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INTRODUCCION

Para que las compafiias funcionen eficientemente es de vital importancia que haya
un clima organizacional de armonia por lo que se deben considerar los aspectos
gue afectan el desempefio del trabajador y que estan relacionados con la manera
en que él percibe su entorno laboral. De esa cuenta por medio del andlisis del clima
organizacional se puede detectar factores que afectan la productividad de manera
positiva 0 negativa y es aqui precisamente en donde se crean diferentes planes
de mejora tomando en cuenta las actitudes y conductas de las personas que

forman parte de la compafiia.

Las empresas de servicios exequiales tienen un papel importante ya que, aparte
de generar fuentes de empleo, los servicios que prestan son demandados por
personas previsoras O por quien estd ante una emergencia por una muerte
inesperada, por lo que el personal debe de trabajar en un clima organizacional que

les haga sentir como personas valiosas para la institucion.

Con relacion a la empresa objeto de estudio, que tiene mas de 40 afos en el
mercado, se propone un plan de clima organizacional con medidas basicas que se
espera coadyuve a la entidad en cuestidon a contar con un clima idéneo y ambiente
apropiado para el desarrollo del trabajo por lo que a continuacion, se presenta
informacion relevante que contiene los elementos relacionados al desarrollo de la

investigacion de la empresa objeto de estudio.

Capitulo I, Marco Tedrico, este capitulo proporciona las definiciones cientificas
gue hacen referencia a los temas vinculados de forma directa con el clima
organizacional y que sirven de soporte a la investigacion asi como a la propuesta

realizada.



Capitulo I, Metodologia, técnicas e instrumento utilizado, la encuesta que se
empled para recabar informacion real y asi conocer la situacion actual de la

empresa.

Capitulo Ill, se desarrolla la propuesta del plan de mejora de clima organizacional
donde se expone y se desarrollan las propuestas para mejorar el clima

organizacional de la empresa.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones, ademas de la

bibliografia y anexos como soporte al desarrollo del trabajo realizado.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacion se presenta la base tedrica en la cual se fundamenté el desarrollo

de la investigacion:

1.1 EMPRESA COMERCIAL

“Una empresa es una entidad econdmica que se dedica a combinar capital, trabajo
y recursos naturales con la finalidad de producir bienes y servicios para vender en
el mercado. Ademas se constituye en un lugar con una mision y vision, donde se
realizan determinadas funciones, encaminadas al logro de objetivos 0 metas
propuestas. Las empresas son importantes porque “generan empleo, ingreso de
divisas, participacion en un mercado competitivo, es por ello que los inversionistas
buscan adaptarse a nuevos procesos en relacion a calidad, innovacion y

tecnologia en actividades comerciales”. (13:5)

La compafia debe contar con directivos que contribuyan a su desarrollo y que
aprovechen los conocimientos y habilidades que poseen los empleados para
realizar el trabajo de manera eficiente; ademas debe crear riqueza y ésta se hace
a través de ofrecer un producto o servicio que sea Util a la sociedad, es
imprescindible que motiven a los trabajadores para que desempefien bien las
actividades que realizan por medio de un ambiente positivo dentro del entorno

donde laboran para lograr el crecimiento econémico.

1.1.1 Tipos de empresas
“‘Respecto al giro, la empresa se agrupa de acuerdo con su objeto u

ocupacion en” (2:11)

1.1.1.1 Industriales: Su actividad principal es la transformacién de materias

primas en otro producto.



1.1.1.2 Comerciales: Son aquellas que se encargan de intermediar entre el
productor y el consumidor distribuyendo y comercializando los productos

sin efectuar en ellos operaciones que los transformen visiblemente.

1.1.1.3 Servicios: Son empresas que ofrecen al consumidor un bien intangible.

Esta investigacion fue realizada en una empresa que tiene funeraria y camposanto
por lo que se clasifica en el sector servicios.

a. EMPRESA DE SERVICIOS EXEQUIALES
Servicios exequiales “son el proceso para el desarrollo de actividades de sepultura,
preparacion de cadaver, inhumacion, exhumaciones, capillas de velacion,

embalsamamiento y otros procesos afines”. (15)

Una empresa de esta naturaleza tiene una funcion importante en el mercado al
ofrecer servicios especiales a las familias que desean estar preparadas ante una
muerte inesperada. Asimismo son establecimientos que atienden las necesidades
asociadas con la muerte de un ser querido, en lo que se refiere a servicios de
prevision, venta de ataudes, traslado y arreglo de personas fallecidas, velacion,
exequias, inhumacion y exhumaciones, ademas brindan atencion las veinticuatro

horas, los trescientos sesenta y cinco dias del afo.

Actualmente estas empresas también brindan asesoria juridica, apoyo religioso y
psicologico durante el duelo y eso contribuye a proporcionar un servicio calido y
humano. En el mercado guatemalteco existe una variedad de servicios funerarios
tanto de prevision como de emergencia, debido a lo anterior los empresarios que
se dedican a este rubro deben contar con empleados satisfechos para hacer frente
a la competencia, deben realizar programas que garanticen la prestacion de un

servicio exequial completo.



Las empresas que se dedican a este negocio deben adaptan los servicios que
ofrecen a la conveniencia de cada cliente, en virtud de cuando requieran de este
servicio, tomen decisiones basadas fundamentalmente en posibilidades

economicas, valores y creencias.
1.2 ADMINISTRACION

La administracion es la piedra fundamental en el desarrollo de las diferentes
gestiones de la empresa debido a que “consiste en interpretar los objetivos y
transformarlos en accion mediante planeacion, organizacion, direccién y control de
las actividades realizadas en diferentes areas y niveles para conseguir los
objetivos”. (1:432)

La administracion juega un papel importante en el funcionamiento de toda
empresa, por poseer un conjunto de elementos que contribuyen a desempefiar el
trabajo de manera eficiente; ademas esta ligada a la realizacidon de acciones
conjuntas entre las distintas areas de una organizacién, para lograr objetivos en

comun.

121 PROCESO ADMINISTRATIVO

El proceso administrativo “consiste en planear, organizar, integrar, dirigir y
controlar el empleo de los recursos organizacionales para conseguir determinados

objetivos con eficiencia y eficacia”. (1:432)

Basicamente, el proceso administrativo consta de distintas tareas que deben
realizarse para el orden y crecimiento en una organizacion y lograr que cada una
de ellas no funcionen como areas autonomas, sino que realicen las acciones
pertinentes de manera conjunta para cumplir un objetivo propuesto por la
administracién. El proceso administrativo gestionado de forma logica conlleva a

obtener las metas trazadas por la organizacion.



A continuacion, se describen las funciones administrativas esenciales para hacer

eficiente una empresa.

1.2.1.1 Planeacién
“Es la primera funcion administrativa y se encarga de definir los objetivos para el

futuro desempefio organizacional”. (1:48)

Es decir que para realizar una tarea, actividad, accion o proyecto se debe
establecer un plan que sirva de guia mediante ciertos lineamientos para cumplir
los objetivos propuestos al inicio de las actividades a realizar.  La planeacion es
una funcion determinante porque como resultado se establecen diversas
alternativas de solucion que el administrador seleccionara para cumplir los

objetivos trazados.
a. Mision

La mision “es el motivo, propdsito o fin de la existencia de una empresa, a través

de contar con los siguientes elementos:

1. Qué se pretende cumplir en el entorno o sistema social en el que actua la

organizacion.
2. Lo que se pretende hacer.
3. Para quien lo va a realizar”. (1:50)

La mision en una organizacién es importante porque hace referencia a la razén de

ser de la empresa, y el motivo para que exista en el mundo.

v' Vision
“La visién es la imagen que la organizacion define respecto a su futuro, es decir,
de lo que pretende ser, ademdas indica cuales son los objetivos que deben

alcanzarse en los proximos cinco anos”. (1:50)



Se manifiesta por medio de una exposicion clara y sencilla que indica hacia dénde
se dirige una empresa a largo plazo, al tomar en cuenta el impacto de nuevas
tecnologias, necesidades y expectativas de los clientes y de la aparicion de nuevos

nichos de mercados.

La vision es la capacidad de ver mas alla, en tiempo, espacio y por encima de las
demdas organizaciones, significa establecer en los términos del resultado final que

se pretende alcanzar.

v' Valores
“Son los principios que caracterizan el comportamiento de las personas, a través
de un conjunto de principios morales y éticos que manifiesta una conducta positiva

en el desarrollo del trabajo dentro de una organizaciéon”. (12:120)

Los valores en la empresa son principios que permiten orientar a la formulacion de
los objetivos y metas porque reflejan los intereses y necesidades de la
organizacion. Son el marco del comportamiento que deben tener los trabajadores

guienes asumen aceptar y practicarlos.

b. Objetivos

“Contribuyen a lograr las metas que se proponen las empresas, a través de tener
claro el propdsito que se desea alcanzar, en relacion al rubro de actividades a las
gue se dedican”. (12:120)

“La correcta definicion de objetivos atiende ciertos criterios. Asi, los objetivos
deben:

e Ser mensurables: Los objetivos han de ser susceptibles de ser
cuantificados. Para ello, se establecen mediante cifras de manera que no

pueda haber duda sobre su alcance o su incumplimiento.

e Incluir una dimensién temporal: Debe especificarse un plazo temporal

para la consecucion del objetivo.



e Tener en cuenta los resultados globales: Tienen que tomar en
consideracion los objetivos de otras actividades y departamentos
relacionados.

e Ser econdmicos: Sus beneficios han de ser mayores que los costes de
su implantacion.

e Ser realistas: En el sentido que deben ser alcanzables. Si no lo son, se
corre el riesgo de fracasar y producir frustracion que dificultara el logro de
posteriores objetivos.

e Relacionar los medios necesarios: Al llevar a cabo la definicion de
objetivos, hay que hacer un andlisis y definir los medios y recursos que
seran necesarios para el cumplimiento de los objetivos.

e Inteligibles: Deben estar expresados en términos faciles de entender, de
manera que se comprendan sin lugar a dudas.

e Negociados: Es conveniente implicar en el proceso de definicion de
objetivos a las personas que estaran relacionadas con su cumplimiento,
de esta manera sera mas factible conseguir el compromiso con su
consecucion y se incrementara su motivacion”. (13:108)

Es importante tener claro los criterios para plantear objetivos, debido a que son un
medio fundamental para llevar a cabo actividades que beneficien a una

organizacion.
I Plan de accién

Un plan de accion “es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes
para cumplir con ciertos objetivos y metas, de esta manera un plan de accién se
constituye como una guia que brinda un marco o una estructura a la hora de lavar

a cabo un proyecto”. (5:114)



1.2.1.2 Organizacion

La organizacion es “un sistema de actividades coordinadas, por dos o mas
personas, cuya cooperacion reciproca es esencial para la existencia de gestiones

administrativas”. (1:432)

Esta funcion nacié de la necesidad humana de cooperar, asi, las personas han
tenido que apoyarse para obtener fines personales, por raz6n como limitaciones
fisicas, biolégicas, psicologicas y sociales. En la mayor parte de los casos esta
asociacion es productiva 0 menos costosa si se dispone de una estructura

organizativa.

Una empresa debe estar disefiada de manera que se facilite su comprension para
todos los integrantes; definir los responsables de las tareas y de los resultados; en
resumen, tiene como proposito contribuir a que los objetivos favorezcan la

eficiencia de la empresa.

I Organigrama

“‘El organigrama es una representacion grafica de la estructura de una
organizacion y en la que se muestran los cargos jerarquicos. El organigrama
permite obtener una idea rapida de como esta organizada una empresa u

organizacion.” (78:223)

1.2.1.3 Integracion

“Comprende la seleccion de personal competente para los puestos que posee la
organizacion, al reunir los recursos materiales, econémicos, técnicos y humanos
gque son necesarios para cumplir los objetivos. Por medio de reclutamiento,

selecciodn, introduccion y desarrollo”. (12:120)

“La integracidn consta de las siguientes etapas:



Reclutamiento: Tiene por objeto hacer de personas totalmente extraifas a la
empresa, candidatos a ocupar un puesto en ella, tanto haciéndolos conocidos a la

compafiia como despertando en ellos el interés necesario.

Seleccidn: Tiene por objeto escoger entre los distintos candidatos a aquellos que
para cada puesto concreto sean los mas aptos.

Induccion: Tiene por fin articular y armonizar el nuevo elemento al grupo social

del que formara parte en la forma mas rapida y adecuada.

Capacitacion: Es la accion de proporcionar a una persona nuevos conocimientos

y herramientas para que realice su trabajo de manera eficiente.

Desarrollo: Busca desenvolver las cualidades innatas que cada persona tiene

para obtener su maxima realizacién posible”. (14:34)

La integracion es fundamental para lograr los objetivos relacionados al recurso
humano de toda organizacion, debido a que maximiza el funcionamiento de toda

empresa.

1.2.1.4 Direccion
La direccién “es un proceso consciente de influir de alguna forma en las personas
para que contribuyan al cumplimiento de las metas grupales y cumplir los objetivos

propuestos por los directivos de la organizacion”. (1:432)

La direccidn es la parte esencial y central de la administracién, a la cual se deben
subordinar y ordenar todos los demas elementos. En efecto, si se preve, planea,
organiza, integra y controla, es so6lo para bien realizar las actividades de forma
eficiente. De nada sirven técnicas complicadas en cualquiera de las otras cinco
funciones si no se logra una buena ejecucion, la cual depende de manera
inmediata y coincide temporalmente con una buena direccién, en tanto seran todas

las demds técnicas utiles e interesantes en cuanto permitan dirigir y realizar mejor



las actividades. Por ello se afirma que la direccion es la esencia y el corazén de

lo administrativo.
a. Liderazgo

“Es indispensable para lograr los objetivos de toda organizacion, debido a que un
gerente es lider a medida que exista disposicion de los empleados de seguirlo, el
liderazgo se refiere al arte o proceso de influir en las personas para que
desemperien el trabajo con entusiasmo y asi cumplir con las metas grupales

propuestas”. (4:534)
“‘Elementos importantes que forman parte de la aptitud del liderazgo:

e Capacidad para comprender que los seres humanos tienen diferentes
motivaciones, en diferentes momentos y situaciones,
e Capacidad para hacer uso eficaz y ser responsable del poder,
e Capacidad para inspirar a los demas,
e Capacidad para actuar a favor del desarrollo de una atmosfera conducente
a la respuesta ante las motivaciones y surgimiento de éstas”. (4:535)
Lo anterior se refiere a que los empleados tienden a seguir a quienes, en su
opinidn, ofrecen los medios para satisfacer sus metas personales. En cuanto
mayor sea comprension de los gerentes de lo que motiva a los subordinados, la
forma como se manejan estas motivaciones, demuestran comprenderlo en las

acciones que realiza, tanto mas eficiente sera el liderazgo.
b. Motivacion

La motivacion “Establece un puente entre el esfuerzo humano y el logro efectivo.
Debido a que el desempefio del trabajo de una persona se considera que esta en
funcién de dos aspectos, una es la habilidad o destreza del individuo para efectuar
el trabajo, y la otra, la motivacién para emplear capacidad e inteligencia en el

desempenio en la realizacion del trabajo”. (3:12)



La motivacion es el impulso que conduce a una persona a elegir y realizar una
accion entre aquellas alternativas que se presentan en una determinada situacion.
En efecto, la motivacion esta relacionada con el impulso, porque ésta provee
eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la empresa y
empuja al individuo a la busqueda continua de mejores situaciones a fin de

realizarse profesional y personalmente, integrandolo asi en su entorno laboral.

La motivacién es resultado de la interaccion del individuo con la situacion personal
y laboral. De manera que se debe tomar en cuenta que su nivel varia entre

individuos en momentos diferentes.

Importancia de la motivacion en la organizacion

Motivar a los empleados es una de las tareas basicas de un lider de una empresa.
Que los empleados se sientan motivados es fundamental para que ellos estén
comprometidos y su trabajo sea mas satisfactorio, de este modo, las
organizaciones y empresas logran ser mas productivas y competitivas; de esa
cuenta se menciona las razones de su importancia:

¢ Mejora la imagen de la organizacion

e Mayor compromiso con la empresa y rendimiento mas alto

e Menores inconvenientes en la organizacion

e Evita la fuga de talento

c. CULTURA ORGANIZACIONAL
La cultura organizacional “es un sistema de valores y creencias compartidos que

influyen en el comportamiento del personal”. (13:278)

La cultura se refiere como el patron de comportamiento general, creencias
compartidas y valores comunes; debido a lo anterior la cultura organizacional es
fundamental porque consiste en crear un ambiente de trabajo propicio en las

diferentes relaciones interpersonales entre jefes y empleados.
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En la misma medida en que se puede analizar y describir una organizacion en lo
gue concierne a sus propiedades, estructura y procesos, también es posible
identificar las diferentes dimensiones de la percepcién del medio ambiente laboral
en el que se encuentra el empleado e investigar su influencia sobre la experiencia

y las conductas individuales.

La percepcion por parte del medio ambiente laboral, puede afectar positiva o
negativamente en la interaccion entre los miembros de la organizacion. Puede
afectar el grado de satisfaccion o insatisfaccion para expresar los sentimientos o
hablar sobre las preocupaciones de respeto o falta de respeto entre los miembros

de la organizacion.

c.1 Comportamiento

“Se basa en la efectividad de utilizar una cultura definida, debido a que contribuye
a realizar las actividades con eficiencia y enfoca los objetivos al logro de metas
propuestas. Se aprovecha la capacidad y conocimientos de los empleados para
mejorar el funcionamiento de los procesos organizacionales. Se toma en cuenta
el comportamiento en relacion a la informacion, ideas y sentimientos, en los
procesos basicos de interaccion social que se dan en las diferentes areas de

trabajo y la forma de comunicacion entre los integrantes de un grupo”. (3:174)

El comportamiento es importante debido a que dice mucho de los colaboradores,
ademas contribuye a mantener un ambiente y cultura aceptable relacionada con el

desarrollo eficiente del trabajo.

d. CLIMA ORGANIZACIONAL

“El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades del ambiente
laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados que son una

fuerza que influye en la conducta del colaborador”. (7:46)
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El clima “es un factor importante que esta relacionado con sentimientos o estado
de animo de los trabajadores, a través de estructuras y caracteristicas
organizacionales que tiene un impacto directo en los resultados de la empresa.
Debido a que es fundamental contar con personal satisfecho por medio de un clima
organizacional positivo y retribuido por el desempefio que realizan, por ello
constituye el activo valioso con el que cuentan las personas para mejorar las
condiciones de vida, motivados a capacitarse para perfeccionar las habilidades

que les permita ser competitivos en el desarrollo del trabajo”. (1:314)

El clima tiene una existencia real que afecta todo lo que sucede dentro de la
organizacion y se ve afectado por casi todo lo que sucede dentro de ésta. Una
organizacion tiende a atraer y conservar a las personas que se adaptan a su clima,
de modo que entre los trabajadores haya sinergia para permanezca un clima

positivo.

“‘Es importante contar con los siguientes niveles de clima organizacional, para

mejorar el desempefio de la empresa:

e Superior: Se basa en la competitividad de la empresa, con elementos
relacionados a normas estructurales, politicas y procedimientos.

e Inferior: Se refiere al rango de una organizacion; donde se encuentran las
bases fundamentales para el desempefio laboral eficiente de las
actividades que desarrolla la empresa”.(7:50)

Los niveles del clima organizacional, son fundamentales porque permite que los
directivos de una empresa tomen en cuenta en qué nivel desean mantener a la

organizacion dentro de un entorno laboral.

“Es importante sefialar que para el desarrollo eficaz de la empresa es fundamental

contar con tipos de clima organizacional, a saber:
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Autoritario: se caracteriza por ser un clima cerrado, tiene una estructura
ineficiente para lograr los objetivos de una empresa, consta de dos elementos
importantes: el autoritario o explotador, se basa en la desconfianza que existe
hacia quien dirige a los trabajadores; la relacion entre superiores y subordinados
es deficiente, debido a que solo los jefes son quienes toman las decisiones.

Autoritario paternalista: se fundamenta en la confianza que existe entre direccion

y empleados, ademas por recompensas y motivacién que reciben.

Participativo: se refiere a un clima abierto con una estructura idonea, dentro de
una organizacion, se divide en consultivo, que se origina en la confianza que los
jefes tienen en los empleados; por estar facultados para tomar decisiones

especificas relacionadas con las actividades asignadas.

Participativo en grupo: se refiere a que los empleados gozan de confianza por
parte de la direccion de la empresa, lo que contribuye al logro eficiente de

actividades laborales.

d.1 Caracteristicas del clima organizacional
Existe una serie de caracteristicas del clima organizacional que es importante

conocer para realizar correctamente un diagnostico.
El clima organizacional tiene las siguientes caracteristicas:

e Es permanente, asi las empresas guardan cierta estabilidad con ciertos

cambios graduales.

e Los comportamientos de los trabajadores son modificados por el clima

de una empresa.

e El clima de la empresa ejerce influencia en el compromiso e identificacion

de los trabajadores.
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Diferentes variables estructurales se pueden ver afectadas por el clima.

Problemas en la organizacion como rotacion y ausentismo puede ser una
alarma de que en la empresa hay un mal clima. Es decir, sus empleados

pueden estar descontentos”. (7:53-55)

Tanto los tipos como caracteristicas del clima organizacional juegan un papel

importante en el entorno de una empresa, debido a que son elementos que deben

tomarse en cuenta para maximizar el desempefio y competitividad laboral de la

organizacion.

d.2 Métodos o forma de evaluar el clima organizacional

El clima organizacional “puede medirse por medio de sus causas, efectos o

tratando directamente con la persona afectada. A través de diferentes tipos de

métodos como:

Auto descripciones verbales con escala tipo Likert, Thurstone, etc.

Perfiles de polaridad, lista con frases afirmativas y calificativos.

Escalas para la autoevaluacion de algunas tendencias de conducta.
Sistema para la evaluacion propia o ajena de algunas condiciones de
trabajo y aspectos de la conducta.

Entrevista, generalmente individual, en ocasiones es soporte de
determinados procedimientos como el analisis de la satisfaccion laboral, a
través de los incidentes criticos.

El cuestionario de clima organizacional, que presenta un nivel de fiabilidad
y validez, que significa la obtencion de una medida global de la satisfaccion.
Descripcién de factores como: satisfaccion con supervision, ambiente fisico,

prestaciones intrinsecas con el trabajo y participacion”. (8:113)

El clima organizaciéon es importante debido a que permite evaluar las causas y

efectos dentro de las actividades organizacionales de una empresa
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d.3 Modelo de Clima organizacional de Luc Brunet

Segun Luc Brunet “el clima organizacional determina la forma en que un individuo

percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad y su satisfaccion”. (1:11)

Si el empleado no se encuentra satisfecho con el tipo de clima que percibe dentro
de la organizacion, la relacion con los compafieros de trabajo se vera afectada,
viéndose limitado solamente a llevar a cabo relaciones estrictamente laborales, es
decir esto afectara las actitudes hacia los demas comparieros de trabajo, esto

genera que las relaciones y la buena comunicacion se fracturen.
Componentes del clima organizacional de Brunet

El clima esta formado por varios componentes y esta naturaleza multidimensional
es importante porque muestra la forma en que interactian factores como el
comportamiento de los individuos y de los grupos, la estructura y procesos, para
crear un clima que produzca los resultados a nivel de rendimiento individual, grupal

y organizacional.

Los resultados que se observan en una organizacién provienen de su tipo de clima
a consecuencia de los diferentes aspectos objetivos de la realidad de la empresa
como la estructura, procesos, aspectos psicoldgicos y de comportamiento de los

empleados.

Las caracteristicas individuales de un trabajador actian como un filtro a través del
cual los fenbmenos objetivos de la organizacion y los comportamientos de las
personas que la forman se interpretan y analizan para construir la percepcion del
clima.

El clima organizacional también es un fenémeno circular en el que los resultados
producidos vienen a confirmar las percepciones de los empleados. En otras

palabras, si las caracteristicas psicologicas personales de los trabajadores sirven
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para interpretar la realidad que los rodea, éstas también se ven afectadas por los
resultados obtenidos por la compafiia.

Asi un trabajador que adopta una actitud negativa en su trabajo debido al clima
organizacional que percibe, desarrollara una actitud ain mas negativa cuando
observe los resultados de la empresa y mucha mas si la productividad es baja.
Luc Brunet explica el clima organizacional en seis componentes y que afectan los

resultados a nivel individual, grupal y organizacional. Ver esquema 2.

Esquema 2

Componentes del clima organizacional
segun Luc Brunet

Aspecto

Individual Grupo e
Intergrupo
Motivacion
.‘/ /

LAY ﬁ Liderazgo

Estructura de la
Organizacién

Procesos
Organizacionales

Fuente: Brunet, (2004) El clima de trabajo en las organizaciones: Definicién, Diagndstico y Consecuencias. Pag.40
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Aspecto individual

. Actitudes

“Son estados de la disposicidén nerviosa y mental, que se organizan a partir de las
vivencias y que orientan o dirigen la respuesta de un sujeto ante determinados

acontecimientos”. (17 sp)

Es la forma en la que un individuo se adapta activamente a su entorno y es la
consecuencia de un proceso cognitivo, afectivo y conductual. Son motivaciones
sociales antes que motivaciones biolégicas. Ademas es la manifestacion o el
animo con el que frecuentamos se da una determinada situacion, puede ser

positiva o negativa.

La actitud positiva permite afrontar un problema enfocado al individuo en los
beneficios del mismo y enfrentar la realidad de forma sana y efectiva; por otra
parte, la actitud negativa no permite a la persona sacar provecho de la dificultad
gue atraviesa, lo cual la lleva a vivir frustrada y a tener resultados desfavorables

gue no permiten alcanzar los objetivos trazados.

o Percepciones

“‘Es el proceso cognoscitivo a través del cual las personas son capaces de
comprender su entorno y actuar en consecuencia a los impulsos que reciben; se
trata de entender y organizar los estimulos generados por el ambiente y darles un
sentido; de este modo lo siguiente que hara la persona sera enviar una respuesta

en consecuencia”. (18 sp)

La percepcion es la manera en que el cerebro de un organismo interpreta los
estimulos que recibe a través de los sentidos para formar una impresién consiente

de la realidad. También describe el conjunto de procesos mentales mediante el
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cual una persona selecciona, organiza y decodifica la informacion proveniente de

pensamientos y sentimientos a partir de experiencia previas.

o Personalidad
“Es el conjunto de rasgos distintivos de un individuo que permiten establecer un

modo especifico de actuar y de pensar”. (19 sp)

La personalidad varia de una persona a otra puesto que depende de la clase de
adaptacion al entorno que establezca cada individuo. Se refiere a un conjunto
dinamico de caracteristicas de una persona tales como patrén de actitudes,
pensamientos, sentimientos y repertorio conductual que tienen una cierta
persistencia y estabilidad a lo largo de su vida. La personalidad subsiste en el
comportamiento de las personas a través del tiempo, aun en distintas situaciones
0 momentos, al otorgar algo unico a cada individuo que lo caracteriza y lo hace

diferente.

o Estrés

“Es un estado producido por hechos que generan agobio o angustia en el momento
gue una persona recibe demandas que le resultan excesivas y como consecuencia
de ello comenzara a sentir ansiedad y a experimentar diversos sintomas que

desestabilizan el organismo”. (20 sp)

Este concepto esta asociado al estado que se produce a partir de hechos que
generan agobio o angustia, cuando un sujeto recibe demandas que le resultan
excesivas comenzara a sentir ansiedad y a experimentar diversos sintomas fisicos
y emocionales. Asimismo una amenaza, la obligacion de procesar datos e
informacion de manera inmediata, presion de grupo y confinamiento laboral son

algunos de los factores de estrés mas comunes.
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° Valores
“Los valores son caracteristicas morales inherentes a la persona, tales como la

humildad, la responsabilidad, la piedad, etc”. (21 sp).

Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento en
funcion de realizarnos como personas, son creencias fundamentales que ayudan
a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, 0 un comportamiento en
lugar de otro. Nos proporcionan una pauta para formular metas y propésitos
personales o colectivos; reflejan nuestros intereses, sentimientos y convicciones

mas importantes.

o Aprendizaje
“‘Se denomina aprendizaje al proceso de adquisicion de conocimientos,
habilidades, valores y actitudes posibilitado mediante el estudio, la ensefianza o la

experiencia”. (22 sp)

El aprendizaje es el conocimiento que se adquiere a partir de las cosas que
suceden en la vida diaria y se consigue a partir de tres métodos diferentes entre
si, a saber, experiencia, instruccion y observacion. Por medio de este proceso se
adquieren y modifican habilidades, destrezas, conocimientos, conductas y valores

como resultado del estudio, experiencia, razonamiento y observacion.
Grupo e intergrupo

o Estructura

“Es la disposicidon y el orden de las partes dentro de un todo. La estructura, en este
caso administrativa es el sistema de relaciones formales que se establecen en el
interior de una organizacién para que ésta alcance sus objetivos productivos y

economicos”. (23 sp)
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La estructura es importante para el desarrollo eficiente de una organizacion,
debido a que se concibe como un sistema de conceptos coherentes e
interrelacionados, cuyo objetivo es precisar la esencia del objeto de estudio.

o Procesos
“Los procesos son secuencias de pasos dispuestos con algun tipo de logica que

se enfocan en lograr resultados especificos.” (24 sp)

Los procesos son mecanismos de comportamiento que disefian los hombres para
mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo de
problema. Este concepto se emplea en una variedad de contextos, por ejemplo,
ambito juridico, informatica o en la empresa. Es importante hacer énfasis en que
los procesos estan formados por procedimientos que son ante todo una forma

preestablecida de accionar.

o Cohesion
“Es la accion y efecto de adherirse o reunir las cosas entre si, la cohesion por lo

tanto implica algun tipo de unién o enlace”. (25 sp)

La cohesion entre el equipo de trabajo incrementa el rendimiento lo que a su vez
potencia el alcance de resultados; en otras palabras, es mejor alcanzar la unién
interna porque asi llegaran mas facil a las metas que apelar exclusivamente a los
resultados. La idea de cohesion interna va mas alla de las relaciones personales,
de hecho algunas empresas intentan desarrollar un clima humano en las
relaciones laborales para asi lograr la unidad de la compaiiia, este es un aspecto

gue tiene incidencia en la rentabilidad de la empresa.

o Normas y Papeles
“‘Norma es una regla o un conjunto de reglas que se imponen, se adoptan y se
deben segquir para realizar correctamente una accién o también para guiar dirigir

o0 ajustar la conducta o el comportamiento de los individuos”. (26 sp)

20



Las normas son reglas que deben seguir las personas para una mejor convivencia

a las que se deben ajustar las conductas, tareas y actividades del ser humano.

“‘Un papel es un rol que despliega un individuo o un grupo en una actividad

determinada”. (27 sp)

En una empresa los colaboradores deben asumir cierto papel y cumplir sus tareas
de acuerdo al rol que desempefien. Los papeles permiten entrar y salir de las

diversas realidades sociales que se presentan dia a dia y en la vida.
Motivacion

o Motivos
“Un motivo es aquella cuestion, razon, circunstancia, entre otras alternativas que

mueve a alguien a hacer algo o que provoca una accion determinada”. (28 sp)

El motivo es el fundamento o la razén que lleva a alguien a actuar de una
determinada manera. Existen motivos primarios, elementales o basicos tendientes
a la conservacion de la vida y salud. En el hombre hay otros motivos superiores
dados por su intelecto y caracter de individuo social que lo impulsa a superarse

moral e intelectualmente para ocupar un rol dentro de la estructura social.

. Necesidades

“Se llama necesidad a aquella sensacion de carencia, propia de los seres humanos
y que se encuentran estrechamente unidas a un deseo de satisfaccion de las

mismas”. (29 sp)

Se relacién a la necesidad es utilizado cuando se quiere describir algun tipo de
obligacion que se tiene en la vida y que sin la realizacién de ella sobrevendrian
varios inconvenientes. Se entiende también por la carencia o la escasez de algo

que se considera imprescindible.
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o Esfuerzo
“‘Es la energia o el vigor que se pone en la realizacion de algo, venciendo

obstaculos”. (30 sp).

El esfuerzo también se considera una virtud del animo relacionada con la fuerza o
el empenfio con que se afronta una dificultad. Se denomina también esfuerzo como
la fuerza que se aplica contra algun impulso o resistencia, para contrarrestarlo o
revertirlo. En este sentido el esfuerzo requiere de valores como la constancia,

confianza y esperanza en lo que se propone.

o Refuerzo
“‘Es la accion y la consecuencia de reforzar (fortificar, vigorizar, compensar o
subsanar algo). Puede tratarse de aquello que se emplea para brindar resistencia

o solidez a algo”. (31 sp).

El refuerzo se da principalmente como un complemento o auxilio y esto lleva
implicito su significado, hacer algo mas fuerte de lo que es. Por lo tanto se debe a

lo que da mayor firmeza a algo material.
Liderazgo

o Poder
“‘Es la facultad, habilidad, capacidad o autorizacién para llevar a cabo una

determinada accién”. (32 sp)

También implica poseer mayor fortaleza corporal e intelectual con relacién a otro
individuo y superarlo en una lucha fisica o en una discusién. El poder se refiere al
control, imperio, dominio y jurisdiccion que un hombre dispone para concretar algo
o0 imponer un mandato; es percibido y aceptado por las personas aunque sea
autoritario o hegemoénico y asimismo es aceptado si se toma como capacidad de

influir en la conducta de los individuos.
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o Politicas
“Es la orientacion o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por todos
los miembros de la organizacién, en ella se contemplan las normas y

responsabilidades de cada area de la empresa”. (33 sp)

Las politicas son guias para orientar la accién, son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones sobre un problema que se repite una y otra vez
en la compainiia; las politicas deben ser dictadas desde el nivel jerarquico mas alto

de la empresa.

Las politicas son vias para hacer operativas las estrategias y suponen un
compromiso al ejecutarlas por medio de los niveles jerarquicos de la compaifiia.
Las politicas suelen afectar a mas de un area funcional y contribuyen a

estandarizar a la empresa para finalmente cumplir los objetivos.

o Influencia

“Se refiere al predominio que ejerce una persona sobre otro sujeto, en otras
palabras, es la capacidad de controlar y modificar las percepciones de los demas”.
(34 sp)

Ese poder puede utilizarse para intervenir en un negocio y conseguir una ventaja
u obtener algo. Es la calidad que otorga capacidad para ejercer determinado
control sobre alguien o algo. Contribuye al desarrollo de la inteligencia, afectividad,

asertividad, comportamiento y en sentido general la formacion de la personalidad.

o Estilo

“Es la forma en que se ejerce el liderazgo sobre los miembros de un equipo, una
organizacion u otro para garantizar el desarrollo de las actividades a realizar con
el objetivo de cumplir con lo programado. Basicamente existen tres estilos de

liderazgo: el liderazgo autoritario, que se basa en una dominacion por parte del
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lider, éste suele tomar decisiones sin la necesidad de la participacion de sus
subordinados y sin tener que justificarlas.

Liderazgo democrético, en donde el lider busca ser un miembro méas del grupo, las
decisiones se toman entre los trabajadores, pero bajo la supervision, guia y
consentimiento del lider. Finalmente, el liderazgo liberal, que se basa en una
participacion minima del lider, éste otorga total libertad en la toma de decisiones

grupales o individuales y su participacion en las decisiones es limitada”. (35 sp)

Estos estilos de liderazgo son importantes conocerlos para desarrollar de forma
eficiente el estilo que se desea implementar para maximizar el funcionamiento de

toda organizacion.
Estructura de la organizacion

o Macrodimensiones

Se refiere a los aspectos externos de la organizacion, no tiene ningun control mas
gue adaptarse a los cambios que se provoquen. Dentro de los factores externos
se menciona el ambiente econdmico, politico y social del pais en el que opere la

empresa, asi como la competencia.

o Microdimensiones

Se refiere a los aspectos internos sobre los cuales la organizacién tiene control y
gue generan cambios. Entre los factores internos en los que se tiene incidencia
se encuentran los clientes, proveedores, personal, planes y programas para el

personal de la empresa.

Procesos organizacionales

o Evaluacién de rendimiento
“Es un proceso sistematico, que tiene caracter periddico, con este sistema se

estima de forma cuantitativa y cualitativa el grado de eficacia y eficiencia de las
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personas en sus puestos de trabajo, a través de este se pone manifiesto los puntos
fuertes y débiles de cada persona”. (36 sp)

La evaluacion de rendimiento se entiende como la mediciéon de un conjunto de
actitudes y rendimiento laboral que tienen las personas en el desempeiio de su
cargo y cumplimiento de funciones, constituye una fuente imprescindible de

informacion que permite estimar el éxito de la organizacion.

o Sistema de remuneracion
“Es el paquete de recompensas cuantificables que un empleado recibe por su
trabajo”. (37 sp)

Incluye tres componentes: la remuneracion basica, los incentivos salariales y la

remuneracion indirecta/prestaciones.

La empresa al establecer un sistema de remuneracion debe reunir las siguientes

caracteristicas:

X8 compensar al trabajador por su esfuerzo, capacidad y responsabilidad

X suponer un estimulo a la productividad del trabajo

R/
A X4

ser facil de comprender para el trabajador

e

*

permitir a la gerencia controlar los costes de personal.

. Comunicacion

“Es la accién de comunicar o comunicarse, se entiende como el proceso por el que

se transmite y recibe una informacién”. (38 sp)

La comunicacion es importante que existe entre un emisor y un receptor que se
transmiten sefiales por medio de un cédigo en comun. Todos los seres se

comunican pero la mas sofisticada sigue siendo la comunicacién humana.
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° Toma de decisiones

“Es el proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre las opciones o formas
para resolver diferentes situaciones. Consiste basicamente en elegir una opcion

de entre varias alternativas”. (39 sp)

Es una capacidad humana propia del poder de la razén que se une al poder de la
voluntad, es un proceso reflexivo que requiere de tiempo para elaborar distintas
opciones y las consecuencias de cada decision.

e. Diferencias entre cultura organizacional y clima organizacional

Las diferencias entre la cultura organizacional y el clima organizacional se

presentan a continuacion:

Esquema 1
Diferencias entre cultura organizacional y clima organizacional

Cultura organizacional

Clima organizacional

interpretacion, el pensamiento y la

perspectiva de los eventos que ocurren.

Representa la verdadera imagen de la | Refleja las percepciones de los
empresa. individuos sobre la misma.
Depende menos de las situaciones | Se basa en eventos, reacciones e
individuales, pero tiende a impulsar la | incidentes entre colaboradores

Se preocupa por la macro vision de una

empresa

Esta enfocado en la imagen micro
de

respecto de sus departamentos y

la organizacién, es decir

areas.
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Hace referencia a la ideologia, valores y | Se refiere al ambiente psicoldgico
normas reflejados en historias y simbolos de | reflejado en las actitudes vy

la organizacion percepciones

Fuente: Apuntes empresariales: Cudl es la diferencia entre clima y cultura organizacional.www.esan.edu.pe

1.2.1.5 Control

“Es la medicion y la correccién de las actividades de los subordinados para
asegurar que los eventos se ajustan a los planes. Por lo tanto, mide el desempefio
en relacion con las metas y los planes, muestra donde existen desviaciones
negativas y, al poner en movimiento las acciones para corregir las desviaciones,

contribuye a asegurar el cumplimiento de los planes”. (4:21)

“El control para el desarrollo de actividades posee principios fundamentales que

contribuyen al desarrollo de una organizacion, por medio de:

e Caracter administrativo del control: se refiere a que es necesario distinguir
las operaciones del control y de la funcion.

e Estandares: manifiesta que el control es imposible si no se precisa 'y
cuantifican las actividades, correspondientes a la operacion en turno.

e De excepcion: el control administrativo es mas eficaz y rapido cuando se

concentra en los casos que no se ha logrado lo previsto”. (12:120)

El control es una funcion clave del proceso administrativo porque garantiza que las

operaciones reales coincidan con las operaciones planificadas.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA EL PERSONAL DE
UNA EMPRESA DE SERVICIOS EXEQUIALES, UBICADA EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

Antes de proponer un plan de mejora es necesario conocer las condiciones
actuales de la organizacion y para eso se deben establecer cuales son los factores
gue dan origen a los problemas de clima organizacional. De esa cuenta este
capitulo describe en primer lugar la metodologia empleada para esta investigacion
y los antecedentes puntuales de la empresa; seguido de los resultados de la
evaluacion del clima organizacional que, finalmente, permitiran finalizar con la

propuesta objetivo final de esta investigacion.

2.1METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Se utilizé el método cientifico en las siguientes fases:
2.1.1 Método, técnicas e instrumentos de investigacion

Los métodos que se aplicaron en la investigacion son los siguientes:

2.1.1.1 Método cientifico
Este método fue importante en el desarrollo de la investigacion y se aplicé por

medio de sus fases.
Indagadora

Esta fase se utilizé para recolectar informacion de fuentes primarias, a través de
encuestas a los trabajadores de la empresa de servicios exequiales y, secundarias

por medio de libros y textos.



Demostrativa

Se aplicé para demostrar la validez de la informacién obtenida y si corresponde a
la realidad del estudio realizado en el desarrollo del tema objeto de estudio.

Expositiva

Esta fase se aplicé a través de la conceptualizacion y generalizacién del estudio

para obtener informacion concreta que se presentara en el informe final.

2.1.1.2 Método deductivo

Este método se utilizd6 por medio de procesos de recoleccion de informacion de
fuentes primarias, a través de encuestas a los empleados de las areas objeto de
estudio, secundarias material impreso. Con el proposito de obtener datos

concretos para hacer eficiente el desarrollo de la investigacion.

2.1.1.3 Técnicas de investigacion

Observacion directa

Esta técnica se utilizé en las diferentes areas a los colaboradores de la empresa,
a través de observar directamente las actividades laborales, lo que permitio

obtener informacién de primera mano.
Censo

Se aplico al total de la poblacion de la empresa objeto de investigacion, debido a
gue son 125 colaboradores de las diferentes areas que conforman la organizacion

de la empresa.
Investigacion Bibliografica

Se recurrié a fuentes documentales fisicas y digitales que dieron sustento teorico

a la investigacion

29



2.1.1.4 Instrumentos
Guia de observacioén

La guia de observacion se utilizé durante la recoleccion de informacion cuando se
visité la empresa, en donde se observd directamente la interaccion entre los

colaboradores que laboran en la organizacion.

Cuestionario
Se aplicé un cuestionario con preguntas cerradas dirigidas a los colaboradores
donde se obtuvo informacion concreta de la problematica que aqueja a la empresa

objeto de investigacion.

Ficha Bibliografica
Instrumento que se utilizO para recolectar informacion puntual para sustentar

tedricamente la investigacion.
2.1.1.5 Objetivos de la investigacion
A continuacion, se presentan los objetivos tanto general como especificos.

General
Identificar las causas principales que afecta el entorno de la empresa que se
dedica a prestar servicios exequiales, para encontrar una alternativa viable de

solucion a la problematica encontrada.

Especificos

Identificar las causas relacionadas a las percepciones que tienen los trabajadores

sobre el desarrollo de las actividades laborales dentro del entorno de la empresa.

Conocer si la empresa cuenta con un plan de mejora de clima organizacional para

realizar las actividades dentro de un ambiente apropiado.
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Elaborar instrumentos que coadyuven al desarrollo eficiente del trabajo, a través
de mejorar el desempefio y elevar el nivel funcional de organizacion de la Empresa

de Servicios Exequiales.

2.2 Poblacién objeto de investigacion

La poblacion objeto de investigacion incluye 14 puestos existentes de los
departamentos de administracion, ventas y operaciones de 125 trabajadores que

laboran en la empresa objeto de estudio.

2.2.1 Antecedentes de la empresa

La Empresa de Servicios Exequiales es una entidad guatemalteca que fue fundada
en 1971 siendo la primera organizacion privada que abrié un camposanto en la
ciudad capital; ya en el afio 2001 abrié su primera capilla de velacion por lo que
contd con servicios funerarios completos es decir servicio de velacion y de
inhumacion. La empresa cuenta en su portafolio con los siguientes productos
funerarios: propiedades de mausoleos, jardines, nichos bajo techo y al aire libre,
limpieza y ampliacion de monumentos familiares y venta y colocacion de lapidas.
Por el lado de los servicios de velacion la empresa ofrece los siguientes paquetes:

Optimo, Selecto, Premier, Exclusivo y Oro.

2.2.1.1 Misidn

La mision de la empresa esta definida asi “Presentarnos ante las familias
guatemaltecas como la Unica y verdadera opcion para honrar la memoria

de sus seres queridos con la dignidad y respeto que ellos se merecen”

v Visién

“Consolidarse en el mercado guatemalteco como la empresa numero uno

de servicio al cliente, siendo reconocida por su lealtad y trato humano”.
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v" Valores

Los valores que distinguen a la empresa son:

- Integridad: Actuar con honestidad y honor, sin comprometer la verdad.

- Compromiso: Comprometerse con la empresa en su servicio al cliente.

- Puntualidad: Cumplir con los compromisos y obligaciones en el tiempo
acordado, valorando y respetando el tiempo de los demas.

- Respeto: Aceptar y cumplir las normas y reglamentos de la empresa.

2.2.2 Estructura Organizacional

La empresa de servicios exequiales actualmente estd organizada de la

siguiente manera:

- Gerencia general

- Depto. de contabilidad: Auxiliatura de contabilidad, cobros y caja

- Depto. de administracion: Seguridad, operaciones y mantenimiento.

- Depto. de Ventas: Funeraria y cinco direcciones de ventas.
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Analisis: Este organigrama se elabordé a partir de informacidn proporcionada por la
administracién, es decir que la empresa objeto de investigacion carece de una
representacion gréfica formal que ayude al colaborador a saber en dénde esta

ubicado en la estructura de la empresa.

2.3 Situacion actual del clima organizacional

Se realizO0 una evaluacion con el proposito de obtener la opinion de los
trabajadores en relacion a los aspectos que tienen influencia en el clima
organizacional de la empresa y que es sumamente importante conocer para
determinar las areas que no han sido bien atendidas y que a la vez se convierten

en oportunidades de mejora.

Grafica 1
Evaluacion general del clima organizacional
Empresa de servicios exequiales ubicada en lazona 5 de la ciudad de
Guatemala
Afo 2017

B INCONFORMIDAD CONFORMIDAD

30%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo. Afio 2017
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La gréfica muestra un amplio grado de inconformidad con el clima que actualmente
hay en la compafiia y que se representa con el 70%; ese malestar también se
observa especificamente en los factores evaluados, a saber: trabajo en equipo,
motivacion, comunicacién, supervision, capacitacion y liderazgo; esto esta
generando un entorno tenso para el trabajador y que influyen en su trabajo y sus

resultados.

Grafica 2
Evaluacion general de los factores de clima organizacional
Empresa de servicios exequiales ubicada en la zona 5 de la ciudad de
Guatemala
Afo 2017

B INCONFORMIDAD CONFORMIDAD

TRABAJO EN EQUIPO 37%
CAPACITACION 40%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo. Afio 2017

En esta grafica se puede observar de forma resumida la apreciacién que los
trabajadores tienen respecto a los factores evaluados. Ningun factor supera el 40%
de conformidad, lo cual significa que actualmente no hay un buen clima
organizacional en la empresa.

Lo anterior representa a la misma vez una oportunidad para proponer acciones

gue logren mejorar la percepcion de estos factores por parte de los colaboradores
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de la organizacion. Para efecto de andlisis de los factores que a continuacion se
desarrollan se tomaran los cuestionamientos realizados de izquierda a derecha.

Grafica 3
indice de conformidad e inconformidad del factor trabajo en equipo
Empresa de servicios exequiales ubicada en la zona 5 de la ciudad de
Guatemala
Afio 2017

Considerarse parte Relacion personal Solidaridad y apoyo

. o Respeto entre jefe 'y o
del equipo de entre comparieros entre compaferos

Seguimiento de jefe

trabajo de trabajo empleado de trabajo amitrabajo
Conforme 36% 28% 58% 26% 36%
B No conforme 64% 72% 42% 74% 64%

Fuente: elaboracion propia, investigacion de campo. Afio 2017

En esta gréfica se puede observar la percepcion que tienen los empleados
respecto al trabajo en equipo de acuerdo a cinco preguntas. En primer término se
observa que el 64% de los trabajadores no se consideran parte del equipo de
trabajo en donde estdn asignados, en otras palabras no tienen sentido de
pertenencia en su grupo de trabajo y esto tiene impacto en la seguridad emocional
y la autoestima de las personas y eso repercute en el desempefio.

En cuanto a la siguiente cuestion, el 72% estan inconformes con la manera en que
se desarrollan las relaciones personales entre los mismos compafieros; y esto es
clave porque en un lugar de trabajo en donde exista respeto, y no se diga amistad,
los empleados se sentirdan mucho mas confiados en compartir ideas o pedir una

opinion.
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En relacion al respeto entre jefe y empleado, el 58% de los trabajadores opin6 que
si existe respeto entre ellos y sus jefes; esto es importante porque una relacién
sana entre jefe y subordinado es fundamental para la integracion e identificacion
de las personas con el equipo de trabajo.

Respecto a la solidaridad y apoyo entre comparieros de trabajo, el 74% esta
inconforme, es decir no se sienten respaldados en sus labores en el momento de
gue surja una dificultad y para lo que necesiten ayuda de sus pares. El auxilio que
pueda brindar un compafiero a otro puede generar confianza entre ellos y ayuda a
construir equipo.

Por ultimo, un 64% de los encuestados considera que su jefe no le da seguimiento
adecuado al trabajo que los subordinados realizan, esto puede provocar
desmotivacion al empleado puesto que no se le retroalimenta pareciendo que no
le da la importancia debida.

El trabajo en equipo es vital para conseguir buenos resultados, de alli que una
mala gestion en este factor pueda provocar conflictos que afecten el rendimiento

y que provoque que no se alcance el objetivo.

Gréfica 4
indice de conformidad e inconformidad del factor motivacion
Empresa de servicios exequiales ubicada en lazona 5 de la ciudad de

Guatemala
Ano 2017
. Siento .
Jefe me motiva a N R Mi paga esta de La emmpresa me
. satisfaccion . | La empresa paga .
hacer un trabajo acuerdo al trabajo . proporciona
L cuando valoran R con puntualidad .
eficiente . N que realizo estabilidad laboral
mi trabajo
Conforme 20% 32% 16% 30% 68%
= No conforme 80% 68% 84% 70% 32%

Fuente: elaboracidn propia, investigacion de campo. Afio 2017

37



En la evaluacion de este factor respecto al primer cuestionamiento el 80% de los
encuestados, no se siente motivado por su jefe a hacer un trabajo eficiente, en
este sentido la presion que existe, especialmente en los equipos de ventas, es
fuerte, y dado el tipo de servicio que vende la empresa es imperativo que el jefe

acompafe y anime a sus subordinados a mostrar su mejor trabajo.

Referente a la segunda cuestion, el 68% de los trabajadores no sienten
satisfaccion cuando valoran su trabajo; y en este sentido es necesario recalcar que
un trabajador que no se siente valorado no se implica mas de lo necesario y no

tendra disposicion a sumar esfuerzos sin son requeridos.

Respecto al tercer punto, los trabajadores en su mayoria (84%) no estan
conformes con la paga que realizan por su trabajo, sobre esto se menciona que Si
los sueldos no son razonables puede provocar problemas de motivacion en la

compafia en un corto plazo.

En la cuarta cuestion, que trata del pago puntual, muestra que el 70% esta en
desacuerdo porque la comparfiia no paga en tiempo los sueldos y comisiones en
el caso del departamento de ventas. Cuando el ingreso del trabajador es recibido
a tiempo, la persona percibe que la compainiia lo respalda y le brinda la seguridad
de su sostenimiento; por el contrario, el pagar ya sea los suelos o comisiones fuera
de fecha puede generar fuertes molestias, frustracién y probables deserciones

entre los empleados.

Finalmente en el dltimo cuestionamiento referente a la estabilidad que la empresa
proporciona, el 68% de los encuestados estan conformes con la estabilidad laboral
gue la empresa tiene considerando que es una organizacion que tiene mas de

cuarenta afios en el mercado y ya esta posicionada.
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Gréfica s
indice de conformidad e inconformidad del factor comunicacion
Empresa de servicios exequiales ubicada en la zona 5 de la ciudad de
Guatemala
Afo 2017

. . . Recibo la
L Los cambiosen = Se comunican Entiendo la . -
Comunicaciéon . L . - informacién e
miareade los objetivos, informacién e - .
entre usted y los . . - instrucciones
~ trabajo se metas y logros instrucciones .
compaferos de . . . necesarias para
. comunican con de mi por partede mi ; .
trabajo . . realizar mi
tiempo departamento jefe .
trabajo
Conforme 22% 24% 22% 18% 76%
= No conforme 78% 76% 78% 82% 24%

Fuente: elaboracién propia, investigacion de campo. Afio 2017

En la grafica de este factor se puede observar en el primer cuestionamiento que la
comunicacion entre comparieros de trabajo no es la mejor porque el 78% no estan
conformes; al respecto de eso es necesario mencionar que tener una relacion
amigable y calida o al menos cordial es base para una buena relacién de trabajo y

esto finalmente favorece a la motivacién y a la productividad.

En cuanto al segundo cuestionamiento, el 76% de los trabajadores esta
inconforme porque los cambios en su departamento no se comunican con tiempo,
esta situacion también se refleja en el tercer item donde el 78% no esta conforme
porque no se comunican los objetivos y logros del departamento en donde estan
ubicados; esto puede significar para la empresa que el personal no esté enfocado
ni enterado en lo que acontece en la empresa, en pérdida de tiempo porque las
tareas deben ser realizadas de nuevo debido a que no tienen la calidad deseada

y en desinformacion e incertidumbre que puede perjudicar el flujo de trabajo.
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Por otro lado también se observa que el 76% de los encuestados mencioné que si
recibe las instrucciones necesarias para realizar su trabajo pero eso contrasta con
gue el 82% de los trabajadores mencionaron no entender las instrucciones que
reciben de sus jefes. Cuando las instrucciones no son comprendidas por el
personal generar confusién y pueden resultar que las instrucciones las interpreten

cada persona a su manera.

Grafica 6
indice de conformidad e inconformidad del factor supervisién
Empresa de servicios exequiales ubicada en la zona 5 de la ciudad de
Guatemala
Afio 2017

Mi jefe se toma

Mi jefe meindica eltiempo para
formas de cémo ensefarmey
mejorar mi guiarme en mi

Mi jefe me indica

constantemente

si el trabajo que
yo realizo es

Tengo claros los
Mi jefe supervisa objetivosy/o
constantemente metas de trabajo
mi trabajo que debo

. trabajo puesto de . .
cumplir . satisfactorio
trabajo
Conforme 9% 6% 6% 24% 6%
= No conforme 91% 94% 94% 76% 94%

Fuente: elaboracidn propia, investigacion de campo. Afio 2017

En la evaluacién de este factor se observa en primer lugar que la gran mayoria de
trabajadores (91%) estan inconformes porque su jefe no supervisa de forma
constante su trabajo y esta situacion también se relaciona con que el jefe tampoco
indica como mejorar el trabajo de sus subordinados (94%) y que no se indica por
parte del jefe si el trabajo realizado es satisfactorio (94%). Supervisar el trabajo de
los colaboradores es de vital importancia porque si el trabajador hace una tarea de
forma excelente cumpliendo su meta, bueno es reconocerlo y asi motivarlo a

seqguir; ahora si el trabajo no es satisfactorio o se hace de forma incorrecta o con
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lentitud entonces se hace necesario retroalimentar, corregir y orientar a la persona
para que haga su labor correctamente; y en esto ultimo también hay un alto grado
de inconformidad puesto que el 76% de los encuestados opind que el jefe no se

toma el tiempo para guiar y ensefiar en el puesto de trabajo.

Otra situacién en que los empleados expresaron un amplio grado de inconformidad
(94%) se refiere a que no tienen claro lo objetivos que deben de cumplir; por eso
es muy necesario que el subordinado tenga clara sus metas y lo que debe hacer

para cumplirlas desde el inicio.

Grafica 7
indice de conformidad e inconformidad del factor capacitacion
Empresa de servicios exequiales ubicada en la zona 5 de la ciudad de
Guatemala
Afo 2017

Considero que

La empresa . . La capacitacion todos mis
. La capacitacion | La empresa me S . ~
capacita L . recibida hasido compafieros en
. que herecibido motiva a . .
continuamente . . . suficiente para mi
o ha sido util en autocapacitarm : .
en midreade . . realizar mi departamento
- mi trabajo e :
trabajo trabajo estan
capacitados
Conforme 17% 52% 50% 60% 22%
= No conforme 83% 48% 50% 40% 78%

Fuente: elaboracién propia, investigacién de campo. Afio 2017

Respecto al resultado de la evaluacion de este factor, el 83% de los trabajadores
estan inconformes con la situacion de que no se capacita continuamente en su
area de trabajo; sobre lo anterior debe decirse que la capacitacion debe ser un
proceso continuo porque la realidad no para de cambiar; un empleado requiere de
capacitacion periddica porque esto afecta directamente desempefio de la

organizacion.
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Un 52% de los colaboradores dijo que la capacitacion que han recibido ha sido util
en su trabajo, esto también corrobora la opinién del 60% que muestran estar
conformes porque consideran que la capacitacion que han recibido ha sido
suficiente en su trabajo. Sin embargo, no debe ignorarse que también hay amplios
porcentajes de inconformidad entre los trabajadores que piensan que la
capacitacion no ha sido util (48%) ni suficiente (40%); de la misma manera esta
situacion se refleja a nivel de compafieros de trabajo puesto que el 78% de los
encuestados considera que entre ellos no estdn capacitados. Cuando una
empresa no capacita apropiadamente a sus empleados, a menudo éstos tienen
dificultades para adaptarse y entender el trabajo. Si bien pueden ser capaces de

completar sus tareas diarias, su rendimiento por lo general es pobre.

Grafica 8
indice de conformidad e inconformidad del factor liderazgo y atencion
Empresa de servicios exequiales ubicada en lazona 5 de la ciudad de
Guatemala
Afo 2017

. ¢Cuando debe
.. Mi jefe me toma : .
Mi jefe me presta ¢ Considero hacer una
en cuenta al

¢Enqué grado atencién cuando edir opiniones respetuoso el llamada de
conozco a mijefe necesito apoyo P P trato querecibo atencién, mijefe

. . ara resolver .
inmediato? en el desarrollo P por partede mi lo hace en forma
problemas en el

. . Cafd .
de mitrabajo trabajo jefe? Ju'sta.y
equitativa?
Conforme 12% 17% 33% 74% 6%
= No conforme 88% 83% 67% 26% 94%

Fuente: elaboracion propia, investigacién de campo. Afio 2017
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Sobre la evaluacion de este factor se puede observar inicialmente que el
colaborador no conoce a su jefe lo suficiente (88%). En segunda instancia los
trabajadores estan inconformes puesto que el jefe no presta atencién al
subordinado cuando se necesita apoyo en el trabajo (83%) ni toma en cuenta su
opinidn para resolver algun problema (67%).

Otra situacion que es muy notoria es que a pesar que buena parte de los
trabajadores opina que el trato que brinda al jefe es respetuoso (74%) cuando se
trata de hacer una llamada de atencion no lo hace de forma justa ni equitativa, lo
cual denota preferencias sobre unos subordinados en detrimento de los demas,
en este punto el grado de inconformidad es muy alto (94%). Un mal liderazgo y
otorgar poca atencion a los subordinados afectara en su moral que es la base de
la motivaciéon y esa motivacion es un componente clave para la productividad, sin
ella ningun esfuerzo por elevar los estandares de la organizacion dara resultados.
Por eso el liderazgo debe inspirar, generando confianza y respeto con los
trabajadores, eso implica capacidad de escuchar activamente y humildad para

estar abiertos a ideas nuevas.

2.4  Analisis general

El clima organizacional es uno de los aspectos mas importantes para una empresa
y que repercute de manera directa en el desempefio de los empleados, que,
ademas de tener necesidades materiales, necesitan sentirse involucrados en un

ambiente confortable para poder trabajar de manera éptima.

Tal y como se refleja en las graficas, el factor supervision resulté con el porcentaje
mas alto de inconformidad en el diagndstico de la situacion actual (90%), la falta
de supervisiéon y de retroalimentacion para que el trabajo este bien hecho, y de
felicitaciones cuando este se ha realizado de forma satisfactoria, entre otras, han

contribuido a que este factor sea el peor evaluado.
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El segundo factor a mencionar es liderazgo, cuyo porcentaje estd en segunda
posicién en grado de inconformidad con el 72%; hasta el momento el liderazgo ha
mostrado fallas porque no se ha logrado que los empleados se sientan atendidos
y escuchados. Los lideres se deben hacer saber a los empleados lo valiosos que
son dentro de la organizacion, y que cada trabajador sienta que es parte de la

compaifiia y que su opinidn es tomada en cuenta.

La comunicacién fue el tercer factor evaluado con un 68% de inconformidad puesto
gue no ha habido un buen empleo de la informacion ni se ha transmitido
correctamente a los empleados los objetivos y otras informaciones de la
organizacion, que finalmente no ha generado una cultura de apropiacion, fidelidad
y sentido de pertenencia hacia la empresa por parte de sus trabajadores que no

tienen claros y definidos los principios y retos a los que se enfrenta la compania.

La falta de motivacion, un elemento clave no sélo para que un trabajador esté
contento, sino para que el trabajo en general sea mas productivo y eficiente,
muestra el 67% de inconformidad de los encuestados principalmente porque no se
sienten valorados en su trabajo ni se les anima a hacer un trabajo eficiente ademas

gue existen dificultades con la puntualidad en los pagos.

El trabajo en equipo en esta empresa presenta inconformidad (63%)
especialmente en la solidaridad y apoyo entre los mismos compafieros asi como
en las relaciones personales entre ellos. Las deficiencias del trabajo en equipo
pueden significar para la empresa baja productividad, conflictos personales que

resultan finalmente en insatisfaccion y desmotivacion.

Por dltimo, respecto al factor capacitacién, este presenta el grado de
inconformidad mas bajo comparado con el resto de factores evaluados (60%) aun
asi es considerable, por eso se debe recordar que sin una formacion adecuada al

personal no se puede esperar una buena productividad.
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CAPITULO Il
PROPUESTA PLAN DE MEJORA DE CLIMA ORGANIZACIONAL PARA EL
PERSONAL DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS EXEQUIALES, UBICADA EN
LA CIUDAD DE GUATEMALA

En este capitulo se presenta la propuesta para la mejora de la organizacion de la
Empresa de Servicios Exequiales.

Para el desarrollo eficiente de las actividades laborales de la Empresa de Servicios
Exequiales es importante que cuente con herramientas que maximicen su
funcionamiento, que hagan que eleve su nivel competitivo frente a empresas de la
misma naturaleza que existen actualmente en el mercado, lo cual significa también

adaptarse a procesos economicos, tecnoldgicos, politicos y sociales.

Por ello es fundamental que se realice el trabajo dentro de un clima adecuado con
una comunicacion eficiente, con liderazgo, condiciones de trabajo apropiadas a los

empleados y que eso finalmente resulte en un servicio eficiente al cliente.

De acuerdo a lo expuesto, se presenta la propuesta de plan de mejora de clima
organizacional que tiene como objetivo brindar instrumentos que le permitan a la
organizacion mejorar su ambiente laboral y que el empleado se sienta motivado y
por lo tanto sea mas productivo. La propuesta tiene como base los factores vistos
y evaluados en el capitulo II: comunicacion, motivacion, liderazgo, capacitacion,
trabajo en equipo y supervision en los que se establecen estrategias, objetivos, las
actividades propuestas, responsables de ejecutarlas y el costo de llevar a cabo las

actividades.
3.1 Justificacion de la propuesta

Las personas constituyen uno de los recursos mas valiosos de la empresa, las
metas y objetivos de la compafiia se pueden realizar gracias al buen desempefio

del personal que cuenta con un adecuado clima en su trabajo, y derivado de la



problematica detectada en esta investigacion sobre la percepcion que los
empleados tienen sobre el clima organizacional actual que se describié en el
capitulo anterior se presenta una propuesta de plan de mejora de clima
organizacional para ser implementado en la empresa y que contribuira a facilitar la
comunicacion y la relacion entre sus miembros asi como el desarrollo individual y
en grupo de los empleados para que finalmente se sientan comprometidos y asi

ofrezcan excelentes resultados a la compafiia.

3.2 Objetivos

Dentro de los objetivos estan tanto el general como los especificos

3.2.1 General

Implementar los planes de mejora propuestos y que las herramientas descritas en
ellos contribuyan a mejorar el clima organizacional de la empresa y que eso de
como resultado el bienestar de los empleados y la mejora del desempeiio de las

actividades laborales de la organizacion.

3.2.2 Especificos

a) Aumentar el indice de conformidad del factor trabajo en equipo en 26% a
partir del primer afio de la implementacién de las propuestas especificas.

b) Incrementar el indice de conformidad del factor motivacion en 34% a partir
del primer afio de la implementacién de las propuestas especificas.

c) Elevar el indice del factor comunicacion en 36% a partir del primer afio de
la ejecucion de las propuestas especificas.

d) Aumentar el indice de conformidad del factor capacitacion en 20% a partir
del primer afio de la puesta en marcha de las propuestas.

e) Incrementar el indice de conformidad del factor liderazgo en 44% a partir

del primer afio de implementada la propuesta.
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3.3 Plan de mejora propuesto

3.3.1 Sensibilizacion de la propuesta

La sensibilizacion de la propuesta debe dirigirse a los jefes y directores asi como
a los trabajadores y debe realizarse de esta forma para poder alcanzar los
objetivos del programa, por lo tanto, es imprescindible que todos los miembros de
la empresa estén comprometidos para realizar las actividades que permitan

mejorar el clima organizacional.
3.3.1.1 Sensibilizacidn de jefes y directores

Es importante contar con el involucramiento de jefaturas y direcciones en virtud de
gue para ellos es conveniente tener un ambiente agradable en la empresa que
motive a los colaboradores, por lo tanto, es importante que ellos brinden la
informacion apropiada para que todos sepan sobre la situacion actual de la

empresa y por consiguiente tomar las acciones necesarias para cambiarla.
3.3.1.2 Sensibilizacion hacia los trabajadores

En esta etapa se hace énfasis en la importancia que tiene la participacion de los
miembros de la empresa para la implementacién y realizacion de las actividades
contenidas en los programas de mejora, por ello se propone el siguiente plan de

accion para que las actividades se lleven a cabo por el personal de la compaiiia.

47



8T0Z oue ‘eidoid ugioeioqes :@1uan4

00°008‘'TO sa[ezianb us [e10} UQISIBAU|
sapepiAnoe ap selp "e1sando.d ¥
osaidwi 6102/20/9 6102/20/9 Jopebnsanul Z eped opezijeal 0| %00T [e JenfeAd| e| ua opezijeal 0| ap ugioeneAs
000020 0020 [elare N
"'oqed e UeleAd||
'ugisas| as anb sapepinnoe se| A elolow
e|os 'un ua A 9,00T un ua sepinjoull ap sewelboid so| ap Jewlojul
ojuawenedap sapepiAnoe se| A eiolow ap sewesboud| ered sepelonjoaul seale se| ap e
00°00.0 00,0 ouabuey 6102/20/9 6102/20/9 epeod ap sajer SO| S3J0peJoge|0d SO| B J8J0U0d B fe| Salopeloqe|od SO| U0J uglunay
‘reuoroeziuebio ewid ap elolow
ap seuejld so| A sopiusaigo
Jopebisanul uQISas B|0S euN| sope)nsal so| 1820U09
ojuawenedap ua A 9500T un ua elolow ap sewelbold e sajep esed sojuswelredap
00°00O 00eO ouabuey 6102/20/9 6102/20/9 epeod ap sajer so| A [euoloeziuefio ewijo ap BISANJUS| SONSIP SOl 8p  S3J01dalIp 4
©| 9p sope)nsal so| 1adouod e redl A sajel sof uod uglunay
‘lelaus
00O ouabuey eloUaIeD ®e| B [euoloeziuehio
Jopebinsanul ewlo ap elolow ap eisandoid
00°0090 6102/20/v 6102/20/7 [esoual aua199 el 9p A [euopeziuebio | T
osadwi 'UQISaS B|OS BUN U3 A 9500T UN US| BWID 8p ¥ISandua ¥| ap
0020 _m:&mz eJolow ap ue|d |9 Jeqoide A Jeluasald| Sopelnsal So| ap ugQlorIuasSaid
eulwind elolu|
oi1sandnsaid 01s0D S0SINJ29Y TR a|qesuodsay BION pepiAnoy "ON

‘oze|d oueIpaw A 01102 e 9,00T un us eiolow ap ue|d |8 Jeyuswa|dwi ered seuesadau sapepiAnde se| auyad :NOIDDV 3d NV 1d 13d OAILArd0

SejuaA A ugideuisiuiwpe ‘pepl|igeIuod :SOLNINYLHvYd3a

seaJe se| sepo] v3dy

jeuoloeziuefiio ewijo ap elolow ap ueld :NV1d 130 IHINON

rviolow ap ue|d [ap ugloezi|iqisuas e| eled [eiauab ugiooe ap ue|d

T olpen)d

48



3.3.2 Contenido de la propuesta

Se presentan los programas y subprogramas que forman parte del plan de mejora
del clima organizacional para atender cada factor en especifico, las propuestas se
basan fundamentalmente en los componentes del clima organizacional de Luc

Brunet que se detallan a continuacion.

3.3.2.1 Programa de mejora de la comunicacién para jefaturas y direcciones
de ventas, administracion y contabilidad

La buena comunicacion en la empresa es clave para que los empleados estén
informados, sean escuchados y sientan que sus opiniones, sugerencias y hasta
guejas son valorados. De esta manera la comunicacion eficaz puede lograr lealtad
del personal hacia la organizacion y hace que los empleados estén enfocados, por
lo que se convierte en una de las herramientas principales con las que la empresa
cuenta para tener equipos de trabajo informados, motivados y alineados con los

objetivos de la compaiiia.

e Alcance
Este programa busca implementarse en todos los departamentos de la empresa

objeto de analisis.

e Objetivo general
Dotar de herramientas para mejorar la comunicacion de jefes a trabajadores y
recibir retroalimentacion de parte de estos ultimos, de la misma manera esta
pensado para que las jefaturas y direcciones de ventas lo lleven a la practica de

inmediato. Las actividades que se proponen son:
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e Objetivos especificos
» Desarrollar e implementar canales fijos de comunicacion en los que los
empleados puedan expresar sugerencias, comentarios y quejas sin
temor a represalias.
> Establecer procedimientos para resolver conflictos que surjan entre jefe
y subordinado y entre compafieros de trabajo.
» Fijar reuniones generales mensuales para dar a conocer informacion

relevante a los empleados y recibir de ellos comentarios y sugerencias.

a. Subprograma de desarrollo de canales de comunicacion
Por medio de este subprograma se busca el mejoramiento de la retroalimentacion

de la informacion relativa al trabajo y la empresa.

e Metodologia

Este subprograma tiene dos componentes, el primero de ellos consiste en el
establecimiento de cuatro buzones de sugerencias, comentarios y quejas ubicados
en distintos puntos de las instalaciones de la empresa, la persona responsable de
cotizar los buzones serd el jefe de administracién. Asi mismo debera dotar de un
lapicero y de boletas de papel, segun formato aqui propuesto, para que los
colaboradores escriban sus quejas, sugerencias 0 comentarios.

De igual manera el responsable de administracion designara a una persona
encargada de recoger las boletas depositadas en los buzones una vez por semana
y ver que haya boletas en blanco y que el lapicero funcione. Las boletas seran
entregadas al jefe de administracion.

Una vez por semana se reuniran los jefes de administracion, contabilidad y ventas
y veran las boletas segun el area que corresponda y resolveran segun la
importancia y el impacto que tenga la queja o la sugerencia. Debe hacerse énfasis

en la no represalia y confidencialidad de lo que se trate en cada boleta.
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El segundo componente del subprograma consiste en la creacion de una cuenta
de WhatsApp, para ello debe aprovecharse el contrato corporativo de telefonia
movil que tiene la empresa dado que existen nimeros sin asignar. El responsable
de crear y gestionar la cuenta sera el jefe de administracion, quien tomara un
namero y un teléfono celular del plan corporativo y precedera a bajar la aplicacion
y crear una cuenta. EI numero de la aplicacion debe comunicarse a los
trabajadores por medio de afiches colocados en distintos puntos de las
instalaciones de la empresa, de igual manera los jefes y directores deben trasladar
el nimero a sus equipos de trabajo. El dia asignado que se reunan los jefes de
administracién, contabilidad y ventas para ver las boletas de quejas y sugerencias
sera aprovechado para tratar también los mensajes que se reciban en la aplicacién
segun importancia e impacto del mensaje y siempre respetando el principio de

confidencialidad y sin represalias.

Figura 1

Modelo de buzén de quejas y sugerencias

Fuente: Imagenes Google y texto propio, 2018
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Formato 1

Modelo de boleta para quejas y sugerencias

Empresa de servicios exequiales

Fecha:

Que desea formular (Marque con una X) |

QUEJA SUGERENCIA
N N\

Motivos para realizar la queja/ sugerencia J

iGracias por tus comentarios, estos seran tratados confidencialmente!

Fuente: elaboracion propia, 2018
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Figura 2
Modelo de teléfono con aplicacién propuesta

Fuente: Imagenes de Google, 2018

Figura 3

Modelo de afiche para comunicar nimero de aplicacion

iAyuddanos a mejorar!

Ahora puedes hacer tus comentarios y sugerencias a través de
WhatsApp 5544-3322

iAgréganos a tus contactos!

Tu comunicacion sera confidencial

Fuente: Elaboracion propia, 2018
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e Recursos

Se contemplan los siguientes recursos para llevar a cabo el subprograma:

» Humanos

El personal que esté involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 3
Total de recursos humanos del subprograma de desarrollo de
canales de comunicacion empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Gerente general 1

Jefe de contabilidad
Jefe de administracion
Jefe de ventas
Directores de ventas

Total de personas 9
Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

glr|rk|k

» Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 4
Total de recursos fisicos del subprograma de desarrollo de
canales de comunicacion empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafionera 1
Laptop 1
Internet
Papeleria

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

55



> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la compafiia y

distribuido de la siguiente manera:

Cuadro 5

Total de recursos financieros del subprograma de desarrollo de
canales de comunicacién empresa de servicios exequiales

Afio 2018

Cantidad Descripcion PF.ECI.O Precio total en

unitario quetzales
1 Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
4 Buzones 200.00 800.00
16 | Afiches 100.00 1,600.00
1 Refrigerio 350.00 350.00
1 |Aparatocelular 1,100.00 1,100.00
Servicio de Internet pago mensual 250.00 3,000.00
Papeleria 4.050.00
Total en quetzales 11,300.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

b. Subprograma de establecimiento de protocolos para resolver

conflictos

Con este subprograma se busca establecer mecanismos para solventar

diferencias relativas al trabajo que surjan entre jefaturas y subalternos.

e Metodologia

En este subprograma el jefe y los directores de ventas seran los responsables

de implementar los instructivos para resolver los siguientes conflictos: Pago de

comisiones, pirateo de clientes y atencién de emergencias. Estos instructivos

seran socializados tanto en la reunién general mensual, como en la reunion de
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cada equipo de trabajo y ademas se haran recordatorios todos los meses de
los puntos mas importantes de esos documentos por medio de mensajes de
WhatsApp. Cada vez que haya personal de nuevo ingreso de ventas,
administracién o de contabilidad se debe proporcionar una copia de esos

documentos como parte del material de capacitacion.

El jefe de administracion sera el responsable de laimpresion de los instructivos
y también sera el responsable de entregar copias al jefe y a los directores de

ventas.

A continuacion se detallan los formatos de los instructivos en cuestion.
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Formato 2 Logo

INSTRUCTIVO PARA PAGO DE COMISIONES

De: Gerencia General
Dirigido a: Jefe de ventas, directores de ventas, asesores de ventas y contabilidad
Valido a partir de: 4 de febrero de 2019

. Las comisiones se pagaran contra factura.

1.1 La factura debe estar vigente.

1.2 La factura debe estar limpia, sin tachones y sin alteraciones (ni remarcado ni
escrito con tinta de diferente color).

. Las facturas deberan estar a nombre del asesor, no se aceptaran facturas de terceras

personas.

. Las facturas de presentaran los dias 14 y 15 de cada mes a contabilidad y deberan

venir acompafiadas de su reporte de ventas emitido por el director de ventas del

grupo al cual este asignado el asesor. No se haran prorrogas para esas fechas.

4. Las comisiones se pagaran en la segunda quincena de cada mes.

5. Las comisiones devengadas se pagaran por medio de cheque, bajo ninguna

circunstancia se depositara a cuentas en particular.
. Si a algun asesor le roban o extravia el cheque debe avisar de inmediato a
Contabilidad y presentar a mas tardar al dia siguiente la denuncia en el Ministerio

Publico y presentar original y copia de la denuncia a Contabilidad.

** Se cobrara Q25.00 por reposicion de cheque que se descontara de una vez.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018
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Logo
Formato 3
INSTRUCTIVO PARA PREVENIR PIRATEO DE CLIENTES

De: Gerencia General
Dirigido a: Jefe de ventas, directores de ventas, asesores de ventas y contabilidad
Valido a partir de: 4 de febrero de 2019

Cuando el asesor contacte a un cliente por primera vez (siempre y cuando no sea
venta de emergencia) debe ingresarlo al banco de clientes para que asi relacione el
cliente al cédigo del asesor.

El cliente nuevo estara hasta 2 meses en el banco de datos asignado al codigo del
asesor, se puede pedir prorroga 1 mes mas por una sola ocasion.

Si un asesor le vende a un cliente que ya esta en el banco de clientes de otro asesor
y este sigue vigente, El 70% de la comision por esa venta sera para el asesor que
tenga al cliente en el banco de datos y el 30% para el asesor que cerro la venta.
Una vez pasen 2 0 3 meses el cliente quedara sin asesor asignado por lo que otro
asesor puede atender, ingresar al cliente al banco de clientes con las condiciones de
plazo previstas, y vender a ese cliente y quedarse con el total de la comision.

Si existiese alguna situacidon que no prevista en cuanto a una venta, se constituira
una junta entre los directores de ventas involucrados y gerencia de ventas donde se

tomard una decision.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018
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Formato 4 Logo
INSTRUCTIVO PARA ATENCION DE EMERGENCIAS

De: Gerencia General

Dirigido a: Gerente de ventas, directores de ventas, asesores de ventas, Admon, Contabilidad
Valido a partir de: 2 de julio de 2018

Cuando es emergencia de cliente nuevo:

1.

El asesor que reciba primero la llamada de emergencia y realice la venta se queda con el
total de la comision.

Si la llamada la recibe personal administrativo, la debe referir a ventas, una vez se logre la
venta, la persona de administracién que refirio recibira el 30% de la comision y el resto el

asesor que cerrg la venta.

Cuando es emergencia de cliente con contrato vendido

1.

Si asesor atiende llamada, debe trasladar caso a Cobros quienes verificaran el estado del
contrato (contrato vigente ya pagado, contrato vigente con pago al dia, contrato vigente con
mora, contrato cancelado por falta de pago)

Si el contrato ya esta pagado, se presta el servicio como esta estipulado en el contrato.

Si el contrato esta vigente con pago al dia, debe verificarse quién es el titular del servicio. Si
la persona fallecida es el titular del servicio se condona el saldo pendiente, siempre y cuando
los pagos estén al dia. Si la persona fallecida no es el titular, la persona que contrat6 el
servicio debe seguir pagando el servicio con normalidad.

Si el contrato esta vigente con mora y es el titular el que fallece, la familia debe poner al dia
los pagos y se debe emitir un pagaré y un contrato de reconocimiento de deuda en el que un
representante de la familia se hace responsable de la deuda y de seguir haciendo los pagos.
Si la persona que fallece no es el titular, la persona que contrat6 el servicio debe poner al
dia los pagos para que el servicio le sea prestado.

Si el contrato fue cancelado por falta de pago, la persona contratante, o la familia, debe pagar
la totalidad del servicio. El caso lo atendera cobros y la empresa no pagara comision por la

venta.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018
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Recursos

Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que estéa involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 7
Total de recursos humanos del subprograma de establecimiento de
protocolos para resolver conflictos empresa de servicios exequiales

Afo 2018
Descripcion Cantidad

Gerente general 1
Jefe de contabilidad 1
Jefe de administracion 1
Jefe de ventas 1
Directores de ventas 5
Personal
administrativo, 116
operativo y de ventas

Total de personas 125

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
» Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 8
Total de recursos fisicos del subprograma de establecimiento de
protocolos para resolver conflictos empresa de servicios

exequiales
Afio 2018
Descripcion Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafionera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y
distribuido de la siguiente manera:
Cuadro 9

Total de recursos financieros del subprograma de establecimiento
de protocolos para resolver conflictos empresa de servicios

exequiales
Afio 2018
Cantidad Descripcion PF.ECI.O Precio total en
unitario quetzales
1 Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
2 Refrigerio 850.00
Papeleria 5.450.00
Total en quetzales 6,700.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

c. Subprograma de fortalecimiento de la comunicacién general de la
empresa

Con este subprograma se propone dar la oportunidad a los trabajadores de conocer

informacion importante directamente de las jefaturas y gerencia general y que su vez

ellos tengan contacto directo con los colaboradores y conocerlos.

e Metodologia

Se propone la realizacion de reuniones generales mensuales entre gerencia,
jefaturas y direcciones con los trabajadores para comunicar informacion relevante
de la empresa, por ejemplo, resultados de ventas mensuales, quejas Yy
sugerencias de los clientes, bonos e incentivos ganados para el mes y los ya
ganados, etc. De la misma manera se concedera un tiempo para que los
colaboradores puedan expresar sus dudas y sugerencias. Estas reuniones no

deben durar mas de dos horas. Los responsables de organizar las reuniones
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mensuales seran el jefe administrativo junto con los jefes de contabilidad y ventas
guienes consensuaran la fecha de la reunién, que se sugiere sea en la primera
semana del mes. Jefe administrativo le enviara el calendario a gerente general

para que dé su visto bueno.

La fecha de reunién general establecida se comunicara por medio de WhatsApp
a todos los colaboradores, de igual manera los jefes de cada departamento se lo
comunicardn a sus equipos. Al finalizar la reunién se hard un refrigerio que

consistira en café y pan dulce.

Por la naturaleza del servicio que prestan en la empresa, los jefes de cada
departamento designaran a las personas que estaran de turno para cubrir

emergencias y atender al publico.

Para dar una guia a la reunién general mensual se sugiere el formato que se

presenta a continuacion.
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Formato 5

Agenda de reunién mensual

Agenda de temas reunion mensual

Ubicacion: [Lugar de la reunion]

Fecha: [Fecha]

Hora: [Hora de inicio de reunion]
Duracién: [Tiempo estipulado de reunion]

Tiempo Tema Responsable
[Inicio] — [Finalizacion] [Descripcion del elemento de la agenda] [Nombre]
[Inicio] — [Finalizacion] [Descripcion del elemento de la agenda] [Nombre]
[Inicio] — [Finalizacion] [Descripcion del elemento de la agenda] [Nombre]
[Inicio] — [Finalizacion] [Descripcion del elemento de la agenda] [Nombre]
[Inicio] — [Finalizacién] [Descripcion del elemento de la agenda] [Nombre]

Comentarios y compromisos

Agregue comentarios aqui.

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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e Recursos

Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que esta involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 11
Total de recursos humanos del subprograma de fortalecimiento de la
comunicacion general de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad

Gerente general 1
Jefe de contabilidad 1
Jefe de administracion 1
Jefe de ventas 1
Directores de ventas 5
Personal
administrativo, 116
operativo y de ventas

Total de personas 125

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
> Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 12
Total de recursos fisicos del subprograma de fortalecimiento de la
comunicacion general de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafonera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y
distribuido de la siguiente manera:
Cuadro 13

Total de recursos financieros del subprograma de fortalecimiento
de la comunicacién general de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Cantidad Descripcion uiri?acrli?) Przﬂgt;c;aellsen
1 Carfionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
Servicio de internet pago mensual 250.00
Papeleria 450.00
Coffee Break 3,950.00
Total en quetzales 5,050.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

3.3.2.2 Programa de mejora de motivacion para jefaturas y direcciones de

ventas y unidad de cobros

La empresa es una organizacion que siempre va a necesitar la ayuda de personas,
por si sola nunca podra alcanzar sus objetivos; y para que una empresa funcione
excelentemente las personas necesitan estar motivadas, por eso en la motivacion del
empleado es en donde la compairiia tiene buena parte de su éxito y buenos réditos
econoémicos.

Cuando el empleado esta desmotivado pierde el entusiasmo y la ilusién con la que
empez6 a trabajar, se reduce su rendimiento y se ve reflejado en la calidad de su
trabajo y los bajos resultados. En este caso, para la Empresa de Servicios Exequiales
se presenta un subprograma de mejora de motivacion para el personal de ventas,
administracién y contabilidad que pueden ayudar a estrechar los vinculos entre

empleados y con la empresa.
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e Alcance
Este programa busca implementarse en todos los departamentos de la empresa

objeto de analisis.

e Objetivo general
Motivar a todos los empleados reconociendo sus logros y proporcionando espacios

para la convivencia y el sano esparcimiento

e Objetivos especificos
» Motivar e incentivar a los empleados a realizar de la mejor manera su
trabajo.
» Crear vinculos mas sdlidos en los equipos de trabajo e incentivar la

solidaridad y la confianza entre ellos.

a. Subprograma de reconocimiento de logros y buen desempefio

Con este subprograma se busca realizar actividades que reconozcan los logros de

los colaboradores y el buen desempefio en su trabajo.

e Metodologia
En este subprograma se contemplan dos aspectos, el primero de ellos es se
entregaran diplomas de premiacion, la entrega de ese reconocimiento se hara en un
desayuno cuatrimestral en las instalaciones de la empresa, de esta manera se
reconocera a los asesores y cobradores que hayan alcanzado sus metas como los

mejores.

Los directores enviaran al jefe de ventas un listado con los nombres de los asesores
gue hayan alcanzado como minimo 80% de la meta de venta y los que la hayan
superado. El jefe de ventas debera corroborar los nombres de los asesores y sus
resultados en sus reportes y a partir de ello elaborara el listado final de los asesores

a los que se les entregara el diploma. Si se diera el caso de que para escoger al
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primer lugar haya asesores con los mismos resultados en el trimestre, el jefe hara
promedios de resultados mensuales y sobre esa base escoge al ganador. El listado
final sera entregado al jefe de administracion quien mandaré a elaborar los diplomas
tanto de asesores de venta como de cobradores con la imprenta que trabaja el
material publicitario de la empresa. Para el caso de los cobradores seré el jefe de
contabilidad el encargado de elaborar el listado de los colaboradores que hayan
alcanzado como minimo el ochenta por ciento de la meta y entregarla al jefe de
administracién. Para los primeros tres lugares de cada categoria se les acreditara un
premio en efectivo de esta manera: Al primer lugar Q1,500.00, segundo lugar
Q800.00 y tercer lugar Q500.00.

Los desayunos seran organizados por el jefe de administracion, en este evento se
debe proyectar para 102 personas excepto en diciembre porque se realizara el
convivio. Jefe de administracion debera socializar la fecha del desayuno por medio
de mensajes de WhatsApp y en las reuniones generales y en las que cada equipo de
trabajo, los responsables de las areas involucradas también trasladaran la fecha a

sus equipos de trabajo.

El segundo aspecto de esta actividad consiste en la premiacién anual la cual se
llevara a cabo en el convivio de fin de afio. En esta actividad se premiara con placas
de reconocimiento a los asesores y cobradores que hayan alcanzado y sobrepasado
la meta anual asignada, en una cena para todo el personal de la empresa. La
mecanica que se establece para determinar que asesores y cobradores son los
ganadores sera la misma con que se determinan a los premiados en los desayunos

cuatrimestrales.

Para los primeros tres lugares de cada categoria se les acreditara un premio en
efectivo de esta manera: Al primer lugar Q2,500.00, segundo lugar Q1,500.00 y tercer
lugar Q1,000.00.
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e Recursos

Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que esta involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 15
Total de recursos humanos del subprograma de reconocimiento de
logros y buen desempefio de la empresa de servicios exequiales

Afo 2018
Descripcion Cantidad
Gerente general 1
Jefe de contabilidad 1
Jefe de administracion 1
Jefe de ventas 1
Directores de ventas 5
Personal administrativo
y de ventas 116
Total de personas 125

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
> Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 16
Total de recursos fisicos del subprograma de reconocimiento de
logros y buen desempefio de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafonera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y

distribuido de la siguiente manera:

Cuadro 17

Total de recursos financieros del subprograma de reconocimiento
de logros y buen desempeiio de la empresa de servicios

exequiales
Afio 2018
Cantidad Descripcion uirisa(l:rli% Prztalgt;c;glsen
Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
Eventos de desayuno cada 4 meses para 102 3,570.00 7,140.00
personas a Q35.00 cada plato
1 Evento de cena convivio para 125 personas a 8,125.00 8,125.00
Q65.00 cada plato
12 Diplomas de reconocimiento a los ganadores 75.00 900.00
6 Placas de reconocimiento a los ganadores 75.00 450.00
Premios en efectivo para los ganadores para 10,600.00
otorgar en cada desayuno y en la cena convivio
Servicio de internet pago mensual 250.00
Papeleria 450.00
Coffee Break 650.00
Total en quetzales 28,965.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

b. Subprograma de actividades de convivencia para fortalecimiento de

vinculos para ventas y cobros

Con este subprograma se pretende que por medio de actividades fuera de la empresa

se creen vinculos mas sélidos en los equipos de trabajo y que esto incentive la

solidaridad y confianza entre los mismos comparieros.
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e Metodologia

En esta actividad los responsables organizaran actividades al aire libre como juegos,
dindmicas y donde participaran los trabajadores de ventas y cobros. También se
contempla que los trabajadores puedan ir al cine o a jugar boliche u otras actividades
de sano esparcimiento. Para esta actividad se sugiere tomar a inicios de mes de
preferencia un viernes por la tarde o un sabado por la mafiana para realizarla.

Se hace ver que no irdn todos los trabajadores a la vez, sino que se formaran grupos
gue se turnardn para ir a estas actividades mientras que los otros trabajadores
continuaran sus labores normales. Se sugiere que los asistentes no sean parte del
mismo grupo de trabajo sino que lo conformen personas de grupos distintos.

A cada grupo que salga a actividades de esparcimiento se le destinara Q1,500.00
acreditados a un responsable, que puede ser jefe de departamento o director de
ventas, ese dinero contempla el gasto ya sea total o parcial de la actividad que
realizaran. Al final de las actividades el responsable debera liquidar el dinero

acreditado ya sea con facturas o recibos validos a mas tardar un dia habil después.

74



8T0Z oue ‘eido.d ugioeloge|3 :a1uan4

00°0G/'6T Oluoiorlusawa|dwi e| ap [e10} o1sandnsald
6T02/€0/10 19
IepJe}l sew e SO|NJUJA 9P 0JUSIWIDB[eHO)
00°00£ O 6T02Z/€0/T0| 6T0Z/€0/T0| [e4ousb eJed elouaAIAuoD ap ewelboidgns uoloeAnow e| ap elolow| g
00°'00€ O eys|aded el|oualen |9p opezijeal 0] ap %00T |2 Jenjean3| ap ewelbolid [ap uoldenjeny
SO||@ 8J1Ud BZUBYUOD
oue un seluan A peplrepl|os e| Jeyuawoy ered
Jod pepnued eisa m_QEwaoo ap ajal A S01g092 A SeluaA ap soiquiaiwl
9S "9sJez|eal e eAen
o anb Umuw/:om el wc [elored o PepIIqeILod) '6T0Z/S0/20 |8 Jepiel sew SO| ﬁm@n mmUmEm._wohm
0'000'8T O [e101 o1seb © 0peU)Sap BIelSd 020¢2/€0/T0| 6T02/€0/20 9P 8jar| o eweiboidgns |9p %00T |8 sejuswsajduw olusiwiotedss sp eisendoud
anb 00'005‘TO 8p Opuod e| ap uopeluawadwy
00'00€0 SEIUSA Bp
(elqi] eped 00'SSO € ugd S8101024Ip|
aJed ap selql| g ‘euosiad 1o £
0S°'TO ® sepelndweys eun) P ‘S9ensuaw sauolunal
SIELC el epljiqejuod se| ap olpaw Jod A ddysreyn|
000550 ap ‘seluan op salesuaw 1od ‘sayal ap|
op ‘uowpy| 6TOZ/E0/E0 I Jepie; sew e [euosiad [e|  SOMOYEpI0dal 8P olpaw Jod
ap sajar| ewelboidgns |9p %00T |2 1@20uU09D e Jeq reuosiad e eweiboidgns |ap
00°05¢0 18uldlul Bp OIDINBS|  6T0Z/E0/E0| 6T0Z/E0/E0 ° uoloeluawaldwi e| Jez|eos| €
O T peplAndoe us opinoul( 6T0Z/20/80| 6T0Z/20/80 fesousb Blou T 2b Uglsas eun ua osandod pesicue M_m_mk_ﬂmmowmwxmﬁm 4
S : EINEIETS) rweiboidgns [9p 9%00T [ leqoidy eweiBoidgns |ap UOISNOSI
00°05€0 ouabujey olsandoud ewrelboidgns |9
S Jejuasald esed sauoldoa4Ip
. 000510 elsRded oulxgll A seunyeyal ‘jeiaush
00006 O ) 6T0Z/20/80| 6T0Z/20/80| lopebnsanu|| ®©IOY T 8p UOISSS BUN US BIDUSAIAUOD 8p elousieb uoo uounay| T
00°00% O lensinoipne odinbg eisandoud e| 900T |e teqoide A rejuasald
olsandnsald sa|ezianb us 01s0) _mc_u_OQ = olau] a|gesuodsay AT SapepIANOY ‘ON
wall

oze|d ouelpaw A 01092 © 9,00T Un Ud elolow ap ueld |9 feyuswsaldwi ered selresadau sapepiAlloe se| iuyad

:ue|d |ap oanalgo

SO|NJUJA 8P 01UBIWIDB[E1I0) Bled BIDUBAIAUOD 8P SSPEPIANDY

:ue|d [ap aiqwoN

8T0C Ouv
so|einbaxa soI2I1nIaS ap eSaidw3 | ap S04g09 A seluaa eied

SO[NJUIA 3P 0J1U3IWIJ8[R1I0) Bied BIDUSAIAUOD ap ewelboidgns |ap uoldoe ap ue|d
8T 0Jpend

75



e Recursos

Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que estéa involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 19
Total de recursos humanos del subprograma de convivencia para
fortalecimiento vinculos de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Jefe de ventas 1
Directores de ventas 5
Personal de ventas y
cobros 96
Total de personas 102

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

> Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 20
Total de recursos fisicos del subprograma de convivencia para
fortalecimiento vinculos de la empresa de servicios exequiales

Ano 2018
Descripcién Cantidad
Sala de reuniones 1
Carfonera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y

distribuido de la siguiente manera:

Cuadro 21

Total de recursos financieros del subprograma de convivencia para
fortalecimiento vinculos de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Cantidad Descripcion uiri?acrli?) Przﬂgt;c;aellsen
1 Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
Dinero en efectivo para pago total o parcial de las |1,500.00 18,000.00
actividades de convivencia mensual
Servicio de internet pago mensual 250.00
Papeleria 450.00
Refrigerio 650.00
Total en quetzales 19,750.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

3.3.2.3 Programa de mejora de clima organizacional factor liderazgo

El liderazgo en una empresa es importante para una organizacion debido a que esta

puede tener una planeacion adecuada, buenos controles, etc., pero no podrian

llevarse a cabo por la falta de un liderazgo apropiado con capacidad para guiar y

dirigir a los grupos de trabajo, por ello es necesario saber identificar a las personas

con esa capacidad y facultarlas para que sepan influir a sus equipos y retarlos a

trabajar por los objetivos planteados.

El liderazgo es el motor para conducir alas empresas hacia el alcance de lo planeado,

por ello se plantea las siguientes acciones que brevemente se describen a

continuacién para lograr mejorar en ese factor.
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e Alcance
Este programa estara focalizado en las direcciones de ventas de la empresa objeto
de analisis.

e Objetivo general

Conocer y reforzar el liderazgo de las personas que ocupan las jefaturas de ventas.

e Objetivos especificos
» Conocer el tipo de liderazgo que tienen los directores de ventas: es
necesario conocer qué tipo de liderazgo ejercen y establecer areas de
oportunidad.
» Trabajar en conjunto con los directores en técnicas para gestionar a su

personal o reforzar habilidades de liderazgo.

a. Subprograma de evaluacion y conocimiento de estilo de liderazgo

La finalidad de este subprograma es conocer el tipo de liderazgo que tienen los

directores de ventas por medio de evaluaciones psicométricas.

e Metodologia
Para conocer el tipo de liderazgo que tienen los directores de ventas y como lo
ejercen sobre sus equipos sera necesario evaluarlos con tests psicométricos y de
esta manera establecer fortalezas y areas de oportunidad en el liderazgo de las
personas con gente cargo a partir de su personalidad. Para ello se debe empezar
con la busqueda de un psicélogo con experiencia en este tipo de evaluaciones. Una
vez se tengan los resultados, procede que la o el profesional se redna con cada jefe
para presentarle sus resultados y analizar sus fortalezas y sus areas de oportunidad

estableciendo estrategias de mejora y compromiso de efectuar los cambios.
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e Recursos

Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que estéa involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 23
Total de recursos humanos del subprograma de evaluacion y
conocimiento de estilos de liderazgo de la empresa de servicios

exequiales
Afio 2018
Descripcion Cantidad
Gerente general 1

Jefe de ventas

Jefe de administracion
Profesional evaluador
Directores de ventas

Total de personas 10
Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

o|lR|k|k

» Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 24
Total de recursos fisicos del subprograma de evaluacion y conocimiento
de estilos de liderazgo de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafonera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y
distribuido de la siguiente manera:
Cuadro 25

Total de recursos financieros del subprograma de evaluaciéony
conocimiento de estilos de liderazgo de la empresa de servicios

exequiales
Afo 2018
Cantidad Descripcion uirisacrli?) Prztalgt;c;glsen
1 Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
Pago por evaluaciones psicométricas 250.00 1,500.00
Servicio de internet pago mensual 250.00
Papeleria 450.00
Refrigerio 1,150.00
Total en quetzales 3,750.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

b. Subprograma de capacitaciones de fortalecimiento de liderazgo

El objetivo de este subprograma es proporcionar capacitaciones que ayuden a los
directores de ventas a la buena gestion del personal que tienen a su cargo. Estos
espacios de capacitacion también pueden dar la oportunidad a los participantes a
compartir experiencias a los demas asistentes sobre sus experiencias positivas en el
manejo de personal. La finalidad de la actividad es que los asistentes tengan nuevas

ideas para liderar a sus equipos.

e Metodologia
En base a las recomendaciones del profesional sobre las evaluaciones de tipos de
liderazgo realizadas a los directores de ventas se definiran las necesidades de
capacitacion. El jefe de ventas junto al jefe de administracion seran los responsables de

disefar el programa de capacitaciones necesarias, asi como de cotizar a las empresas
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0 personas que tengan dentro de su oferta de formacién lo que la empresa objeto de
estudio requiera. Una vez se tenga disefiada la agenda de capacitaciones necesaria se
programaran las fechas mas adecuadas que no afecten significativamente las labores

de los directores.
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e Recursos

Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que estéa involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 27
Total de recursos humanos del subprograma de capacitaciones de
reforzamiento de liderazgo de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Gerente general 1

Jefe de ventas

Jefe de administracion
Capacitador
Directores de ventas

Total de personas 10
Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

o|lR|k|k

» Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 28
Total de recursos fisicos del subprograma de capacitaciones de
reforzamiento de liderazgo de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafonera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y
distribuido de la siguiente manera:
Cuadro 29

Total de recursos financieros del subprograma de capacitaciones de
reforzamiento de liderazgo de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018

Cantidad Descripcion uirisacl:rli% Prztalgt;c;glsen
1 Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
Costo de capacitaciones Q3,000 cada evento, por |3,000.00 12,000.00

4 eventos cada 2 meses
Servicio de internet pago mensual 250.00
Papeleria 450.00
Refrigerio 1,950.00
Total en quetzales 15,050.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

3.3.2.4 Programa de mejora de trabajo en equipo para el personal de ventas,

administracion y contabilidad

El trabajo en equipo no es solo trabajar con un grupo de gente en un ambiente laboral,
sino que se trata de aprender a trabajar en grupo por un objetivo en comun. Un grupo
integrado y fortalecido sabe comunicarse mejor y llegar a acuerdos para alcanzar un
bien mayor.

Es sumamente importante el trabajo en los equipos en donde algunos miembros no se
llevan bien entre si por lo que los lideres deben reconocer y actuar ante los conflictos
porgque puede haber peligro de que los miembros trabajen cada quien por su cuenta y
que por lo tanto su trabajo sea ineficaz. Por ello se presentan propuestas que buscan

reforzar las relaciones entre las personas que forman los distintos grupos de trabajo.
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e Alcance

Este programa estara focalizado en el personal de ventas, administracion y contabilidad.

e Objetivo general
Promover el trabajo en equipo entre los colaboradores incentivando la pertenencia y el

involucramiento en el trabajo.

e Objetivos especificos
» Reforzar el trabajo en equipo en los distintos departamentos de la empresa.
» Motivar al empleado a generar ideas que se conviertan en propuestas para

mejorar los resultados de su trabajo.

a. Subprograma de realizacion de celebraciones especiales

e Metodologia

Las actividades especiales que este subprograma contempla estan enfocadas a la
celebracion de cumpleafios y baby showers. En el caso de los cumpleafios, cada uno
de los jefes de departamento recopilard en una lista las fechas de cumpleafios del
personal que tenga a su cargo y las calendarizara por mes; en ese calendario estaran
consignados los nombres de los trabajadores y los dias de sus cumpleafios. A inicio de
cada mes cada jefe de departamento debe solicitar dinero para comprar un pastel para
compartir con los cumplearfieros y sus compafieros de trabajo. Al término de la actividad
se debe liquidar la compra contra factura.

En el caso de celebraciones de baby showers, el jefe de departamento solicitara fondos
para adornos e invitaciones para la ocasion y la compra de un pastel. Esta actividad la
podran organizar las trabajadoras en conjunto con su jefe inmediato. Esta actividad de

igual manera se debe calendarizar.
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Figura 4

Modelo de calendario para cumpleafos

Figura 5

Modelo de invitacion para Baby Shower
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e Recursos

Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que estéa involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 31
Total de recursos humanos del subprograma de realizacion de
celebraciones especiales de la empresa de servicios exequiales

Afo 2018
Descripcion Cantidad
Gerente general 1
Jefe de ventas 1
Jefe de administracion 1
Directores de ventas 6
Total de personas 10

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
> Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 32
Total de recursos fisicos del subprograma de realizacion de celebraciones
especiales de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcién Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafonera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y

distribuido de la siguiente manera:

Cuadro 33

Total de recursos financieros del subprograma de realizacién de
celebraciones especiales de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
. L Precio | Precio total en
Cantidad Descripcién A quetzales
1 Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
Fondo Unico para celebraciones por 12 meses 600.00 7,200.00
Papeleria 450.00
Refrigerio 350.00
Total en quetzales 8,400.00
Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
b. Subprograma de involucramiento de empleados en la creacidon

estrategias de la empresa

e Metodologia

de

En esta actividad se pretende involucrar a los empleados en una lluvia de ideas y

aprovechar las que a criterio de la empresa sean las mejores para establecerlas como

estrategias de ventas y servicio al cliente. La actividad de lluvia de ideas puede llevarse

a cabo en reuniones que tengan cada equipo de trabajo, para ello se utilizard un formato

gue ayudara al moderador a obtener ideas y seleccionar las adecuadas. Las actividades

de lluvia de ideas se realizaran cada seis meses bajo programacion y seran dirigidas

por el jefe del departamento o director de ventas. La mejor o las mejores aportaciones

seran seleccionas por los jefes de areas y seran premiadas con una gift card de Q100.00

de supermercados a entregar cada seis meses.
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Formato 6

Guia para realizar reuniones de lluvia de ideas

Principios para una reunién de lluvia de ideas

Es una reunién programada: desde el inicio debe estar claro el objetivo

Reuniones de no mas de 25 minutos

No tenga miedo a una mala idea

N oo o bk

Rompa el hielo de manera positiva y divertida (cuente un chiste, use dinamicas,etc)

Use la escritura para inspirar la participacion e interaccion: tenga a mano papel y lapices,

preferentemente de colores, apoyese con la pizarra, notas adhesivas y cartulinas de

colores.

Prepare actividades que fomenten la creatividad:

3.1 Si puede y tiene acceso, utlice legos para que los asistentes construyan y
representen materialmente una idea.

3.2 Utilice la técnica de lluvia de roles (que haria su superhéroe en su lugar, por ejemplo)
0 haga que los participantes desempefien roles como cliente -vendedor.

Anote todas las ideas que surjan, no criticara ninguna idea.

Permita el intercambio de ideas entre los participantes.

Agradezca la participacion del equipo por sus contribuciones.

Cuando haya terminado la reunion de lluvia de ideas, repase los resultados y evalle las

respuestas. Agrupe las ideas similares y deseche las ideas repetidas o que no se

ajustan al objetivo.

Seleccione un namero razonable de ideas para desarrollarlas y convertirlas en

estrategias.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018

91




8T0z oue ‘eido.d ugioeloge|3 :a1uan4

00°008‘T Oluoioeiuawajdwi ] ap |e101 01sandnsald
‘sawl
00°00£O 6T02/v70/T0| 6T02/S0/TO lelauab eped ewelboidgns |9p uglorluswaldwi| odinba us ofeqen ap eiolsw|
00°00€ O eps|aded el|oualen B| U3 opezijeal 0] 9p %00T | Jenfea3| ap eweibolid |ap uoidenjeny
SOJUBAJ| pepljigeuod
so| ap uelins anb seap| sesolaw op a9l €0/T0 |2 opueldiul ugiuido ns Jnredwod ‘BpRIAUS UQIdeZIIEpUS[eD
se| e Jelwaid ered eun epeo ‘uowpy ap ajal A seapl Ie1ausab e sepeIon|oAul Sease unbas seapi ap elAnj||
000090 [00TO ap spred Yib g ap eidwoD(6T0Z/ZT/TE | 6TOZ/SO/TO|'SRIUBA Bp B4 se| ap sopes|dwa So| 8p %00T [e JeARON 9P SOJUDAS SO| Bp ugldeziesy| ¥
pepljiqeiluod
oSp|
843l A sejuan 6T0Z/E0/TO dW]| Y23} OWOD ‘oye |9 Us sspepirnoe
ap a8l opusIUd) Seap! ap BIAN|| 8P SOJUSAD ¢ J8s usgaq 'selnn|| sp
‘uowipy ajar) ap oUEpUI[ED UN 9%00T [e 1923|qels] Sapepioe se| fezijeal ered
............... 6T02/S0/T0| 6102/20/TT 7 ) 0 Seyds) se| ap ugioe|idoday| ¢
[esouab eloy T 9p uoglsas eun ua oysandoud esaidwsa e| ap
T peplAnoe us opinjoul | 6T0Z/20/80| 6102/20/80| sepepuioine se| Jod oysendoid| g
EINEIETS) rweiboidgns [9p 9%00T |2 leqoidy eweiBoidgns [9p UOISNISI
00°05€0 ouabyay
00°0STO elajaded 9%00T [e owixew eioy T ap UQISas eun seinyeyol A resoush
000060 6T0Z/20/80| 6T0Z/20/80| JopehnsaAu] Us UQIDBIIUNWOD 8P S8|euRD 8P O]|0iIessp erpusiab uod uounay| ¥
00°00% O lensinoipne odinb3 ap oisandoud eweiboidgns | Jeluasald ; 7
o1sandnsaid sajezianb us 01s0D _mc_u_oa = olou] s|gesuodsay B1oN SsapepIAloY ‘ON
wal]
oze|d ouelpaw A 01092 © 9,00T UNn Ud elofow ap ue|d |9 feyuswajdwi eied selresadau sapepiAloe se| iuyad :ue|d |jap oanalqo
seibajelisa ap uoide|nwioy e| us sopesjdwa ap uoipedidiied :ue|d [ap aiqwoN

92

8T0C OUvY
sajeinbaxa SOI0IAISS ap esaidwa e| ap selbalelisa ap ugloeald

B| Ud sopea|dwa ap ojualweldn|oAul ap ewelboidgns |ap ugidode ap ue|d
¥€ oipend



e Recursos

Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que estéa involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 35
Total de recursos humanos del subprograma de involucramiento de
empleados en la creacion de estrategias de la empresa de servicios exequiales

Afo 2018
Descripcion Cantidad
Gerente general 1
Jefe de ventas 1
Jefe de administracion 1
Jefe de contabilidad 1
Total de personas 4

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
> Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 36
Total de recursos fisicos del subprograma de involucramiento de empleados
en la creacidn de estrategias de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcién Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafonera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y
distribuido de la siguiente manera:

Cuadro 37
Total de recursos financieros del subprograma de involucramiento de
empleados en la creacion de estrategias de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Cantidad Descripcion uirisgrli% Przﬂgt;glesen
Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
Gift cards de supermercado como reconocimiento | 100.00 600.00
Papeleria 450.00
Refrigerio 350.00
Total en quetzales 1,800.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

3.3.2.5 Programa de mejora de capacitacion para el personal de ventas y

administracion

La capacitacion del personal es de vital importancia para las empresas hoy en dia
porque contribuye al desarrollo de los trabajadores tanto en lo laboral como en lo
personal, por lo mismo una empresa que dota a su personal de conocimientos y
desarrollo de nuevas habilidades puede lograr el desempefio optimo del trabajador
durante el tiempo que este pertenezca a la institucion.

La capacitaciéon no debe ser considerada como un gasto innecesario sino como una
inversion que puede resultar en beneficios tanto econdmicos como de calidad y
productividad en el trabajo.

Las propuestas que se presentan a continuacién pueden ser ejecutadas por los
empleados de mas experiencia, aunque existen temas que podria contarse con alguien

especialista en ello.
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e Alcance

Este programa estara focalizado en el personal de ventas y administracion.

e Objetivo general
Capacitar al personal para pueda ejecutar su trabajo de manera 6ptima y con resultados
satisfactorios.

e Objetivos especificos
» Mejorar las capacidades del personal de ventas y administracion para cerrar
negocios y mejorar la atencion al cliente externo.
» Responder adecuadamente ante situaciones de emergencia por

fallecimientos que se presenten en la empresa.

a. Subprograma de capacitaciones para personal de ventas y

administracion

e Metodologia
En esta actividad se busca que los equipos de trabajo de ventas y de administracion
estén capacitados en procesos claves de la empresa tales como: protocolo para
atencion de emergencias, pago de comisiones, precios y ubicaciones de propiedades,
promociones especiales y aspectos de seguridad. Estas capacitaciones seran
impartidas por los directores de ventas, jefe de ventas y jefe de administracion. Se
propone que las capacitaciones puedan darse cada 2 meses y cuando se tenga

personal de nuevo ingreso.

Ademas, se propone capacitaciones especificas dirigidas al personal de ventas para lo
cual se sugiere que las mismas estén enfocadas a temas como los siguientes: cOmo
prospectar en frio, como vender a los clientes segun su tipo, como afrontar las
objeciones, y cdmo cerrar una venta. Las capacitaciones pueden ser impartidas, dada
Su experiencia, por el jefe y directores de ventas, pero se sugiere que en el caso de la

capacitacion de como cerrar una venta, esta sea impartida por un especialista en el
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tema, debido a que por la naturaleza del servicio que se vende es necesario dotar de
argumentos y herramientas de venta al asesor para que convenza finalmente al
potencial cliente que se decida a adquirir un servicio con la empresa objeto de estudio.
Las capacitaciones deben de contemplar la implementacion las clinicas de ventas, que
consiste en desarrollar un caso concreto tomado de la experiencia de algun miembro
del equipo y resolverlo con los demas compafieros para encontrar una solucién. Las
capacitaciones pueden ser impartidas cada 2 meses y cuando se integren nuevos

vendedores a la organizacion.
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Formato 7

Programa de capacitaciones de procesos claves

Tema Objetivo | Capacitador |Recursos| Lugar |Tiempo| Costo
Lograr que el
personal
comprenda .
Protocolo . p Y| jefe de Laptop, Salén de
asimile los . ., . . 1 hora -
para administracién | pizarra reuniones Refrigerio
., pasos para| . o 30
atencién de y jefe de cafioneray |dela . Q150
.__|atender una minutos
emergencias .| ventas papel empresa
emergencia
de
fallecimiento
Hacer que el
personal
capacitado .
P Laptop, Salén de
conozca la|Jefede . . L
Pago de i pizarra reuniones Refrigerio
. forma en | contabilidad y o 1 hora
comisiones . cafioneray |dela Q150
que la | jefe de ventas
papel empresa
empresa
paga las
comisiones
Lograr que
los
asistentes se
Ubicaciones | familiaricen .
. Laptop, Salén de
y precios de |con las | Jefe de ventas | . . L
. . ) pizarra, reuniones Refrigerio
propiedades | ubicaciones |y directores - 2 horas
- cafioneray |dela Q150
y servicios | de las | de ventas
. . Papel empresa
funerarios | propiedades
y tengan los
precios de
referencia
Dar a
conocer a los
asistentes
las normas | Gerente o Labto Oficina
Aspectos de |de seguridad | directores de .p i de cada Refrigerio
. ., pizarray 1 hora
seguridad y proteccién | ventas . grupo de Q150
. cafionera
en las | asignados ventas
instalaciones
de la

empresa

Elaboracion propia, afio 2018
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Formato 8

Programa de capacitaciones para vendedores

Tema Objetivo Capacitador | Recursos Lugar Tiempo Costo
Lograr que los
vendedores
inicien una
. conversacion |Jefeo Laptop, Salén de
Cémo . . . L
de ventas por |directores de |pizarra, reuniones |1horay 30 |Refrigerio
prospectar . o .
en frio primera vez ventas cafioneray |dela minutos Q200
con un posible | asignados papel empresa
cliente con
confianzay
conocimiento
Cémo ; .
vender Capacitaren | jefe o Laptop, Salén de
ceedn el estrategias de | directores de pizarra, reuniones |1horay30 |Refrigerio
. f’; de ventas de ventas cafioneray |dela minutos Q200
IP acuerdo al asignados papel empresa
cliente tipo de cliente
Lograr que los
. vendedores Laptop, Salén de .
Como . . . Segun
convenzan al | Capacitador pizarra, reuniones .
cerrar una . . - 2 horas cotizacidn
cliente de especial cafioneray |dela .
venta adjunta
comprar con la papel empresa
empresa
Identificary
corregir fallos
en el proceso
de ventas Jefe o
. o . Laptop, Oficina de o
Clinicas de |ademas de directores de .p P Refrigerio
pizarray cada grupo |2 horas
ventas aprender de ventas N Q200
. cafionera | de ventas
las asignados
experiencias
de otros
vendedores

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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e Recursos
Los recursos que se contemplan para llevar a cabo el subprograma son:

» Humanos

El personal que estéa involucrado en el subprograma es el siguiente:

Cuadro 39
Total de recursos humanos del subprograma de capacitaciones para personal
de ventas y administracion de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcion Cantidad
Gerente general 1
Jefe de ventas 1
Jefe de administracion 1
Total de personas 3

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018

> Fisicos

Los recursos fisicos a emplear son los siguientes:

Cuadro 40
Total de recursos fisicos del subprograma de capacitaciones para personal de
ventas y administracion de la empresa de servicios exequiales

Afio 2018
Descripcién Cantidad
Sala de reuniones 1
Cafonera 1
Laptop 1
Papeleria

Fuente: Elaboracion propia, afio 2018
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> Financieros

El subprograma propuesto sera financiado en su totalidad por la empresa y
distribuido de la siguiente manera:

Cuadro 41
Total de recursos financieros del subprograma de capacitaciones para
personal de ventas y administracién de la empresa de servicios exequiales

Afo 2018
Cantidad Descripcion ulTwri?aCrlic()J Przcﬂgt;c;'iglsen
1 Cafionera por cuatro horas de alquiler 100.00 400.00
Papel 570.00
Refrigerio 1,550.00
Total en quetzales 2,520.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2018
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3.3.3 Presupuesto total del plan de mejoras a proponer

El costo de implementacién del plan de mejoras de clima organizacional propuesto,

es el siguiente:

Cuadro 42
Presupuesto total de implementacion del plan

propuesto empresa de servicios exequiales Ao
2018

Costo
parcial

Programa de sensibilizacion Q1,800.00

Nombre del programa Costo total

Programa de mejora de la comunicacion Q23,050.00
Subprograma de desarrollo de canales de Q11,300.00
comunicacion

Subprograma de establecimiento de protocolos Q6,700.00
para resolver conflictos

Subprograma de fortalecimiento de la Q5,050.00
comunicacién general

Programa de mejora de motivacién para Q48,715.00
jefaturas, direcciones de ventas y unidad de
cobros

Subprograma de reconocimiento de logros y buen
desempefio Q28,965.00

Subprograma de actividades de convivencia Q19,750.00
Programa de mejora de clima factor liderazgo Q18,800.00
Subprograma de evaluacion de liderazgo Q3,750.00
Subprograma de capacitaciones de Q15,050.00
fortalecimiento de liderazgo
Programa de mejora de trabajo en equipo Q10,200.00
Subprograma de realizacion de actividades Q8,400.00
especiales

Subprograma de involucramiento de empleados Q1,800.00
en la creacién de estrategias

Programa de mejora de capacitacion para el Q2,520.00
personal de ventas y administracién

Subprograma de capacitaciones para el personal Q2,520.00
de ventas y administracion

Total Q105,085.00
Fuente: Elaboracion propia, afio 2018
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CONCLUSIONES

. La inexistencia de una evaluacién del clima organizacional ha incidido en la

falta de planes de mejora.

. La organizacion objeto de analisis no ha contado con plan de clima

organizacional para sus trabajadores.

. La compaiiia objeto de investigacion no ha contado con instrumentos que hayan

establecido la situacion de su clima organizacional.

. Dentro de la empresa no se ha identificado la percepcién del trabajador acerca

del clima organizacional.
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RECOMENDACIONES

Que los directivos de la empresa de servicios exequiales mejoren el clima
organizacional, por medio de un plan adecuado para ello y con lineamientos

especificos que ayude a mejorarlo.

Que los responsables de la empresa de servicios exequiales implementen un
plan de clima organizacional para los trabajadores que coadyuve a mejorar el

funcionamiento de la organizacion.

Que las autoridades y jefaturas de la organizacion lleven a cabo, de forma
adecuada, una evaluacion para conocer el liderazgo que posee cada persona
con empleados a su cargo a fin de establecer fortalezas y detectar areas de

oportunidad de mejora en el manejo de personas.

Dentro del entorno de la organizacién es importante que los jefes de las
diferentes areas mejoren la percepcion de los trabajadores, a través de brindarles
un ambiente propicio para que desarrollen las actividades laborales en un

ambiente idoneo.
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GLOSARIO

A continuacién, se desarrolla una lista de palabras que son utilizadas en el &mbito de
las empresas de servicios exequiales

Pirateo de clientes: Consiste en que un asesor de ventas atiende a una persona que
no es su cliente y que no esta en su banco de datos o sus registros y le vende, es una
practica que se considera desleal.

Atencion de emergencias: Se trata de atender a una persona quien tiene a un fallecido
sea familiar o amigo y esta en busqueda de un servicio funerario o de una propiedad en
cementerio.

Comision: Es una remuneracion variable que corresponde a una venta realizada; la
comision consiste en un porcentaje fijo aplicado al precio de venta y su objetivo es
incentivar el esfuerzo del vendedor.

Banco de clientes: Es un registro de datos de potenciales compradores que los
vendedores realizan para tener exclusividad en la atencion de la venta, una vez un
vendedor registre al cliente otro vendedor no deberia atenderlo.

Cierre de ventas: Es la ultima etapa del proceso de ventas en donde luego de haber
realizado la presentacién del producto o servicio exequial, se intenta convencer al cliente
a decidirse por la compra.

Clinica de ventas: Se trata de actividades que buscan fortalecer las capacidades de
los vendedores tales como dramatizaciones o representaciones de roles para que,

finalmente, mejoren su desempefio.

Prospectos: Es el término que en ventas se les da a los clientes potenciales de una
empresa.

Prospectacién: Es el primer paso del proceso de ventas, es aqui en donde el vendedor
determina si el prospecto cuenta con las caracteristicas para convertirse en cliente.
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