsy]|se| e S8U0IJBIYIPO
00'9/ ol 009L0 HH 4y op alor seloy sop | (einuiw A epualbe TT A g soxaue
Yy ¢ souewnH SOSINI9Y | giquiainou ap Zg ap uolunal eun us ‘sepeiussald seisendoid|ion) sepempose  seisendoud| GT
Joynsuo)d Se| 8p [peplligen e 0%O00T [e JINdsig|sel sp ugloeplien 8p uglunay
2IgqwiaInoU 3P GT loynsuo)d OIWiIpua1 AUQISENTeAS 5P S0S300.d Z [edlul swioul 8p ugisiwg| T
: so| aigos wisandoid eun 9,007 |B J3uUa1q0 T : [
seloy g ap [eioqe]
2Iqn120 ap TE loynsuo) eIp un aeinp sopebanua ‘ugioelaunwal T [eul swloul ap ugisiwg| €1
ap sewsalsls ap sosad0id sO| 9%00T |e Jaua1qo
n/oseioy g
2Ign120 . sepejuasald seysandoud
op 57 [2 €2 9D 10)NSuU0D ap saeloge| selp € ua‘sosadold ap seysandoud - e SOUODRILIPON ZT
SE| B SaU0IoRILIPOW Se| 8p %00T [@ Jenosg
. 00920 seloy sop| (einuiw A epuabe TT A g soxaue
0092 o Yy ¢ SsouewnH sSOSINdaY| aiqnoo ap ZZ HH 44 8P 9)8r ap uownal eun ua ‘sepeuasaid selsendoidfian) sepenjose  seisandoud| TT
Jo)nsuod Se| 8p [peplligen e 09%00T [e JINdSIQ|Sel 8p ugloeplien 8p uglunay
seloy g ap [eloqe| elp
21920 ap GT lo)nsuo) un ua ‘ugloriaUNWaI 8p Sewalsis ap sosadold T [elolul WOl 8p ugisiwg| 0T
so| aigos elsandoid eun 04007 B JBuL1qO
2I1gMo0 ap ¥T JOUNSUOD n/2 seloy 8 ap Sajeloqge| Sejp g Ua ‘[esinans [esinans e| ap 6
[e aigmoo ap € B| ap [emoe oonsoubelp |9 %00T e J8ualgO|Sauoldipuod se| ap odnsoubelq
006T O 0061 O
Yy g/T souewnH sosinday BIOY BUN US ‘Sawliojul Jniwa ered souesadsu
] sauoisaidwi ered eun 2IaMO0 8P T | HH HY op ajar SowINsuUl SO| 3P %00T |2 J0YNSU0I [e 1aanold sownsui ap ebanu3| - g
00's8 o T A puoq seloy ap oualo T
sajeuoloeziuehio s0sad0.id ap elI0}NSUOD e PepIANdY
oisandnsaid | sajezianb ua opewysa 0150) 6T0Z Oue eyda4 a|qesuodsay [SETNY] pepinnay ‘ON

144



. 008€ 0O . (Z oxauy) 13][e1 |ap ojjoLressp
ooge O Yy T SouewnH S0SINdaY SIAMI0SPT | HH dd 9P ajar BI04 BN U3 "epu3DE Bl 9p 9600T I9 1210EI3 |9 ered epuabe e Jegdwo) Oe
. 0080 elI0Y BUN U ‘Opelidljos| (T 0xauy) PepiAioe €| pniolos
ooge O Yy T SouewnH S0SINJaY SIAMI0BPT | HH HY 9P 3jar J19|[e1 |ap ousinbal so| 8p 94007 |2 Uod Jidwn)|ap  ouenwio) |2 Jelsdwo) 6c
. 0080 BIOY BUN US ‘BAI3}S UQIJBIIUNWOD 3p Jajer |9 uQIoBIIUNWOI 8p 0sad0.d
008e O Yy T SouewnH S0SINdaY SIAMO AP T | HHAA ep &jar |, Jerel] e Sewsa) So| ap %00T |@ Jeuoid9dS|jep  Sewal ap  UQIId3I8S 8¢
BAI}03J9 UQIJBIIUNWOD 3P I3|[el 9 pepIAldY
86 D BI0Y BUN 8p UQIUNaI eun [euoioeziuebio ewid
008 O |. 00'8e alquialip ap zz | HH ¥d ap ajer [ua ‘ueld |ap enunuod elofow €| 8p UQIdUN} US[aP JNWOD [@ UOD SopluAgo| /Z
Yy T SouewnH S0SINJayYy
SOpIUSIgO SOpeYNSal SO| 8P 9%00T |9 Jezljeuy|sopeynsal So| ap uoQIsnasig
BI0Y BUN ap UgIUNal
: 0O 00'8€ O alquiaiip ap gz | HH ¥Y ap ajar [eun us ‘ewelboid |op ugloeuawaldwi €] ap [BUOI0BZIIBHI0 BWd 9z
00'8e Yy T SouewnH SOSINJaY o 7 : 9P 2UWOD @ U0d UgIUNRY
SOPIUSIQO SOpE)NSal SO| 8p %00T |2 Jeasald
91D SeJoy Sop ua RELEEE
009, O |. 00°9. alquiaiip ap Tz | HH ¥Y @p ajer |‘ewelboid |op ojjolIesap |9 aluRINp SOPIUSIYO [JopeIIpUl [@ 3Skeq U0 pepinlde| Gz
Yy g SsouewnH S0SINdaY
sopensal So| ap %00T [ U0 awlo] JBiW3|e| ap awioll [ap ugioeloqe|d
Yy ¢ opewnsa odwsan un einp uolunal eped (eRuaSISE
puoq seloy ap ouald ‘lesinons e ap salosiniedns A oAnensiuiwpe : : P
DU alquiaoip ) sopels|| G oxauy) saedioned
o T A soigoide] GT ‘00°872'T feuosiad op sopefiesus ‘seyal SOl UOD .
G1'9/2'T O apoze SEIEREINEIED) ) GT 9p sodnib ua ‘ugloedINWOI| ¢
O =(opewnsa owiw) [esInons | ap sauolunal ap ugfes |9 ua ‘oye
Uy 2T [elBuas auala9 91qMmao ap T 1ep [9p aasawu} ownn |8 aueinp sepewelboid op  Seuial - seuolnal 9P
’ ’ ewelboid [ap ugloruBWSdw
sauolnal se| ap %O0T @ Jemda)3
] 008s O| aJqwandss eloy eun us eysandoid e)sandoud einuiw
008e O Yy T SouewnH S0SINd9Y ap /2 HH 44 9p ajar epuabe A enuiw e ap %O0T [@ Jeqoidy|A epusbe ¥ ap ugisndsiq 2
. ooeedl  amwendes . rJIoY eun ua ‘sojsandold | (TT A G ‘g ‘g soxauy) eloualsise
008 O |. HH d¥ ap ajor |‘seuoiunal  ap oualwinbas A ojouesap|ap opeis A eLOJRIoAUOd| ZZ
Yy T SouewnH S0SINJaY ap /e 5 ) :
p SolBWNASUl SO 3P 9%00T |@ uod Jeo)d|einuiw  ‘epuabe ap oyasiq
woge O 008cO| alquandas HH 4 9p ajar BIOY BUN U ‘Sauolunal se| eled sopeioljos oXally) SOPEPIIOR 3p _oa_o__ﬁm 1z
HH T SOTETnH sosioed °p 9z sosnbai So| 8P %00T |3 U0O Jjdwnd ap o_E_:EhQ. ._m EE_Q.E.oo
008€ O q oD 310 BUJBIUI UQIOBIIUNLLIOD
00ZvT O |'UU T souewnH Ssosinoay 2IQLanass HH 44 9p ajar . q 6 mwoc mﬂ: op ugwnal m%: ap sauomnal ap asandoid| oz
0070T O :uy T erouales 9p9¢ [elauas) ajualen Us OpEIUaSaId BUIRIDOIC 9P %001 I° 484010V | g 0 h01d [9p  uQIsNasIq
o)sandnsaid | s9jezianb ua opewlsa 01s0) | ET0C oue eyda4 9|qesuodsay e pepIAIdY ‘ON

145



009.0

009, O Yy g SsouewnH S0SINday 8ION190 oD 810 seloy (¥ oxauy) ugioedomred
T D sauoisalduw auooSp T | HH Hd 9p 8jsr sop ua ‘sewoldip SO ap %00T | Jeloge3|ep sewoydip 8p  oyasia 6e
00 eled eun A ouy seloy zy
(0T oxauy)
. 006TO aIgnido eloy
006T O |. HH Y 8p ajer . soedppred sop 9p  wed| g
Yy g/T souewnH sosinday| opTITAQT BIpSW us "0penjos)s 19)El 19 %001 [ Jenens| pepinoe e ap uoloenien]
] > seuos.ad
0o'sTe T2 ered ouabuyay
: Se||IS ap Seuado
000y O IS &p SEU30p ¢ aigmioo ap Ty | HH Hd 3P 3kRC
I 00YITO
Yy € SouewnH SOSINJaY njo seioy (saedionred
10)Nsu0) € 9p UQIdRIND BUN UOD SaUOIUN3I SOP sjueInp
g . . ZP)  BAO3j®  uQIBIIUNWOD| /€
00STE D SeuosIa [eSININS | 9p SBUOIUNaJ 9P B[eS ©| Ud ‘eANda)o T
12 eled ouabuyey uQIoBIIUNWOD Bp J3JEl |3 %O00T [e Jejouesadg 7
; SE||IS 8p Seuado
000y O IS 8P SRUBOOD ¢ | ) oo ap op | HH BE 9P &0
0OVIT O 00%TIT O
Yy € SsouewnH s0sInday
10)NsSU0)
eloy
) 0080 Bun us ‘(seuosiad T{) IIUONIGS BIA [ESININS
008e O Yy T SouewnH s0sInday 21GM20 9p 648 | HH 4 3p 3jr Bl ap saloswiadns A onnensiuiwpe feuosiad ¢AT seuoreaonod apugIsIwI| - o€
ap sopefhiedus ‘sajal SO| ap %00T [e Jed0Au0D
. 008€ O
00'8€ 0 WYy T SOUBWNH SOSINY9Y . eioy eun| (G oxauy) elousisise _o_o opels||
PG SEl0] algmoo ap / | HH YY ap ajar [ua ‘lgjel |ap eloualsise ap opelsl A sownsul(A Jezin e sownsul ‘0onoepip| ge
0529 O ap owai T A soseoide] zy Jezijn e sajeusiew So| ap %Q0T |8 Jaualqo|feusrew  [ap  ugioeredaid
] 006T O BI0Y BIpaW UB “I3|[e) operenuod
0061 O Yy g/T souewnH s0sInday oIq0 B8Ry | HH Y 9p 9jar |9 ered Jerel e sews) so| ap %007 |9 Jebanug|ioynsuod e sews) ap ebanug ve
0080
ap a9
000T O Yy T e1ouaId BEERENDER) p el 9P %00T [° Jeqoldy|pepian | 8p uogl 1a
00Z¢T O Uy T souewnH m%mm%%om alqmoo ap ¢ HH dd 3p 23( BI0Y Bun 3p UILINaI eun u3 ‘olsandold [JaUdS) BUBIS) UOI UQIUNBY | ZE
00V0T O U T eRuaRg IETERTEER) l9|[e1 |ap ugioeayue|d Bl ap %00T |9 Jewasald 7
) 008€ O 'loy (s oxauy) J9je1 o
ooge O Yy T SouewnH s0sINday IAMI0SPT | HHUH OP AL |y g ‘SelI01e20AU0D SB| 8P %00T |9 Jeloge|d [ered selojed0AU0d ap ouasiq 1€
o)sandnsaild | s3jezianb ua opew}sa 01s0) | ET0Z Oue eyda4 9|qesuodsay S]] pepIAIY ‘ON

146



'8T0¢ 2iqwandas ‘eidoid ugiorioge|3 :81uan4

SZYIv'Yy O ue|d |ap opewiss 01S0J [B10 ]
] 00'8€ O] aiquiaidip ap ¥ eisandoud
o0ge 0 Yy T SOUBWNH SOSINJ3Y|[e ofew ap / |ap HH &4 3p 3j9r SO EPED OpEZI[Eal 0 3P %001 [ fENfen3 B| 9p oOpezieal O] Jenjeng Lv
8D ©I0Y BUN 9p UQIUNaJ Bun [euoroeziuebio ewid
ooge O | 00'8e alquialoIp ap ¥ | HH YY ap aler |us ‘ueid |ap enuNuUo elofaW B 8p UOIdUN) UB|ap BNWOD @ U0D SOopugo| 9%
Yy T SOUBWNH SOSINJaY
SOpIUSIQO SOpPe)NSal SO| 3P %00T |2 Jezijeuy|sopeynsal so| ap uoIsnasiq
] > 008 O SIGWBIID 3 o0 815 BI0Y BUN ap ugiunal eun ua ‘ueld |ap [euoloeziueblio ewlo
00'8e Yy T SOUBWNH SOSINJ3Y quelipepe | HH dY 9p ajar SOpR)NS3I ap JWIOI [P %00T |@ Jeuasaid|ap slwo) [@ U0  Uuglunay sv
©I0Y Bun ap uoglunal
. ) ’ [euoloeziLebio ewid
. > 0080 QAGM0 9D ZZ | HH el 3P B49r BUN UD ‘[euoioeziueblo ewid ap Ugloezliqisuas ap suwos |5 ueo sopmalgo|
00'8e Yy T SOUBWNH SOSINJ3Y ap ueid |ap enunuod eiolow ¥l ap ugloduN} U o .
sopeynsal so| ap uoIsnasIq
SOpIUSIQO SOpPe)NSal SO| 3P %00T |2 Jezieuy
. rIOY BUNn ap
: 0O 008E 0 2IgN120 8P TZ | HH ¥d ap ajer [uoiunal eun us ‘Jgjjel [ap ugloruaws|dwi B ap [EUOIOBZIIEHIO BUI ey
00'8e Yy T SOUBWNH SOSINJ3Y v 4 . 3p 9IWOD [@ U0 UQIUNaY
SOpIUSIQO SOpPRYNSal SO| ap %00T |8 Jeuasald
8ed IV 0pI23|rISa
ooge O | 0o'ge 21120 8p 8T | HH HY ap aler [ud ‘Ig|el |ap 0jj0LeSap |9 dueINp SOPIUS)GO|Jopedlpul [e aSeq U0d pepiande| zi
Yy T SOUBWNH SOSINJ3Y
SOpR)NS3I SO| 9P %00T [@ U0D WOl JNIWJ (el ap SwLOI [3p ugideIoged
0D seJoy sop ua ‘(sonsibal Tv) (9 oxauy)
009, O | 00°9. 2Iqn1o0 8p /T | HH HY ap aler |[eloge| suaipadxa |o ua Jajel [ap ugioedionied |pepianoe g ap ugioedioned ap| Ty
Yy g SouewnH S0SINJaYy
op sonsibal SO ap 9%00T [@ Jemoaj3|onsibalr ap eloy ¥ Jergdwo)
88D eI0Y Bun ap uolUnal
oogs O | 0o'8e 2Iqn120 8p 9T | HH ¥ ap ajer |eun ua ‘Ig|e) e uosansise anb seuoslad sewoydip ap efanu3a| oy
Yy T SOUBWNH SOSINJ3Y
Se| ap %00T [8p uogioedionied e 1ad0u0day
olsandnsald | Ssd|ezianb ud opewsa 03s0) | ETOT Oue eyda 3|qesuodsay el pepiAY ‘ON

147



3.45.9 Presupuesto del plan de establecimiento y socializaciéon de
procesos organizacionales

El presupuesto contempla el costo estimado de los recursos utilizados en las

actividades a realizar durante el desarrollo del plan de mejora y la estimacion de

las horas hombres necesarias, segun la jornada de trabajo de 8 horas, asi como

el costo por hora hombre de acuerdo con los rangos salariales para la oferta laboral

del mercado guatemalteco.

Cuadro 15
Presupuesto estimado del plan de establecimiento y socializacion de
procesos organizacionales, de una sucursal dedicada al servicio de energia
solar prepago, ubicada en el municipio de San Benito, departamento de
Petén, Afio 2018

Costo
Cantidad Descripcion unitario
estimado
Plan de establecimiento y socializacién de procesos
organizacionales
6 Horas hombre Gerente General | Q 104.00 [ Q 624.00

Total en
quetzales

11 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 418.00
1 Consultoria de 2 meses Q 20,000.00 | ©20,000.00
Sub total Q21,042.00

Actividad a: Consultoria de procesos organizacionales

2 Horas hombre Gerente General | Q 104.00 | Q 208.00

6.5 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 247.00

1 Ciento de hojas bond Q 10.00 | O 10.00

1 _Kit tinta de color, genérica para 0 75.00 | Q 7500
impresora

Sub total Q 540.00
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Costo

Cantidad Descripcion unitario Total en
; quetzales
estimado
Actividad b: Programa de reuniones de fomento de comunicacion
interna para latoma de decisiones
14 Horas hombre Gerente General Q 104.00 | Q 1,456.00
9 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 342.00
15 Lapiceros Q 1251 Q 18.75
1 Ciento de hojas bond Q 10.00 | O 10.00
Sub total Q 1,826.75
Actividad c: Taller de comunicacion efectiva
2 Horas hombre Gerente General | Q 104.00 [ Q 208.00
23 Horas hombre Jefe de RRHH Q 38.00 | Q 874.00
42 Lapiceros Q 1251 Q 52.50
1 Ciento de hojas bond Q 10.00 | Q 10.00
Docenas de sillas plasticas
4 (alquiler) Q 20.00 | Q 80.00
42 Hojas lino Q 1.00 | Q 42.00
1 _Kit tinta de color, genérica para 0 75.00 | Q 7500
impresora
42 Refrigerios Q 15.00 | Q 630.00
Sub total Q 1,971.50
Presupuesto total del plan Q25,380.25

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

efectuar cada actividad.
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El costo total estimado del plan propuesto es de veinticinco mil trescientos ochenta
con 25/100 (Q 25,380.25), el cual incrementara a futuro, segun el tipo de actividad
gue se seleccione y el impacto de la misma. Dicho plan sera desarrollado durante
el periodo que comprende del 11 de septiembre al 22 de diciembre del afio 2019,
el cual no seran continuo, ya que dependera de las fechas programadas para

Es importante hacer mencion que el plan consta de tres actividades; la primera,
consiste en una consultoria en procesos organizacionales, con un costo estimado

de Q 540.00 quetzales, cabe aclarar que el costo del servicio de consultoria esta




incluido dentro del plan mencionado; la segunda, es un programa de reuniones
de fomento de comunicacion interna para la toma de decisiones, con un costo
estimado de Q 1,826.75 quetzales; y la tercera consiste en un taller para la
comunicacion efectiva, con un costo estimado de Q1,971.50 quetzales.

3.4.6 Monitoreo, evaluacion y retroalimentacion del programa de mejora

Con el proposito de que el programa de mejora de clima organizacional propuesto
sea efectuado con éxito es necesario realizar el monitoreo, evaluacion y
retroalimentacion del cumplimiento de cada uno de los planes de mejora que lo

conforman, desarrollados a continuacion.

3.4.6.1 Monitoreo

El Comité de clima organizacional, debera verificar el cumplimiento de las
actividades planificadas segun lo establecido en los planes de accion, en cuanto a
tiempos esperados, recursos previstos, personal convocado y cumplimiento de

asignaciones.

Por otra parte, el Jefe del Departamento de Recursos Humanos es el responsable
de informar regularmente al comité acerca del desarrollo del programa, mediante
informe, el cual sera discutido en reuniones que fueron programadas durante el

desarrollo del programa.

3.4.6.2 Evaluacion

En el programa de mejora de clima organizacional se establecieron indicadores en
cada uno de los planes que lo conforman, a través de los cuales se podra medir la
percepcion de los trabajadores con respecto a la eficiencia de cada una de las
actividades desarrolladas, si el indicador es menor al 75% debera considerarse

realizar los ajustes pertinentes.
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Los informes dirigidos al Comité deberan contemplar el resultado de los
indicadores para evaluar si se alcanzo el objetivo propuesto en cada una de las

actividades.

Con la culminacion del programa de mejora se deberd de evaluar y aplicar
nuevamente el cuestionario de clima organizacional, para determinar la eficiencia
y eficacia de los planes propuestos para la mejora de los componentes del clima
considerados inaceptables.

3.4.6.3 Retroalimentacién y seguimiento

El Jefe del Departamento de Recursos Humanos, encargado de coordinar el
desarrollo del programa, deberé a través de una matriz de resultados establecer
los factores que incidieron en el cumplimiento de cada actividad y el logro de
objetivos, con la finalidad de que se le proporcione al comité, para que este, pueda
darle seguimiento. Dicho comité podra efectuar cambios y ajustes al programa
para que se acoplen a las necesidades de la sucursal.
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3.4.7 Escenarios propuestos:
Para el presupuesto estimado del programa de mejora de clima organizacional se
presentan dos propuesta a considerar por parte de la Gerencia General para la

implementacion del programa de mejora de clima organizacional.

a. Propuesta A: El presupuesto estimado para la implementacion del programa
de mejora, tomando en cuenta los precios segun mercado de los recursos

humanos, tecnoldgicos y financieros son:

Cuadro 17
Presupuesto del programa de mejora de clima organizacional, propuesta A,
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,
Afio 2018

Actividad Costo Total

Plan de sensibilizacién de clima organizacional Q 492.00 | Q10,602.00

Actividad a: Capacitacion de sensibilizacién de clima organizacional Q 4,585.00

Actividad b:Taller para la identificacién y mejora del comportamiento del lider Q 5,525.00

Plan de fortalecimiento de la filosofia institucional y estructura

organizacional Q 644.00 | Q13,163.00

Actividad a: Fortalecimiento de la filosofia institucional Q 1,054.00
Q
Q
Q

Actividad b:Fortalecimiento de la estructura organizacional 616.00
Actividad c: Convivencia para la aplicacion del valor humanidad 9,133.00
Actividad d: Socializacion del proceso de fortalecimiento y formalizacion de la

estructura organizacional 1,716.00

Plan de establecimiento y socializacién de procesos organizacionales Q21,042.00 | Q25,380.25
Actividad a: Consultoria de procesos organizacionales Q 540.00

Actividad b: Programa de reuniones de fomento de comunicacion interna para

la toma de decisiones Q 1,826.75

Actividad c: Taller de comunicacion efectiva Q 1,971.50

Costo total estimado del programa de mejora de clima organizacional Q49,145.25

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

El costo total estimado del programa de mejora propuesto, segun la propuesta A:

es de cuarenta y nueve mil ciento cuarenta y cinco con 25/100 (Q 49,145.25), el
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cual incrementara a futuro segun el tipo de actividad que se seleccione y el impacto

de la misma.

b. Propuesta B: Esta propuesta pretende disminuir los costos de algunas
actividades mediante las gestiones efectuadas por la Gerencia General y Jefe
de Recursos Humanos, para aprovechar los programas o practicas de

instituciones universitarias, las cuales se mencionan a continuacion.

e Disminuir los costos del taller para la identificacibn y mejora del
comportamiento del lider, al gestionar ante la Escuela de Psicologia de la
Universidad de San Carlos, la evaluacion psicoldgica del comportamiento por
medio de profesionales o estudiantes en proceso de cierre de la carrera de
psicologia a través de los programas de practicas o ayudas sociales con que
cuente. El monto a disminuir es de Q. 4,000.00 quetzales en contratacion de

los servicios brindados por un profesional.

e Disminuir los costos del plan de establecimiento y socializacion de procesos
organizacionales, al gestionar ante la Escuela de Ciencias Economicas de la
Universidad de San Carlos el disefio de los procesos por medio de
profesionales y estudiantes en proceso de cierre de la carrera de
administracién, economia y auditoria que cursen el programa de practica
integrada. El monto a disminuir es de Q. 20,000.00 quetzales en contratacion

de servicios brindados por un profesional.
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Cuadro 18
Presupuesto del programa de mejora de clima organizacional, propuesta B,
para una sucursal dedicada al servicio de energia solar prepago,
ubicada en el municipio de San Benito, departamento de Petén,

Afo 2018

Actividad Costo Total
Plan de sensibilizacion de clima organizacional Q 492.00 [ Q 6,602.00
Actividad a: Capacitacién de sensibilizacién de clima organizacional Q 4,585.00
Actividad b:Taller para la identificacién y mejora del comportamiento del lider Q 1,525.00
Plan de fortalecimiento de la filosofia institucional y estructura organizacional Q 644.00 | Q 13,163.00
Actividad a: Fortalecimiento de la filosofia institucional Q 1,054.00
Actividad b:Fortalecimiento de la estructura organizacional Q 616.00
Actividad c: Convivencia para la aplicacion del valor humanidad Q 9,133.00
Actividad d: Socializacion del proceso de fortalecimiento y formalizacion de la estructura
organizacional Q 1,716.00
Plan de establecimiento y socializacion de procesos organizacionales Q 1,042.00| Q 5,380.25
Actividad a: Consultoria de procesos organizacionales Q 540.00
Actividad b: Programa de reuniones de fomento de comunicacion interna para la toma de
decisiones Q 1,826.75
Actividad c: Taller de comunicacidn efectiva Q 1,971.50
Costo total estimado del programa de mejora de clima organizacional Q 25,145.25

Fuente: Elaboracion propia, septiembre 2018.

El costo total estimado del programa de mejora propuesto segun la propuesta B:
es de veinticinco mil ciento cuarenta y cinco con 25/100 (Q 25,145.25), el cual
incrementard a futuro segun el tipo de actividad que se seleccione y el impacto de

la misma.

3.4.8 Beneficios del programa de mejora

Los costos derivados de la implementacion del programa de mejora propuesto, asi
como el monitoreo y evaluacion del mismo en la sucursal analizada permitira la
mejora del clima organizacional, dentro de los beneficios que brinda se puede

hacer mencion de lo siguiente:
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La sensibilizacion de los Jefes, encargados y supervisores al despertar el
interés y la motivacion por aprender sobre el clima organizacional.
Contribuir a la utilizacion de la comunicacion ascendente para formular
alternativas de solucion para la mejora del clima organizacional.

Identificar el comportamiento de los lideres segun su entorno a traves de
una evaluacion especializada y mejorar los puntos débiles al recibir las
recomendaciones de un especialista sobre su entrono de trabajo que le
permitird el desarrollo de sus habilidades segun su estilo de
comportamiento.

Mejorar la comunicacién y crear equipos de trabajo méas eficientes en la
sucursal.

Motivar positivamente a los grupos de trabajo en las actividades de
convivencia.

Identificacion del personal con filosofia institucional de la sucursal y
comprensién de la estructura organizacional e importancia de su puesto de
trabajo en el proceso de prestacion del servicio.

Evaluar las condiciones de la sucursal para contar con un sistema de
remuneracion, con base a una evaluacién adecuada que permita medir el

desempefio
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CONCLUSIONES

Después de analizar los resultados obtenidos en la sucursal objeto de
investigacion con relacién al clima organizacional que actualmente se percibe se

presentan las siguientes:

1. Se determino que existe un clima organizacional inadecuado en la sucursal, el
cual es considerado como inaceptable para la Gerencia General y de no
realizar acciones para que este mejore, el ambiente laboral influird de forma
perjudicial en las relaciones de trabajo, al suscitarse actitudes laborales
negativos y poca identificacion del personal con la sucursal, que puede afectar
en el desempefio de las funciones del mismo y por lo tanto, en el rendimiento
y logro de los objetivos propuestos, por lo que se comprueba la hipotesis con

relacion a la existencia de un clima organizacional no positivo.

2. Se aprecié un comportamiento inadecuado por parte de los jefes, encargados
y supervisores, y de no dirigir esfuerzos para lograr un comportamiento
adecuado por medio de intervenciones que fortalezcan los puntos débiles
relacionados a la influencia del mismo, persistiran las relaciones laborales
negativas, de estrés y conflicto que genera desconfianza en el trabajo realizado
y poca motivacién del personal, lo cual puede repercutir en el comportamiento

de los equipos de trabajo.

3. Se percibio que la ausencia de procesos administrativos que permitan evaluar
el desempefio, reconocer a los empleados y contar con una comunicacion
efectiva, afecta a la Gerencia General en la toma de decisiones debido al
desconocimiento del rendimiento de los empleados en el desempefio de sus
funciones y si las mismas contribuyen al alcance de los objetivos propuestos,

lo anterior, puede repercutir en la productividad y el rendimiento de la misma.
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RECOMENDACIONES

Para la mejora del clima organizacional propuesto y poder contrarrestar la
evaluacion inaceptable de los componentes del clima, asi como el seguimiento
constante y la mejora continua en funcion de las necesidades cambiantes de la

empresa, se presentan las siguientes:

1. La Gerencia General debe dirigir sus esfuerzos para la ejecucién de los planes
de mejora continla que integran el programa propuestos, que permitan la
sensibilizacion del clima organizacional y mejora del comportamiento, el
fortalecimiento de la filosofia y la comprensién de la estructura organizacional,
asi como, el establecimiento y socializacion de procesos organizacionales,
para crear un ambiente laboral adecuado que contribuya al logro de los
objetivos propuestos, contar con equipos de trabajo efectivos y procesos

internos que contribuyan a ser mas eficientes.

2. Es necesario que el Jefe del Departamento de Recursos Humanos fomenten a
través de capacitaciones y talleres la mejora del comportamiento que permita
a los jefes, encargados y supervisores tener una actitud que influya
positivamente ante sus subordinados que permita fomentar la participacion y
toma de decisiones de los colaboradores, asi como las buenas relaciones de

los equipos de trabajo para que estos sean efectivos.

3. Serequiere que el Gerente General de la sucursal y Jefe del Departamento de
Recursos Humanos coordinen acciones para el desarrollo de los procesos
organizacionales que permitan conocer el desempefio del personal y
remunerar los esfuerzos del mismo, asi como llevar a cabo los talleres que
permitan una comunicacion efectiva, enfocadas a mejorar las relaciones
laborales de los equipos de trabajo, motivar al personal, reforzar la valoracion

al trabajo por medio de remuneraciones justas y generar cambios positivos.
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Anexo 1

Formulario de solicitud de actividades

Sucursal dedicada al servicio de
energia solar prepago

Formulario de Solicitud de
Actividades

Unidad Administrativa Solicitante:

Tipo de actividad:

Objetivos a alcanzar:

Descripcion de la actividad:

Fecha en que se pretende llevar a cabo:

Lugar donde se desarrollara la actividad:

Mobiliario y equipo necesario: Cantidad Descripciéon

[ 1

[ 1

Insumos necesarios Cantidad Descripciéon

[ 1

[ 1

Costo estimado segun cotizaciones:

Nombre y firma de solicitante: F.




Anexo 2

Agenda

Sucursal dedicada al servicio de &

=

energia solar prepago ‘E&?

Agenda

Fecha:

Preside:

Dirige:

Palabras de bienvenida:

Anuncios:

Desarrollo de lo planificado: Horario

Palabras de despedida:




Anexo 3

Disefios para emitir las convocatorias

ot Cprende,”
comp arte }/

crece con noscotros

EN LA ACTIVIDAD DE:

Y te invitamos a participar en el la
aclividad de:
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Diplomas de participacion

Sucursal Dedicada al Servicio de Energia Solar Prepago

Otorga el:

ﬂ{a/wﬂa de merrtos

En reconocimiento a la participacion en la actividad de:

Nombre del destinatario

Afo 2018

F. Gerente General

F. Jefe de Recursos Humanos

Certificado de reconocimiento

CON ESTE CERTIFICADO SE RECONOCE QUE

Nombre del destinatario

HA CONSEGUIDO UN GRAN LOGRO AL PARTICIPARDELA ACTIVIDAD
DE

ANO 2018

NOMBRE DEL EMPLEADO GERENTE GENERAL




Anexo 5

Listado de asistencia

Sucursal dedicada al servicio de
energia solar prepago

Listado de participantes de la actividad

No.

Nombre

Puesto

Unidad
Administrativa

Firma




Anexo 6

Hoja de registro laboral de participacion en actividades

Sucursal dedicada al servicio de
energia solar prepago

Hoja de Registro Laboral de Actividades

Nombre y Apellido del empleado:

Sexo: M Edad: |:| Nivel Académico: |

F

Participacion en actividades del Programa de Mejora del Clima Organizacional

Fecha Nombre de la Actividad  Entrega de Reconocimiento Puesto Actual
marque con una (X)

JUL
ifils




Anexo 7

Boletas de evaluacion de la actividad de sensibilizaciéon

% i
< Sucursal dedicada al servicio de = i
(P nergi lar pr N
‘a\@% energia solar prepago \‘»ﬁ%

oleta de Evaluacion de Actividad de Sensibilizacion

Nombre de la actividad en la cual particip6:

Nombre del moderador:

Nombre de los expositores:

Favor dar respuesta a las siguiente interrogantes:

1. ¢Los expositores desarrollaron correctamente el tema expuesto y usted pudo
comprenderlo a cabalidad?

Si
No

2. ¢Considera que el tiempo para el desarrollo e la actividad fue el apropiado?

Si
No

3. Marque con una (x) como califica el desarrollo de la actividad efectuada.

Buena

Muy Buena

Necesita Mejorar Indique las razones:
Mala Indique las razones:

4. ¢ Le gustaria seguir participando de estas actividades de sensibilizacién?

Si
No

5. En una escala del 1 al 3, en donde 1 representa el mayor interés, indique del
siguiente grupo de actividades cual es la de mayor interés para usted:

Valor segun escala

Talleres. ...
Capacitaciones..........c.coooiiiiiiii i
Actividades recreativas....................oll
Cursos para el desarrollo de habilidades.........
Cursos para adquirir conocimientos técnicos...




Anexo 8

Disefo de la filosofia institucional

Proveer energia solar limpia, segura y accesible para los
habitantes de la Republica de Guatemala, sin acceso a
electricidad, eliminando la necesidad de alternativas
costosas e insostenibles.

M- i0
Somos una sucursal que provee el servicio de energia solar prepago,
de forma limpia, segura y accesible para los hogares de la Republica
de Guatemala, sin acceso a electricidad, nos consideramos como un

equipo de trabajo que actuamos con humanidad, comprometidos a
estar en constante innovacion para encender vidas.

1/2



Visic
Vision
Para el 2023 llegar a encender 100,000 hogares sin
acceso a electricidad, utilizando wuna alternativa

innovadora de energia solar prepago, de forma limpia,
segura y accesible en la Republica de Guatemala.

valores

Comprometidos:somos unequipo que busca resultados, a través de nuestros valores. Somos responsables
ejecutar nuestras decisiones. Nos retamos a dar lo mejor de nosotros en todo. Con nuestro compromiso encendemos vidas.

Humanidad: Tatamos a todos por igual. Somos parte de una familia que trabaja con honestidad, calidad e integridad,
generamos cambios posibles en la empresa y convivimos dentro de ella con generosidad, comprension y fomentamos la paz en la
vida de nuestros comparieros. Somos luz en cada lugar donde vamos y nos aseguramos de encender vidas.

Innovadores: somos un equipo que agrega valor a lo que hacemos al poner en practica nuevas ideas utilizando tecnologia a

la vanguardia. Somos luz en el trabajo, en casa y en todo lugar a donde vamos. Mejoramos la calidad de vida de quienes nos
rodean.

2/2
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Disefo de trifoliar

B
:
5

Sucursal
dedicada al
servicio de
energia
solar
prepago

Encender vidas

Valor
I ERIGED

La aplicacion de este
valor solo es posible si
empleamos la capacidad
de compartir del ser
humano, el
entendimiento, el dialogo

la comprension y la
convivencia.

(eslogan)

iAplica este valor en todo i
lugar, para encender
vidas!

Organigrama general
Pagina web
===
Recursos Humanos

3
> -
—

1/2



Propésito
Proveer energia solar limpia, sequra y
accesible para los habitantes de la

Republica de Guatemala, sin acceso a
electricidad, eliminando la necesidad
de  alternativas  costosas e

insostenibles

Mision
Somos una sucursal que provee el

servicio de energia solar prepago, de
forma limpia, sequra y accesible para los
hogares de la Repdblica de Guatemala,
sin acceso a electicidad, nos
consideramos como un equipo de trabajo
que actuamos con  humanidad,
comprometidos a estar en constante

innovacion para encender vidas

Vision

Para el 2023 llegar a encender 100,000
hogares sin acceso a electricidad,
utilizando una alternativa innovadora de
energia solar prepago, de forma limpia,
segura y accesible en la Republica de
Guatemala

Valores

+ Comprometidos: Somos un equipo que
busca resultados, a fravés de nuestros
valores. Somos responsables de tomar y
ejecutar nuestras  decisiones.  Nos
retamos a dar lo mejor de nosolros en
todo. Con nuestro  compromiso
encendemos vidas

* Humanidad: Tratamos a fodos por igual
Somos parte de una familia que trabaja
con honestidad, calidad e integridad,
generamos cambios posibles en la
empresa y convivimos dentro de ella con
generosidad, comprension  y
fomentamos la paz en la vida de nuestros
compafieros. Somos luz en cada lugar
donde vamos y nos aseguramos de
encender vidas

* Innovadores: Somos un equipo que
agrega valor a lo que hacemos al poner
en pracica nuevas ideas utiizando
tecnologia a la vanguardia. Somos luz en
el trabajo, en casa y en todo lugar a
donde vamos. Mejoramos la calidad de
vida de quienes nos rodean

2/2



Anexo 10

Boleta de evaluacién de actividad de fortalecimiento

o=y

Sucursal dedicada al servicio de
‘ i
energia solar prepago %

L-\i/ 5

Boleta de Evaluacion de Actividad de Fortalecimiento

Nombre de la actividad en la cual particip6:

Nombre de quien dirige:

Favor dar respuesta a las siguiente interrogantes:

1. ¢,Comente dos aspectos positivos y dos negativos de la actividad?

2. ¢Considera que el tiempo para el desarrollo e la actividad fue el apropiado?

Si
No

3. Marque con una (x) como califica el desarrollo de la actividad efectuada.

Buena

Muy Buena

Necesita Mejorar Indigue las razones:
Mala Indique las razones:

4. ¢Le gustaria seguir participando de este tipo de actividades?

Si
No describa el motivo:

5. Escriba 3 actividades de convivencia o socializaciéon de las cuales le
gustaria participar:




Anexo 11

Minuta de reuniones

Sucursal dedicada al servicio de  #

#_ y energia solar prepago ﬁ%
S5 S

Minuta de reuniones

Fecha:

Personal convocado:

Personal que asistio:

Objetivo de la reunién:

Puntos tratados:

Compromisos adquiridos: Fechas

Fecha programada para seguimiento de compromisos:

Minuta elaborada por:




Anexo 12

Cuestionario para el analisis de la estructura organizacional

Sucursal dedicada al servicio de
energia solar prepago

Cuestionario para el analisis de la
estructura organizacional

Fecha:

1. ¢ Es compatible la estructura con los objetivos de la compaiiia

Si
No

2. ¢Estan incorporados los objetivos especificos a las areas funcionales de la
sucursal en las que son aplicables?

Si
No Favor responder la siguiente pregunta

3. ¢Indique el nombre del area que necesita ser fortalecida?

4. ¢;Que elementos de estructura organizacional se necesitan paralograrlo?

Adecuacion de funciones de areas

Creacion de nuevas areas

Adecuacion de funciones de puestos existentes
Nuevos puestos

Actualizacion de la tecnologia utilizada
Adquisicion de nueva tecnologia

1/2



5. ¢Comprende el disefio actual de la estructura organizacional de la sucursal?

Si
No Indique el punto de mejora:

6. ¢Considera que la estructura organizacional de la sucursal es
suficientemente flexible, como para dar cabida a condiciones cambiantes?

Si
No Indique el motivo:
7. ¢Latecnologia utilizada es la adecuad. 1/2 Lde trabajo?
Si
No Indique el motivo:
Necesita
mejorar Indique el punto de mejora:

8. ¢ Los puestos con que cuenta su area de trabajo son suficientes?

Si
No Indigue el motivo:

9. ¢Las atribuciones de los puestos bajo su cargo estan distribuidas
correctamente y permiten el logro de los objetivos de su area?

Si
Necesitan
adecuarse Indique el motivo:

10. ¢Las cantidad de plazas disponibles en su area de trabajo son suficientes
parael logro de metas?

Si
No Justifique su respuesta:

Otros aspectos considerados:

2/2
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Plantilla para el perfil del puesto

Sucursal dedicada al servicio de energia | Cddigo del
solar prepago puesto

Descripcion del puesto:

I. Identificacién del puesto

A. Nombre del puesto:

B. Ubicacion administrativa:

C. Jefe inmediato superior:

D. Personal subalterno:

II. Naturaleza del puesto

Ill. Especificaciones del puesto

A. Atribuciones:

B. Relaciones de trabajo:
C. Autoridad:

D. Responsabilidades:

e EXxiste algun activo del que sea responsable, como mobiliario y
equipo?

1/2




IV. Perfil del puesto

A. Educacional:

Nivel medio

Nivel superior (universitario)
Carreras:

Estudios técnicos

B. Experiencia:

e 1 afo

e 2a3afos

e 4 abafos

¢ No indispensable

C. Habilidades y destrezas:

Elaborado por: Fecha elaboracion:

Firmade
Autorizado

Nombre y
puesto

Firma de Visto
bueno

Nombre y
puesto

2/2




Anexo 14

Programa de reuniones de comunicacién interna

Sucursal dedicada al servicio de
energia solar prepago

Programa de reuniones de comunicacion interna

Mes octubre

Reunién programada Fecha programada Temas a tratar Lugar Responsable
Reunién inicial 02/10/2018 08:00 Gerente General
Reunién de seguimiento 28/10/2018 08:00 Gerente General

Mes noviembre

Reunién programada Fecha programada Temas a tratar Lugar Hora Responsable
Reunién inicial 04/11/2018 08:00 Gerente General
Reunién de seguimiento 25/11/2018 08:00 Gerente General

Mes diciembre

Reunién programada Fecha programada Temas a tratar Lugar Responsable
Reunién inicial 02/12/2018 08:00 Gerente General

Reunién de seguimiento 27/12/2018 08:00 Gerente General
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Libro zoom




