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INTRODUCCION

El presente informe académico tiene por objetivo realizar la medicion del clima
organizacional en una empresa que se dedica a la instalacion de extintores,
ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala, se consideré como base la teoria
de Likert.

La presente tesis se encuentra integrada por tres capitulos, el primero contiene el
marco tedrico que abarca teoria acerca de la empresa, tipos de empresas,
administracion, proceso administrativo, comportamiento organizacional, cultura

organizacional, clima organizacional, teorias y fases de este.

En el capitulo dos se describe la situacion actual de la empresa unidad de andlisis,
se incluyen aspectos como antecedentes que contiene; historia, filosofia
empresarial, estructura organizacional y servicios que ofrece. Asi mismo el analisis
demografico y la situacion actual del clima organizacional segun la teoria de Likert

referente a las ocho dimensiones de esta. Y el analisis de los resultados obtenidos.

El capitulo tres contiene la presentacion del plan de mejora propuesto el cual
incluye programas de acuerdo con las dimensiones que obtuvieron un porcentaje
por debajo del nivel aceptado por la empresa, objetivos, fases de cada uno de los
programas, asi como la evaluacion de estos y por ultimo el plan de accién por cada
programa.

Para finalizar, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y

anexos



CAPITULO |
MARCO TEORICO

El clima organizacional se define como el entorno donde los colaboradores de una
organizacion desempefian sus actividades laborales, incluyendo factores como las
relaciones interpersonales, recursos asignados para poder realizar las funciones
asignadas, asi como la relacion que pueda tener con clientes, todos estos
aspectos en conjunto componen el clima de una empresa, el cual puede afectar el

desempeifio laboral.
1.1 Empresa

“Es una sociedad integrada sinérgicamente por recursos humanos, financieros,
materiales y técnicos, que aplica en forma efectiva la administracion para producir

bienes y servicios” (Gonzalez, 2013, pag. 7).

La empresa se encuentra integrada por un conjunto de personas que interactdan
entre si, para lograr los objetivos trazados por la gerencia general, con la ayuda
de recursos financieros, materiales y tecnolégicos. Como se ve mas adelante, las
empresas de servicio se caracterizan por vender experiencias

independientemente del mercado al que se encuentren dirigidas.
1.1.1 Tipos de empresas

Las empresas pueden clasificarse por su actividad o giro, asi como por la
naturaleza de su capital o tamafio. Para efectos de esta investigacion se presentan

la siguiente:
a) Empresas industriales

“Su funcién primordial es utilizar el proceso de conversiéon para, de esta forma,

transformar materia prima en productos terminados” (Gonzalez, 2013, pag. 7).



Las empresas industriales se caracterizan por transformar la materia prima a
través de maquinaria de tipo industrial en productos finales para ponerlos a la venta

al publico o integrarlos a otros productos finales.
b) Empresas de servicios

“Proporcionan un servicio al consumidor, estos pueden considerarse lucrativos y

no lucrativos” (Gonzalez, 2013, pag. 10).

Las empresas que ofrecen servicios se han incrementado, puesto que las
personas prefieren pagar para que otras personas realicen el trabajo, estas
ofrecen servicios de diferente indole, brindar asi una experiencia en cuanto a la
satisfaccion del cliente respecto a lo realizado por la empresa contratada,
actualmente existen servicios que por su naturaleza son prestados Unicamente por

un namero de empresas limitado.
1.2 Administracion

Es: “el proceso que consiste en aplicar con efectividad la planeacion, la
organizaciéon, direccion y control en las empresas, utilizando los recursos

adecuados, para lograr los propositos fijados” (Gonzalez, 2013, pag. 32).

Administracion se refiere al proceso mediante el cual se disefian determinadas
actividades que permitirAn alcanzar metas trazadas, esto también incluye la
integracion de los elementos necesarios que seran utilizados para poder
ejecutarlas, siendo estos recursos financieros, materiales, tecnolégicos y humanos

los cuales permitan obtener los beneficios deseados.
1.2.1 Proceso administrativo

El proceso administrativo esta integrado por las fases de planeacion, organizacion,
integracion, direccién y control que interactian entre si para lograr el uso eficiente

de los recursos humanos, materiales, financieros y tecnologicos de la organizacion



tal como se muestran en la siguiente figura. En la figura siguiente se muestra el

proceso:

Figura 1

Proceso administrativo

»
Planeacién ][ Organizacién ][ Integracién ][ Direccion J[ Control ]
A

Fuente: elaboracion propia con base a Koontz, Weihrich y Cannice, 2012, Administraciéon una

perspectiva global y empresarial, México, McGraw-Hill, pag. 28.

1.2.1.1 Planeacion

“Fijacion de los objetivos, estrategias, politicas, programas, procedimientos y

presupuestos” (Gonzéalez, 2013, pag. 58).

Fase en la cual se establece el rumbo de partida de una organizacion, la cual se
integra de objetivos, politicas, procedimientos, planes y presupuestos que
contienen las acciones a seguir para obtener las ganancias suficientes para
continuar con el giro del negocio. En el caso de las empresas dedicadas a la
prestacion de servicios, es importante establecer una estrategia diferenciadora que

les permita posicionarse en el mercado y competir con otras empresas similares.
A. Elementos de la planeacion

A continuacion, se desarrollaran los elementos de la planeacién que se usan para

efectos de la investigacion.



a) Mision
‘Razon de ser de la organizacion es un breve enunciado que sintetiza los

principios, propositos, estrategias y valores esenciales” (Gonzélez, 2013, pag. 61).

Es la razén de ser de la empresa, indica el por qué existen, quiénes son sus
clientes, qué ofrecen al mercado y cOmo se posicionaran en este. A través de la
mision los colaboradores conocen el objetivo principal de la organizacion, por lo

cual se identifican y contribuyan a la misma.

e Vision

“Estrategia de largo plazo para alcanzar una meta o varias metas” (Robbins y
Judge, 2017, pag. 393).

Corresponde a la vision que tiene la organizacion respecto a donde quiere
proyectarse en el futuro, la aspiracién que tienen de llegar a ser.

e Valores

“Es una conviccion solida sobre lo que es apropiado y lo que no lo es, que guia las

acciones y conducta de los empleados” (Gonzéalez, 2013, pag. 62).

Se refiere a los patrones de conducta que tienen los individuos en el entorno en el
cual se desenvuelven para establecer adecuadas relaciones interpersonales en el

diario convivir, estos mismos contribuyen a crear un entorno laboral apropiado.
b) Objetivos

“Son los resultados especificos que pretenden alcanzar las instituciones en vias

de dar cumplimiento a su mision, vision y valores” (Gonzélez, 2013, pag. 60).

Elemento que permite alcanzar las estrategias trazadas por la alta gerencia, estos
deben ser realizables, cuantificables y alcanzables, deben ser del conocimiento de
toda la organizacion para que cada colaborador desde su éarea de trabajo

contribuya de forma efectiva al logro de ellos.



c) Metas

Son las actividades establecidas para ser realizadas en el corto, mediano o largo
plazo por determinadas personas designadas a la ejecucion de las mismas.

d) Programas

“Son aquellos planes calendarizados para lograrse en tiempo y con los recursos

necesarios para alcanzarlos correctamente” (Gonzéalez, 2013, pag. 60).

Instrumento que detalla cada una de las actividades a realizarse, el cual contiene
los diferentes recursos y personas encargadas que se utilizaran durante la

ejecucion del programa.
e) Presupuestos

‘Es un plan financiero preparado anticipadamente, expresado en unidades
monetarias o fisicas para un periodo determinado” (Gonzélez, 2013, pag. 71).

Conjunto de ingresos y gastos basados en proyecciones realizadas con
anterioridad, para la ejecucion de las estrategias, planes de accion, programas u
otras actividades que la alta gerencia considere necesarias para el cumplimiento

de los objetivos.
B. Instrumento de la planeacién

A continuacion, se desarrollara el instrumento de la planeacion que se utilizé en la

investigacion.
a) Plan de accion

Es un documento de apoyo a la planeacion que contiene las actividades a
realizarse para alcanzar los objetivos establecidos previamente por la
organizacion, incluye las actividades, responsables, metas de las diferentes areas
0 unidades de la organizacién que ejecutaran tales planes y recursos financieros

necesarios.



1.2.1.2 Organizacion

“Es agrupar, estructurar y ordenar con base en el tamafio y giro de la empresa, el
trabajo, la departamentalizacion, la autoridad-responsabilidad, los equipos vy
grupos, para que se cumplan con eficacia y eficiencia los planes definidos”
(Gonzélez, 2013, pag. 74).

Consiste en la estructura y distribucion de los elementos fisicos, financieros,
humanos y tecnoldgicos de una organizacion, dentro de la misma se establecen
lineas de autoridad y comunicacion. Asi mismo, se encuentra los objetivos de cada
area administrativa y operativa al igual que su presupuesto. Es importante que las
actividades sean agrupadas correctamente para que sean desempefiadas por el

personal adecuado y que les permita brindar un servicio de calidad.
A. Elementos de organizacién

Los elementos de organizacion se describen a continuacion:

a) Funciones

“Es el conjunto de actividades y comportamientos que se requieren de la persona
gue ocupa un puesto determinado en la organizacion” (Chiavenato, 2011, pag.
277).

Actividades que una persona deberd desempefiar para el puesto de trabajo
solicitado, es importante que las funciones se definan adecuadamente al momento
de disefiar la estructura organizacional de una empresa, esto permitira alcanzar

los objetivos trazados.
b) Jerarquias

“Es la ubicacion de las funciones de una empresa, tomando como base el orden

de rango, grado, nivel o importancia” (Gonzéalez, 2013, pag. 79).



Corresponde a la organizacion de las personas dentro de la estructura
organizacional de una empresa, donde se establecen niveles de autoridad y

comunicacion.
c) Puesto

“Establece la funcion bésica del puesto, las principales areas de resultados finales
de las que el individuo es responsable y las relaciones de reporte que supone”
(Koontz, Weihrich, y Cannice., 2012).

Se define como las responsabilidades y actividades que una persona en especifico
debera realizar dentro de la organizacién, asi como la ubicacion en de la estructura

organizacional.
d) Estructura organizacional

“Forma en la cual las tareas del puesto de trabajo se dividen, agrupan y coordinan

formalmente” (Robbins y Judge, 2017, pag. 493).

Es la organizacion de las actividades que la empresa lleva a cabo para el logro de
los objetivos, estas se agrupan en unidades administrativas para establecer
cadenas de mando y especializacion de los puestos, es importante definir tal

estructura para brindar de forma adecuada los servicios prestados por la empresa.
B. Instrumentos de organizacién

Los instrumentos de organizacion que se usan en la investigacion se presentan a

continuacion:
a) Organigrama

“Es la grafica que muestra la estructura organica interna de la organizacion formal
de una empresa, sus relaciones, sus niveles de jerarquia y las principales

funciones que se desarrollan” (Gonzalez, 2013, pag. 86).



Representa la forma grafica de estructura organizacional que tiene una empresa,
la relacion de las unidades administrativas entre si, lineas de comunicacion y

autoridad, asi como las funciones de cada uno.
1.2.1.3 Integracién

“Consiste en satisfacer las necesidades de la empresa eligiendo, combinando y
armonizando diferentes elementos, con propésito de hacernos llegar los recursos

humanos, materiales, financieros y tecnolégicos” (Gonzéalez, 2013, pag. 102).

Es la dotacion de los recursos, asi como de los diferentes procesos e informacién
gue permite que los colaboradores de la organizacion desarrollen sus atribuciones
de forma adecuada en el area a la cual se encuentran asignados. Cada uno de
unidades administrativas debe tener los recursos necesarios para contribuir al
logro de objetivos organizacionales y poder establecer un diferenciador en la
prestacion del servicio que les permita posicionarse en el mercado de empresas

gue prestan servicios.
A. Elementos de integracion

Los elementos de integracion son reclutamiento, seleccion e induccion,
capacitacion y desarrollo, para efectos de esta investigacion Unicamente se usa el

gue se describe a continuacion:
a) Capacitacion

“Proceso de modificar, sistematicamente, el comportamiento de los empleados con
el proposito de que alcancen los objetivos de la organizaciéon” (Chiavenato, Gestion
del Talento Humano, 2009, pag. 371).

Consiste en la dotacién de nuevas habilidades y técnicas de aprendizaje a los
colaboradores para que puedan contribuir al desarrollo de las actividades de su
puesto de trabajo, asi como también el desarrollo personal de cada uno de los

colaboradores en ambitos no laborales.



b) Etapas de la capacitaciéon

La capacitacion consiste en un proceso de mejora continua, en el cual se debe
realizar un diagnostico que permita identificar las oportunidades de capacitacion,
disefiar un programa para atender estas necesidades, e implementar el mismo y
por ultimo se debe realizar la evaluacion de los resultados obtenidos. Las etapas

de este proceso se pueden apreciar en la siguiente gréfica.

Figura 2

Etapas del proceso de capacitacion

Diagnostico ] [ Disefio ] [Implementacién] [ Evaluacion ]

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

No obstante lo anterior, es importante que los colaboradores que asistan a los
programas de capacitacion puedan contribuir por medio de las nuevas habilidades
y conocimientos adquiridos a alcanzar el desempefio que la organizacion requiere

y lograr crear una cultura de aprendizaje comprometida.
c) Tipos de capacitacion

A continuacion, se describen los diferentes tipos de capacitacion que existen,

segun las necesidades que se requieran.

e Habilidades técnicas: consiste en reforzar a las personas en habilidades
basicas que adquirieron durante su formacion académica, como por ejemplo la
lectura, escritura, matematicas, etc.

e Habilidades técnicas: son aquellas habilidades necesarias para poder
desempeiiar una funcién en especifico, asi como el manejo de equipos o

programas.



Habilidad pararesolver problemas: consiste en reforzar y brindar actividades
que les permitan agilizar su légica, razonamiento y capacidad para resolver
conflictos y poder encontrar las posibles causas.

Habilidades interpersonales: es dotar a las personas de conocimientos y
técnicas que les permitan interactuar de forma eficaz con los comparieros de

trabajo, asi como con el jefe inmediato.

Evaluacion de la capacitacién

Para medir el impacto y aplicacién del contenido de las capacitaciones recibidas,

se puede aplicar el modelo Kirkpatrick el cual realiza la evaluacion en los siguientes

niveles:

Nivel 1 — Reaccion: mide el grado en que los participantes se encuentran
satisfechos con aspectos de la capacitacion en si, por ejemplo, instalaciones,
capacitador, contenido, etc.

Nivel 2 — Aprendizaje: grado en gue los participantes aprendieron el contenido
de la capacitacion, asi como de las nuevas habilidades que pudieron adquirir.

Nivel 3 — Comportamiento: grado en que los participantes aplicaron los
conocimientos y habilidades en su puesto de trabajo.

Nivel 4 — Resultados: grado en que los conocimientos y habilidades adquiridos

por los participantes contribuyeron al logro de objetivos organizacionales.

En la pagina siguiente se muestra el modelo de Kirkpatrick y los niveles de

medicion que utiliza esta metodologia de evaluacién de capacitacion.
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Figura 3
Modelo Kirkpatrick

Resultados

Comportamiento

° ® Aprendizaje

s
I Nivel 1 Reaccidn

Fuente: elaboracion propia con base a Amedirh., 2017, El Modelo Kirkpatrick: Como mejorar la
capacitaciéon, México, pag. 34.

1.2.1.4 Direccibn

“‘Es ejercer el liderazgo mediante una adecuada comunicacién, motivacion,
supervision y toma de decisiones para alcanzar en forma efectiva lo planeado y

organizado” (Gonzalez, 2013, pag. 106).

El dirigir a una organizacion y gestionar los planes, politicas, programas y
procedimientos, asi como la integracion de los recursos humanos, fisicos,
tecnolégicos y financieros entre si para que permitan alcanzar los objetivos
trazados. La correcta direccion permite que la empresa pueda brindar servicios de
calidad lo que permita ampliar su mercado de clientes y cree una ventaja

competitiva con el resto de las empresas del giro de su negocio.
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En el esquema siguiente se presenta la fase de direccién, el cual contiene los

principios y elementos que mas adelante seran definidos.

Figura 4

Principios y elementos de la direccion

4 N O N

Principios Elementos

Impersonalidad del mando Liderazgo

Coordinacion de intereses
Motivacion

De la via jerarquica

Comunicacion
Resolucion de conflictos

Aprovechamiento del conflicto Supervision

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

A. Principios de la direccién

A continuacién, se definen los principios de la direccion que fueron aplicados en la

investigacion.
e Impersonalidad de mando

“El ejercicio de la autoridad se basa en las necesidades del organismo social para

alcanzar sus objetivos” (Gonzalez, 2013, pag. 106).

La direccion de la empresa se debe llevar a cabo atendiendo los objetivos de esta
y no los personales de, asi como de no abusar de la autoridad de mando que se

posee.
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e Delacoordinacion de intereses

“Los administradores con sus colaboradores buscan la eficiencia y eficacia para

coordinarse y lograr los objetivos de la empresa” (Gonzalez, 2013, pag. 106).

Los gerentes deberan realizar las acciones correspondientes para coordinar que
los colaboradores cumplan con los objetivos de la empresa y que estos a su vez
contribuyan al logro de sus objetivos personales y fomentando el compromiso

entre si.
e De laviajerarquica

“‘Respetar los niveles jerarquicos, para que las ordenes fluyan correctamente y de
esta forma evitar problemas que puedan repercutir en conflictos” (Gonzalez, 2013,
pag. 106).

Los niveles jerarquicos de la empresa permiten poder realizar por medio de las
diferentes areas, departamentos o secciones cada una de las actividades que
contribuiran para alcanzar los objetivos trazados, razon por la cual se deben

respetar las vias jerarquicas establecidas.
e Delaresolucién de conflictos

‘Los conflictos deben resolverse oportunamente, aplicando la justica, no

importando el tamafo del problema” (Gonzalez, 2013, pag. 107).

Los conflictos deberan de solucionarse de forma inmediata y con soluciones
eficientes que permitan eliminar por completo el problema y que esto no repercuta

en la realizacion de las actividades.
e Del aprovechamiento del conflicto

“Cuando resolvemos un conflicto con justicia y en forma oportuna, debe procurarse
aprovechar el conflicto para reforzar el encuentro de soluciones” (Gonzalez, 2013,
pag. 107).
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Cuando se buscan soluciones, se tiene la oportunidad de que las partes del
conflicto puedan buscar conjuntamente soluciones que les permita salir de forma

ventajosa a ambas, lo cual contribuira a la confianza en los colaboradores.
B. Elementos de direccion

Los elementos de direccion se describen a continuacion:

a) Liderazgo

“Habilidad para influir en un grupo y dirigirlo hacia el logro de una visién a un

conjunto de metas” (Robbins y Judge, 2017, pag. 383).

Es la capacidad que tiene una persona para influir en el comportamiento de una
persona o grupo de personas, para alcanzar los objetivos trazados de forma

conjunta y que beneficiaran favorablemente a todos los involucrados.
e Tipos de liderazgo

A continuacion, se definen los diferentes tipos de liderazgo que una organizacion

puedan tener.

e Lider autocratico: dirige mediante su capacidad de poder, es considerado
dogmatico y posesivo.

e Lider democratico: fomenta la participacion de los integrantes de su equipo de
trabajo y consulta con sus subordinados.

e Lider autocrata o benevolente: este lider escucha las opiniones de sus
subordinados para poder tomar las decisiones y son al final estos quienes
deciden.

e Lider liberal: utiliza muy poco el poder que tiene y otorga a sus subordinados
autonomia para la realizacion de las actividades.

e Lider transaccional: se enfoca en identificar que se necesita realizar para
alcanzar los objetivos, asi como la recompensa y aclaracion de dudas a los

colaboradores.
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e Lider transformacional: motiva a los colaboradores y les transmite una vision
acerca de lo que se quiere realizar, con lo cual logra que estos se sientan

inspirados.

b) Motivaciéon

“Proceso que determina la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo de un

individuo hacia el logro de una meta” (Robbins y Judge, 2017, pag. 209).

Accidn que consiste en incentivar a una persona para la alcanzar los objetivos o
metas trazados, asi como el tipo de recompensas que pudieran otorgarse si se

logran alcanzar los objetivos.

e Teorias sobre la motivacién

A continuacion, se describen la teoria que se usa de base para la investigacion.
e Teoria de lajerarquia de las necesidades

“Jerarquia de las cinco necesidades de Abraham Maslow: fisiologicas, de
seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacién; conforme se satisfacen las
de un tipo, se vuelve dominantes las del siguiente” (Robbins y Judge, 2017, pag.
210).

Segun Maslow los seres humanos clasifican en cinco las necesidades que deben
ser satisfechas, para lo cual establecié un orden légico, es importante que las
personas puedan satisfacer necesidades basicas como comer, tener un lugar
donde vivir, asi como la aceptacion, una vez satisfechas estas necesidades querra
realizarse y obtener reconocimiento. En la siguiente pagina se muestran cada una

de las necesidades y lo que estas incluyen.
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Figura 5

Jerarquia de necesidades de Maslow

Autorrealizacion: crecimiento y
desarrollo.

Estima: respeto, automonia, logro,

reconocimiento y atencion.
J

Sociales: afecto, sentido de
pertenencia, aceptacion y
amistad.

Seguridad: cuidado y proteccion
contra dafios fisicos y
emocionales. )

("Fisiologicas: hambre, sed, refugio,
sexo y otras necesidades
L corporales.

Fuente: elaboracion propia con base a Robbins y Judge, 2017, Comportamiento Organizacional,

México, pag. 210.
c) Comunicacion

“Transferencia y comprension de un significado” (Robbins y Judge, 2017, pag.
345).

Proceso que consiste en la interaccion de un emisor y receptor que tiene por
objetivo transmitir un mensaje, existen también distractores que interrumpen el
mensaje que se desea transmitir, las organizaciones deben establecer adecuados
canales de comunicaciéon que permitan llegar la informacion en tiempo a los

colaboradores.
e El proceso de lacomunicacion

El proceso de comunicacion se compone de etapas entre el emisor y receptor del
mensaje que se desea transmitir, en el cual se tiene por objetivo transmitir un

mensaje y que este sea comprendido, no obstante, lo anterior existen barreras que
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pueden impedir que el mensaje llegue al receptor. Las etapas son mostradas en

la grafica siguiente:

Figura 6

Proceso de comunicacion

Mensaje

[ Emisor ]

Codificacion

Ruido - Canal » Retroalimentacidan

Mensaje

[ Receptor J

Decodificacion

Fuente: elaboracion propia con base a Robbins y Judge, 2017, Comportamiento Organizacional,

México, pag. 347.
e Flujos de la comunicacién

En la grafica que se muestra a continuacién se indica la direccibn que la

comunicacion puede tener en una organizacion.

Figura 7

Flujo de comunicaciéon
( \
*Comunicacion

N

f - e ( - .z
*Comunicacion *Comunicacion entre

desde un nivel desde un nivel el mismo nivel.
superior a un inferior a un
inferior. superior.

Comunicacion Comunicacion Comunicacion
descendente ascendente lateral

N

Fuente: elaboracion propia con base a Robbins y Judge, 2017, Comportamiento Organizacional,
México, pag. 347.
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La direccion en la que fluya la comunicacion dependera del nivel jerarquico que
emita el mensaje, razon por la cual es necesario que se establezcan los canales
adecuados para poder transmitir dicha informacién y que permita en determinados

casos tomar decisiones cuando la situacion lo amerite.
d) Supervision

‘Es la conduccion y direcciéon de los empleados de nivel inferior en una

organizacion” (Gonzalez, 2013, pag. 107).

Se refiere a la accion de supervisar y ejercer una constante atencion a los
empleados que realizan determinada actividad con el fin de que esta se realice de
forma correcta. Las empresas de servicios requieren que las funciones
desempeiiadas por sus colaboradores se realicen adecuadamente porque es el
trabajo final hacia el cliente.

C. Medios de ladirecciodn

Los medios de la direccion son; toma de decisiones, autoridad, poder, influencia,
mando, delegacion y coordinacion, para efectos de esta investigacion solo se

utilizaron los que se describen a continuacion:
e Toma de decisiones

Es el proceso mediante el cual se realizan elecciones entre diferentes opciones,
gue permitiran la solucién de diferentes situaciones que se puedan presentar en el

entorno laboral.
e Influencia

Se considera como la capacidad o poder que tienen una persona sobre alguien o

algo, para que esta ultima realice lo que solicita.
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D. Comportamiento organizacional

“‘Campo de estudio que investiga el efecto que tienen los individuos, los grupos y
la estructura sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con la
finalidad de aplicar este conocimiento en mejorar la efectividad de las

organizaciones” (Robbins y Judge, 2017, pag. 10).

Se refiere a la forma en que las personas se comportan en la organizacion, asi
como de las actitudes de estas de forma individual ante ciertas situaciones. Es
entender las actitudes que tienen los colaboradores de la empresa al momento de

alcanzar los objetivos.
E. Climaorganizacional

“La expresion personal de la percepcion que los trabajadores y directivos tienen
de la organizacion a la que pertenecen, y que incide directamente en el desempefio

de la misma” (Gonzalez, 2013, pag. 138).

Es el ambiente donde una persona desempefia su trabajo, se encuentra
determinado por diferentes factores como, por ejemplo, la supervision, motivacion
y relaciones interpersonales. Estos factores influyen de manera positiva 0 negativa
en el comportamiento de los colaboradores, afectan asi el desempefio de sus
funciones. Es importante establecer un clima organizacional adecuado para que

los colaboradores brinden servicios de calidad.
a) Teorias de clima organizacional

Existen varias teorias del clima organizacional siendo estas la teoria de Brunet y
teoria de Letwin y Stringer, para efectos de esta investigacion se aplica como base

la siguiente teoria:
e Teoria de Likert

‘El comportamiento de los subordinados es causado, en parte, por el

comportamiento administrativo y por las condiciones organizacionales que estos
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perciben y, en parte por sus informaciones, sus percepciones, sus esperanzas,

sus capacidades y sus valores” (Brunet, 1987, pag. 28).

Likert indica que el comportamiento de los colaboradores es el resultado de las
condiciones organizacionales y la forma en que estos las perciben por lo cual
identifica que hay tres variables que determinan estas percepciones, las cuales

son:

e Variables causales: son variables independientes como; la estructura
organizacional, normas y politicas, si estas se modifican tendrd un impacto en
las demas variables.

e Variables intermedias: reflejan el estado de la organizacion y los elementos de
direccién como la comunicacién y motivacion.

e Variables finales: son dependientes porque surgen de las dos anteriores y se

ven reflejadas en los resultados alcanzados por la organizacion.

Al interactuarlas pueden formar dos tipos de clima organizacional que, a su vez,

se subdividen en:

e Clima de tipo autoritario:

o Sistema |. Autoritario explotador: los colaboradores perciben con temor el
clima y los mandos altos no confian en los subordinados y no existe una toma
de decisidon consensuada.

o Sistema Il. Autoritarismo paternalista: la direccidén confia en sus colaboradores,
asi mismo existen programas de recompensa y motivacion por lo que la
percepcion es de un clima estable y permite satisfacer las necesidades sociales
de los colaboradores.

e Clima de tipo participativo

o Sistema lll. Consultivo: los subordinados tienen cierto nivel de libertad para la
toma de decisiones, reciben incentivos motivacionales y se satisfacen las
necesidades de prestigio y estima, por lo cual la percepcion por parte de los

colabores es que el clima es dinamico.
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o Sistema IV. Participacion en grupo: el nivel de confianza en los empleados es
alto, toda la organizacion se involucra en la toma de decisiones, los canales de
comunicacion ascendentes y descendentes son efectivos, todos forman parte

del mismo equipo para alcanzar los objetivos estratégicos.

Likert mide la percepcion del clima bajo ocho dimensiones las cuales se definen a

continuacion.

e Los métodos de mando: tipo de liderazgo utilizado en la organizacién y que
permite influir en los colaboradores.

e Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: tipos de incentivos
motivacionales y estrategias que se utilizan para motivar y responder a las
necesidades de los colaboradores.

e Las caracteristicas de los procesos de comunicacién: canales de comunicacion
establecidos para transmitir todo tipo de informacion y la forma de ejecutarlos.

e Las caracteristicas de los procesos de influencia: interaccion entre el superior
y subordinado para establecer y cumplir con los objetivos organizacionales.

e Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: distribucion de las
funciones y la forma en que se basan para la toma de decisiones.

e Las caracteristicas de los procesos de planeaciéon: tipo de planeaciéon y
estrategias utilizadas para establecer objetivos organizacionales.

e Las caracteristicas de los procesos de control: distribucion del control entre las
unidades administrativas de la organizacion.

e Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: referido a los objetivos

de rendimiento y la perfeccién de la planificacion y forma de ejecutarla.

b) Fases del clima organizacional

Para obtener la informacion necesaria que permita identificar la percepcién que los
colaboradores tienen del clima de la organizacion, es importante seguir los pasos

gue se muestran en la siguiente figura.
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Figura 8

Fases del clima organizacional

Planear el trabajo que se realizara
\Z
Identificar el método para la medicién del clima

A4
Realizar el cuestionario de acuerdo con el método de eleccién

\Z
Aplicar el método en los colaboradores

\Z
Vaciar y analizar los resultados obtenidos en el cuestionario

A4
Comunicar los resultados obtenidos

A4
Elaborar planes de accion para solventar lo encontrado

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

c) Importancia del clima organizacional

El clima organizacional permite al administrador analizar las actitudes que los
colaboradores tienen respecto a la percepcion que se han formado de la
organizacion, asi como determinar si existen fuentes de conflicto o estrés e iniciar

un proceso de cambio, que permita mejorar el clima de la organizacion.
d) Caracteristicas del clima organizacional

“El clima organizacional constituye una configuracién de las caracteristicas de una
organizacion, asi como las caracteristicas personales de un individuo pueden

constituir su personalidad” (Brunet, 1987, pag. 12).

El clima organizacional afecta el comportamiento de los individuos, es un concepto
como la personalidad, los resultados de este se ven reflejados en el ambiente
laboral, es importante prestar atencion a las actitudes, repercuten en el actuar al
momento de la prestacion de los servicios y crear una imagen incorrecta de la

empresa.
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e) Actitudes de los colaboradores que influyen en el clima organizacional

“La posicion de los empleados en la jerarquia organizacional o en un departamento

particular puede influir en la percepcion del clima” (Brunet, 1987, pag. 21).

Los colaboradores tienen ciertas actitudes respecto a la posicién que ocupan en
la estructura organizacional, estas pueden ser o no positivas lo cual podra generar
conflictos laborales o crear un clima organizacional agradable, es posible que en
cada una de las unidades administrativas se perciba un clima diferente, derivado

de los mismos colaboradores que lo integran.
f) Beneficios de la medicion del clima organizacional

La medicion del clima organizacional es importante realizarla por lo menos una vez
al afio, permite obtener informacion y evaluar la satisfaccion laboral de los
colaboradores, asi como la percepcion que estos tienen de la organizacion e
identificar posibles fuentes de conflicto, para elaborar planes de accién que corrijan
estas actitudes. Para mejorar el clima laboral, se debe crear un entorno adecuado
para desarrollar las actividades de forma correcta y que contribuyan al logro de los

objetivos organizacionales.
F. Cultura organizacional

“Sistema de significado compartido por los miembros, el cual distingue a una

organizacion de las demas” (Robbins y Judge, 2017, pag. 527).

Conjunto de valores y normas que comparte un grupo de personas, las cuales
determinan de alguna forma el comportamiento que estos tienen dentro de la

organizacion a la cual pertenecen.
a) Importancia de la cultura

“La cultura sirve como mecanismo que da sentido y control, y que guia y da forma
a las actitudes y al comportamiento de los empleados” (Robbins y Judge, 2017,
pag. 537).
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Su importancia radica en que a traveés de esta los colaboradores de la organizacion
se identifican con la misma y por ende afecta el actuar y sentir de estos, tanto
dentro como fuera de la empresa. Esta permite que las organizaciones diferencien
las unas de las otras, creando asi una ventaja competitiva en el sector de

empresas de servicios.
b) Tipos de cultura

Segun Sonnenfeld, de la Universidad de Emory, Georgia, EUA, se definen

cuatro tipos de cultura organizacional:

d) Academia: organizacion que recluta, capacita y especializa y guia al recurso
humano por varias funciones.

e Cultura de experiencia: antigiiedad, lealtad y compromiso provenientes de
la adaptacioén e integracion; es primordial y se denomina ‘club’.

e Equipo: tiene como perfil el riesgo de la innovacion, donde se adoptan
recursos humanos talentosos y de experiencia; son flexibles y abiertos, lo
gue permite a las personas crecer.

e Fortaleza: orientada a sobrevivir puesto que en general estos grupos han
pasado por la experiencia de los tres anteriores, ofrecen poca seguridad,

pero grandes desafios frente al cambio. (Gonzéalez, 2013)

Las organizaciones adoptan algun tipo de cultura en especifico derivado de la
necesidad que estas presenten, tal puede ser el caso de satisfacer la capacitacion
del personal, experiencia de los colaboradores para contribuir al logro de objetivos
y compromiso para trabajar como equipo, brindando ideas innovadoras que les
serviran como experiencia en el futuro y que puedan replicar las acciones que en

su momento adoptaron y contribuyeron a un favorable entorno laboral.
G. Diferencia entre climay cultura organizacional

El clima y la cultura organizacional son muy importantes para la

comunicacion en las organizaciones e influye uno en el otro. La diferencia

24



radica en que la cultura es planeada y consistente, mientras que el clima es

el ambiente que nace de la cultura. (HubSpot, 2017, pag. 2)

El clima es la percepcion que los colaboradores de una organizacion perciben del
ambiente en el cual desarrollan sus actividades, este puede ser favorable o no, y
la cultura organizacional es un sistema previamente planeado por la gerencia. La

diferencia radica en que la cultura es planeada y el clima surge de esta.
1.2.1.5 Control

El control es la tltima fase del proceso administrativo, el cual viene a valorar lo que
se hizo en la planeacion, organizacion, integracion y control, esta es una fase es
primordial en la administracion, porque permite establecer un mecanismo que
permita conocer la situacion actual de la organizacién y verificar que las

actividades vayan de acuerdo con los objetivos.
1.3 Ley de Pareto

Principio también conocido como la regla del 80-20, establece que el 80% de los
problemas o consecuencias provienen del 20% de las causas de este. Lo anterior
indica que los esfuerzos se enfocan en aquellos que tienen un mayor impacto y
gue tendran un aporte mayor. Para efectos de esta investigacion se utilizo este
principio para realizar los programas propuestos, en la pagina siguiente se muestra

la ley de Pareto en una figura.
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Figura 9
Ley de Pareto

80%
20%

Esfuerzos
Resultados

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.
Como se muestra en la figura anterior esta ley enfoca los esfuerzos en el 20% que
genera el 80% de los resultados, permite establecer prioridades y obtener grandes

beneficios.
1.4 Endomarketing

Es una estrategia que utilizan las organizaciones para promover la marca
empresarial dentro de la empresa, es decir realizar acciones internas que
mantengan motivados a los colaboradores y que estos a su vez se sientan
identificados con la empresa y crear un sentido de lealtad. Lo anterior mantiene a
los colaboradores motivados, productivos, contribuye a una rotacion menor de

personal y permite un clima organizacional agradable.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA EMPRESA QUE SE
DEDICA A LA INSTALACION DE EXTINTORES, UBICADA EN ZONA 9 DE LA
CIUDAD DE GUATEMALA

En la empresa los colaboradores perciben un bajo nivel de satisfaccion respecto
al entorno laboral donde desempefian sus labores. En este capitulo se consideran
los aspectos de las ocho dimensiones del clima organizacional y el andlisis de los
resultados obtenidos para posteriormente desarrollar un plan de mejora, ademas
contiene la informacion general de la unidad de analisis y los resultados obtenidos

en las encuestas realizadas a los colaboradores.

2.1 Metodologia de la investigacion

La metodologia utilizada para la investigacion se describe a continuacion:
2.1.1 Métodos de investigacion

El método de investigacion que sirvié de base para analizar la situacion de la

unidad de analisis se describen a continuacion:
2.1.1.1 Método cientifico

Para realizar el diagndéstico del clima organizacional en la empresa y conocer la
situacion actual, fue necesario analizarla a través del método cientifico por medio

de sus tres fases, siendo estas:

e Indagadora: se recolecté informacién a través de un censo aplicado a los
colaboradores del area administrativa, técnica, ventas y puestos gerenciales a
guienes se les incluyo en dicho instrumento preguntas abiertas para enriquecer
la investigacion.

e Demostrativa: se analizé la informacion obtenida a través de las encuestas
realizadas a los colaboradores de la institucion objeto de analisis para

demostrar las hipotesis planteadas.



e Expositiva: se muestran los resultados del vaciado de informacién obtenida en
la fase demostrativa, se conceptualizé y generalizd para desarrollar el informe

final que contiene la propuesta al problema encontrado.
2.1.1.2 Método deductivo

La informacion se analiz6 de lo general a lo especifico para identificar la situacion

actual de la empresa.
2.1.2 Técnicas

Para obtener la informacién de la unidad de analisis, se usaron las siguientes

técnicas de investigacion:
2.1.2.1 Censo

La informacion se obtuvo por medio de la aplicacién de un censo al cien por ciento
de los colaboradores de la empresa de las areas administrativas, técnicas y de
ventas. En el cuadro siguiente se puede observar la cantidad de colaboradores

de acuerdo con las areas, a las cuales fue aplicado el cuestionario.

Figura 10
Colaboradores censados por area
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

Area Cantidad
Administrativa 11
Técnica 13
Ventas 6
Gerencia 4

Total 34

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

2.1.2.2 Entrevista

Se realizdé una entrevista estructurada a los puestos gerenciales para obtener

informacion sobre la percepcién del clima organizacional de la empresa.
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2.1.3 Instrumentos
Para la realizacion de la investigacion se aplicaron los siguientes instrumentos:
2.1.3.1 Guia de entrevista

Por medio de una guia de entrevista se realizaron una serie de preguntas abiertas
y cerradas acerca de las dimensiones dirigida a los puestos gerenciales con el fin

de determinar la informacion sobre la situacion actual de la empresa.
2.1.3.2 Cuestionario estructurado

Se realiz6 un cuestionario estructurado integrado por una serie de preguntas
cerradas con respuestas de opcion multiple las cuales eran: totalmente de
acuerdo, de acuerdo, totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, para conocer
la percepcion que tienen los colaboradores acerca del clima organizacional, las
preguntas se encontraban estructuradas de acuerdo a las ocho dimensiones que
comprende la teoria de Likert, esto con el objetivo de recabar informacién que

permitié analizarla y proponer un plan de mejora.

El criterio de andlisis de las respuestas obtenidas a través de la encuesta realizada
a los 34 colaboradores de la empresa, para efectos de clima organizacional se
considera como percepcion positiva las respuestas de totalmente de acuerdo y de
acuerdo y para percepcion negativa las de totalmente en desacuerdo y

desacuerdo.

En la siguiente pagina se muestra la cantidad de preguntas que se realizaron por

cada dimensién, asi como la inclusion de preguntas de datos demograficos.
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Figura 11
Preguntas del cuestionario
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

Preguntas de: Cantidad

Datos demogréficos 2
Métodos de mando 7
Fuerzas motivacionales 13
Procesos de comunicacién 19
Proceso de influencia 8
Proceso de toma de decisiones 9
Procesos de planeacion 15
Procesos de control 7
Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento 13

Total 93

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

A continuacion, se presentan las dimensiones y los aspectos que se consideraron

para establecer las preguntas del cuestionario:

Métodos de mando: percepcion que tienen los colaboradores acerca del
liderazgo impartido por los jefes inmediatos, se consideraron aspectos como la
confianza, libertad y aceptacion de las ideas propuestas a los superiores.
Fuerzas motivacionales: medicion de la percepcién que tienen los
colaboradores respecto a la forma en que la empresa realiza la motivacion y
como responden a las necesidades que estos presentan, asi como la forma en
la que estimulan el trabajo en equipo y compromiso que estos ejercen para
cumplir con los objetivos de la empresa.

Procesos de comunicacion: percepcion que tienen los colaboradores
respecto a la forma en que es transmitida la informacion, canales de
comunicaciéon establecidos, direccion de la comunicacién y la forma de

ejercerla.
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Procesos de influenza: medir la percepcion que tienen los colaboradores
acerca de la participacién e involucramiento para establecer los objetivos y
metas departamentales, asi como la calidad de las relaciones interpersonales
de los diferentes niveles jerarquicos tanto en actividades laborales como fuera
de estas.

Proceso de toma de decisiones: medir la percepcidon que tienen los
colaboradores acerca de la forma en que las decisiones son tomadas en la
empresay la comunicacion de las acciones tomadas con los subordinados para
trabajar de forma conjunta en el logro de los objetivos. Asi como de la
asignacion de funciones a su puesto de trabajo y la autonomia del mismo.
Proceso de planeacion: percepcion del grado de conocimiento de los planes,
politicas, normas, procedimientos de la empresa y de las personas que forman
parte para el cumplimiento de objetivos establecidos.

Proceso de control: percepcién que tienen los colaboradores acerca del
sistema de control que tienen la empresa, asi como la cantidad de atribuciones
y tiempo para realizar el trabajo asignado.

Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento: percepcion que tiene los
colaboradores acerca de la capacidad que tiene la empresa para contribuir a
su desarrollo profesional y personal, asi como la forma en la que supervisan la

realizacion del trabajo con calidad.

2.1.3.3 Fichas bibliogréficas

Se utilizaron para registrar y resumir la informacién que se obtuvo de fuentes

bibliograficas como libros o articulos de periodicos.

2.1.4 Analisis demografico

En el cuestionario se incluyeron preguntas sobre datos demograficos, estas

consultaban acerca del area a la que pertenecian y el género, para lo cual se

identifico que la mayoria de los encuestados son hombres quienes forman parte
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de las areas de ventas y técnica, el area administrativa esta integrada en su

mayoria por mujeres.

El rango de edad se encuentra considerado entre los 25 afios y 40 afios para
ambos géneros dato que no se preguntd en el cuestionario, pero pudo ser
observado en la visita e indicado por la gerencia administrativa, se puede
identificar que conviven dos generaciones distintas dentro del entorno laboral, lo
cual puede influenciar y afectar la percepcién que los colaboradores tienen del
clima. En las graficas que se muestran en la siguiente pagina se encuentran los

datos de estos dos aspectos.

Grafica 1
Datos demogréaficos - Areas
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

38%

32%

18%

12%

Técnica Administrativa Ventas Gerencia

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

En la grafica siguiente se muestran los datos obtenidos acerca del género de los

colaboradores encuestados.
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Grafica 2
Datos demograficos — Género
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

= Femenino Masculino

62%

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

Como se pueden observar en la gréfica anterior, la empresa se encuentra
integrada en su mayoria por hombres dada la naturaleza del negocio, siendo este
un factor importante porque los hombres se comunican e integran de forma
diferente que las mujeres, razén por lo cual existira una opinion diferente respecto
a aspectos como la motivacién, comunicacién y reconocimiento. Ya que ambos

tienen una percepcion diferente con base a sus personalidades.
2.2 Antecedentes de la empresa

A continuacion, se detallan los antecedentes de la empresa:
2.2.1 Historiade laempresa

La empresa inicio sus labores a mediados del afio 1982 ofreciendo soluciones en
la conduccién, regulacién y control de fluidos en aplicaciones industriales,

hidraulicas, neumaticas y eléctricas para las diferentes areas de la industria,
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construccidon y comercio; se especializan en sistemas de proteccion contra
incendios. Actualmente posee 21 puestos de trabajo siendo gerenciales,
administrativos, técnicos y ventas, de los cuales 31 colaboradores se encuentran

en planilla y tres trabajan por servicios técnicos.
2.2.2 Filosofia

La empresa cuenta con filosofia empresarial, la cual fue proporcionada por la
gerencia administrativa. Cabe indicar que no se encuentra visible en las areas de
trabajo ni en las areas comunes, actualmente no existe una ubicacién electronica
donde puedan encontrarla por lo que es dificil que los colaboradores se sientan

identificados con la misma.
2.2.2.1 Misién

“‘Somos una empresa que diseina, instala y da mantenimiento a sistemas de
conduccion, regulacion y control de fluidos en aplicaciones industriales,

hidraulicas, neumaticas y eléctricas en la industria, construccién y comercio”

a) Vision

“Ser una empresa lider en ofrecer soluciones para la conduccion, regulacion y
control de fluidos en aplicaciones industriales, hidraulicas, neumaticas y eléctricas
en la industria, construccion y comercio, reconocida por la calidad de servicio y

productos”

b) Valores

e “Responsabilidad, hago con dedicacién mi trabajo.

e Actitud positiva, me apasiona mi trabajo.

e Compromiso, enfocamos nuestros esfuerzos en los objetivos.

e Respeto, tratamos a todos con dignidad.”
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Al analizar la filosofia empresarial se puede indicar que la mision responde a las
preguntas que se formulan en el marco tedrico, siendo estas quiénes son, qué
hacen y para quiénes lo hacen, la vision contiene la informacion necesaria para su
correcta interpretacion e indican que quieren ser en el futuro, pero esta es muy
larga y debe ser facil de recordar y por ultimo los valores se encuentran claramente

definidos, estos son cortos y facil de practicar.
2.2.2.2 Objetivos

La empresa tiene objetivos de acuerdo con los departamentos que conforman la

estructura organizacional, siendo los que se indican a continuacion:

e Supervisar la gestién de ventas, realizacion de reportes y presupuestos de su
departamento y de distribucién, asi como mantener y hacer que crezca la
cartera de clientes en un 25% con relacion al afio anterior.

e Organizar, desarrollar, planificar y apoyar los proyectos en ejecucion.

o Dirigir, ejecutar y controlar las areas legales, contables y financieras de

recursos humanos y procedimientos operativos, entre otros.

Sin embargo, los objetivos no son claros y no se encuentran plasmados en algun
documento que los haga validos, de conocimiento y aprobacion por parte de la
gerencia, describen mas bien las tareas que los colaboradores deben realizar para
lograr estos, lo que provoca el desconocimiento y poca contribucién para su

cumplimiento.
2.2.3 Estructura organizacional

La representacion grafica de las unidades administrativas de la organizacion
permite a los colaboradores ubicar su puesto de trabajo, lineas jerarquicas y
canales de comunicacion para que puedan desempefar sus atribuciones y en
determinados casos tomar decisiones necesarias y transmitir informacién por los
canales adecuados de comunicacion. En la péagina siguiente se muestra la

estructura organizacional que actualmente tiene la empresa.
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Figura 12
Organigrama Nominal General
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

Gerente
General

Gerente Iiereenri]:i:e Gerente
Comercial 8 v Administrativa
Proyectos
1 1
| 1 1 1
Asesor Te§n|co Ingeniero de Jefe de Técnicos| Administrativo Contabilidad Bodega Compras
Comercial proyectos
Encargada de |_ Técnico |_ Mensaieria Auxiliar Auxiliar de
Importaciones ) Contable bodega

Piloto

Fuente: proporcionado por la empresa. Noviembre 2019.

El organigrama de la empresa es de forma vertical en el cual se pueden diferenciar
los cuatro departamentos que lo integran, asi como las lineas de autoridad y
tramos de control. Sin embargo, en el mismo se puede visualizar que fueron

considerados los nombres de los puestos de trabajo.

Derivado de lo anterior, a continuacién, se muestra una sugerencia de

organigrama general que puede utilizar la empresa.
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Figura 13
Organigrama General
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

Gerencia General

Departamento Departamento Departamento de

Administrativo de Ventas Ingenieria y proyectos

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

En la siguiente pagina se encuentra un ejemplo de organigrama nominal para

gue pueda ser usado por la empresa.
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Figura 14

Organigrama Nominal

Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

R = Requeridos

. ER

Gerencia General 111

Gerante General 111
ER ER ER
Departamento Administrativo 6|6 Departamento de ventas B8 Departamento de Ingenieria y proyzctog 19|19
Gerente administrativo 111 Gerante de ventas 111 Gerente de Ingenieria y proyectos 111
Analistas 33 Secretaria 111 Analistas 414
Secretana 111 Vendzdores b6 Técnicos 12|12
Mensajero 1)1 Bodeguero 2|2

E = Existente

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

2.2.4 Servicios que ofrece

La empresa ofrece los siguientes servicios:

e Disefio de sistemas de proteccion contra incendios

e Montaje de sistemas de proteccion contra incendios

e Capacitacion para el uso de sistemas de proteccion contra incendios

¢ Mantenimiento preventivo de los sistemas suministrados
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2.3 Analisis de la situacion actual del clima organizacional

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a traveés del cuestionario
realizado a los colaboradores de la unidad de analisis referente a las ocho

dimensiones de esta teoria:

Figura 15
Percepcion positiva y negativa por dimensiones del clima
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

Percepeion | Percepeien
Procesos de control 58% 42%
Proceso de toma de decisiones 51% 49%
Métodos de mando 51% 49%
Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento 49% 51%
Proceso de influencia 48% 52%
Fuerzas motivacionales 43% 57%
Procesos de planeacion 37% 63%
Procesos de comunicacion 24% 76%
Percepcion global 45% 55%

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

Segun el cuadro anterior, todas las dimensiones se encuentran por debajo del nivel
aceptado de percepcién positiva esperado por la gerencia general siendo este el
65%, las dimensiones que manifiestan una percepcion negativa mayor son las de
procesos de comunicacion, planeacion y fuerzas motivacionales. A continuacion,
se realiza el analisis de los resultados que se obtuvieron en cada una de las

dimensiones.
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2.3.1 Dimensiones del clima organizacional segun la teoria de Likert

La situacion actual de la empresa fue analizada de forma individual de acuerdo a

las ocho dimensiones, las cuales se describen a continuacion:
2.3.1.1 Dimensiéon de los métodos de mando

Los colaboradores tienen una percepcion positiva del 51% acerca de los métodos
de mando, consideran que las gerencias raramente se involucran con las
diferentes areas de la empresa, no muestran interés alguno en integrarse y
fomentar el trabajo en equipo, durante la visita y de acuerdo con las entrevistas
realizadas a los puestos gerenciales se logro determinar que estos no cuentan con
el tiempo suficiente para realizar algun tipo de actividad de integracién, adicional
se encuentran limitados en cuanto a personal porgue tienen una plaza vacante en

el area de recursos humanos. Los resultados se muestran en la siguiente gréfica:

Grafica 3
Involucramiento de las gerencias
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

68%

24%

9%

Raramente Frecuentemente Nunca

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.
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En la siguiente gréfica se puede identificar que los colaboradores tienen una
percepcion negativa acerca del liderazgo que ejercen los jefes, consideran que no
se involucran con todos los colaboradores y no tiene la facilidad de poder transmitir
la informacion, se les consulto en el cuestionario porqué consideraban que no
tenian la facilidad para transmitir ideas o consultar dudas al jefe inmediato los
cuales indicaron en un 53% que se debe por la falta de comunicacion eficiente y

el 42% opina que es por la falta de confianza.

Gréfica 4
Liderazgo
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

71%

29%

Positiva Negativa

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

La falta de liderazgo en la empresa provoca que los colaboradores no se sientan

motivados, factor que afecta en el desempefio de las actividades asignadas y que
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se ve repercutido en la calidad del servicio brindado. También indican que les
gustaria que las gerencias se involucren con todos a través de actividades de
integracion que fomenten el compafierismo y lograr asi mejorar la comunicacion

entre los diferentes departamentos.

2.3.1.2 Dimensiéon de las fuerzas motivacionales

Los colaboradores de la empresa tienen una percepcion positiva del 43% acerca
de las fuerzas motivacionales, dentro de las cuales se pueden mencionar que
sienten un alto nivel de satisfaccion en cuanto a las condiciones de su puesto de
trabajo, salario, seguridad y relaciones interpersonales con sus compafieros.
Perciben en un 74% de forma negativa la administracion que ejerce la gerencia
general, indica que consideran que esta no contribuye a su crecimiento personal
por lo cual no creen que puedan desarrollar una carrera laboral dentro de la

empresa.

Por otro lado, el 57% tiene una percepcidén negativa, los colaboradores opinan en
un 82% que los logros no son reconocidos de ninguna forma y no estan lo
suficientemente motivados para la realizacion de las funciones asignadas a su
puesto de trabajo. Adicional las politicas no contribuyen a que exista un entorno
laboral adecuado, porque estas no son de facil acceso y no aplican a todos los
niveles jerarquicos, lo que provoca inconformidades y consideran que existe

favoritismo hacia algunos compafieros.

Los resultados de los factores motivacionales que se incluyeron en el cuestionario

son mostrados en la siguiente gréfica.
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Grafica 5
Factores motivacionales
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

M Positiva Negativa

Responsabilidad 9%
Condiciones de trabajo 26%
salario 29%
Relaciones interpersonales 29%
Seguridad 32%
Realizacion 65%
Administracién 74%
Politicas 74%
Carrerra laboral 82%
Logro 82%
Desarrollo Personal 85%

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

La empresa no otorga incentivos motivacionales atractivos que permita que los
colaboradores puedan sentirse motivados a realizar su trabajo y poder mejorar las
relaciones interpersonales tanto con los demas comparieros como con los jefes
inmediatos de cada uno de los departamentos. La gerencia administrativa indica
gue no tienen personal que pueda dedicarse a realizar algun tipo de programa de

incentivos. En la grafica siguiente se muestran los datos obtenidos:
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Grafica 6
Incentivos motivacionales
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

94%

6%

Positiva Negativa

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

El 75% de los colaboradores indican que les gustaria que la empresa otorgara
incentivos motivacionales recreativos, esto se debe a que la mayoria de los
encuestados son del género masculino quienes prefieren actividades dinamicas

gue les permite desarrollarse de una forma mas libre.

2.3.1.3 Dimension de los procesos de comunicacion

Los resultados obtenidos indican que el 76% de los encuestados consideran que

la comunicacion no es transmitida por los canales de comunicacién adecuados lo
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gue genera diversos problemas en el entorno laboral los cuales son mostrados a

continuacion.

Grafica 7
Problemas de comunicacion
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

53%

29%

12%

6%

Inseguridad laboral Rumores Instrucciones confusas Bajo compromiso

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

Los colaboradores manifestaron que no comunicar la informacién por los canales
adecuados provoca inseguridad laboral, creado asi rumores de pasillo que afectan
el entorno en el cual se desarrollan las actividades diarias. Otros indicaron que
reciben instrucciones confusas y tienen poco compromiso con la empresa. Las
gerencias segun la entrevista realizada indican que si se utilizan los medios

adecuados para transmitir la informacion importante entre los departamentos.
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El 26% de los encuestados consideran que la informacion es comunicada de forma
clara y oportuna, no obstante, un 74% indica lo contrario. Afectando la realizacion
de su trabajo por no transmitir la informacién, provocando que tengan que dar
tiempo adicional de trabajo, asi como de reprocesos en las actividades asignadas
derivado de la falta de comunicacién con otros departamentos lo que podria
recurrir en costos adicionales y en la calidad del servicio. A continuacion, se
muestran los resultados obtenidos.
Grafica 8
Efectos negativos de la comunicacion
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

Oportunay clara Otros departamentos

47%
53%

32%

29%
18%

12%
v
6% 3%

Tiempo  Reprocesos Atraso en mi Desperdicio

Inseguridad  Rumores Instrucciones Bajo adicional de trabajo  de recursos
laboral confusas compromiso trabajo

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

También se concluyd que la comunicacion con los jefes inmediatos es deficiente,
derivado que los colaboradores no se sienten con la confianza de realizar algun
tipo de consulta, esto provocado por deficiente liderazgo que estos ejercen. El 35%
de los colaboradores indican que la mala comunicacién con los jefes provoca error

en las instrucciones recibidas, el 24% menciona que afecta el tiempo de las
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actividades, un 21% que infiere en la calidad del trabajo realizado y un 18% afecta
significativamente el horario de trabajo y por ultimo el 3% indicé que se cometen
errores porque la informacion no fue eficiente con su jefe inmediato. Por otro lado,
en la entrevista realizada a las gerencias estos indicaron que toda la informacion
es comunicada de forma clara y oportuna, ya sea por correo electrénico o por

reuniones con los gerentes de departamento.

Al consultarles a los colaboradores cédmo les gustaria que se comunicard la
informacion el 46% indicaron que se debian realizar reuniones departamentales,
otro 36% manifestd que seria ideal que la informacion fuera trasmitida por correo
electrénico derivado a que no todos se encuentran de forma fisica todo el tiempo
en la empresa y por ultimo un 18% considera que es mejor que la informacion

importante sea transmitida Unicamente por los gerentes de departamento.

2.3.1.4 Dimensién de los procesos de influencia

El 48% de los colaboradores tienen una percepcion positiva de la interaccién entre
los diferentes niveles jerarquicos de la empresa, indicaron que las relaciones
interpersonales con los deméas comparfieros de trabajo y con el jefe inmediato
segun la encuesta realizada es percibida de forma buena como se muestra en la

gréfica siguiente.
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Grafica 9
Relaciones Interpersonales
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

W Compafieros ™ Jefe

65%

59%

41%

26%

9%

Buena Mala Muy buena

Fuente: Elaboracién propia. Noviembre 2019.

De los colaboradores que indicaron que la relacion con sus compafieros de trabajo
es mala, considera que es asi porque perciben que existe un grado de favoritismo
hacia algunos compafieros de trabajo, provocando asi un ambiente de trabajo
inestable porque no todos son considerados de la misma forma, creando algun
tipo de envidia entre los mismos y competencia desleal. Otros indicaron que no
existen actividades de integracidon que les permita interactuar mas con los demas

compairieros de la empresa.

Por otro lado, el 52% de los colaboradores tienen una percepcion negativa de los
procesos de influencia, quienes manifiestan que la relacion con los jefes
inmediatos es mala, indican que es por problemas de comunicacion y por falta de
confianza afectando de manera significativa el desarrollo del trabajo provocando
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gue la relacién sea mala. Como se mostro en la dimension de los procesos de
comunicacion el 76% de los colaboradores indicaron que tiene una percepcion
negativa sobre la comunicacién, factor que se evidencia en esta dimension

también.

Los factores negativos que afectan la relacién con los compafieros de trabajo y

con el jefe inmediato son mostrados en la grafica siguiente.

Grafica 10
Factores negativos en las relaciones interpersonales
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

Con compafieros Con jefe inmediato
r—1 1 [v)
Falta de actividades de Inseguridad laboral 3 7%
. L, 27%
integracion
| N——
"
Falta de confianza Lk 33%
r
Existe favoritismo 73% »
b Comunicacion L 60%

Fuente: Elaboracion propia. Noviembre 2019.

Cabe comentar que el 85% de los colaboradores indicaron que no se fomenta el
desarrollo y trabajo en equipo, no obstante un 15% consideran lo contrario, como
se menciono anteriormente los colaboradores indicaron que un factor determinante
en las relaciones interpersonales son las actividades de integracion, lo cual se
evidencia en la respuesta otorgada cuando se les preguntd a estos cémo les

gustaria que se fomentara el desarrollo y trabajo en equipo siendo el 56% en este
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tipo de actividades, 15% en el establecimiento de metas, otro 15% en mejorar la

comunicacion y por ultimo un 15% considera que se deben reconocer los logros.

2.3.1.5 Dimension de los procesos de toma de decisiones

Los colaboradores tienen una percepcion positiva del 51% acerca de la forma en
gue se encuentran distribuidas las funciones y la forma en que se toman las
decisiones. El 76% de los colaboradores indicaron que las funciones de su puesto
de trabajo fueron comunicadas durante el proceso de induccion, sin embargo, un
16% manifestd que nunca fueron comunicadas. De acuerdo con los resultados
obtenidos en la encuesta consideran que las funciones se encuentran distribuidas
en las areas correctas y en los puestos adecuados, como se muestra en la gréfica
siguiente.
Grafica 11
Distribucion de las atribuciones
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

65%

35%

Positiva Negativa
Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.
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Segun el 74% de las respuestas brindadas las atribuciones asignadas a su puesto
de trabajo son adecuadas, el 26% indica que no es asi, por otro lado, consideran
gue la cantidad de personas contratadas es suficiente para realizar cada una de
las actividades asignadas esto manifestado por el 71% de los encuestados versus

el 29% indica que se debe contratar mas personal.

En un 24% los colaboradores indican que tienen la libertad para tomar decisiones
cuando la situacion lo amerite, pero el 76% considera lo contrario, indicando en la
grafica siguiente los factores determinantes para considerar una percepcion

negativa.

Grafica 12
Autonomia para tomar decisiones
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

68%

32%

L V| L |

Confianza Falta de autonomia

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

51



El 49% de los colaboradores consideran que existe una percepcién negativa
acerca del proceso de toma de decisiones, al consultarles las razones por las
cuales consideran que no pueden tomar decisiones indicaron en su mayoria que
se debe a la falta de autonomia del puesto de trabajo ya que consideran que no
tienen la libertad de tomar decisiones, algunos manifestaron que en parte esto se

debe por la falta de confianza que tienen con los jefes inmediatos.

En la entrevista realizada a los gerentes, estos comentaron que en diversas
situaciones los colaboradores han tomado ciertas decisiones y estas han sido
efectivas y que constantemente les dan cierto grado de autonomia, esto con el fin

de hacerlos sentir seguros en su puesto de trabajo.

Por otro lado, los colaboradores manifestaron en un 76% que las decisiones
tomadas por los superiores no son consultadas con todos los miembros del
departamento, provocan falta de organizacién segun el 65%, el 9% provoca
problemas de comunicacién y por ultimo un 9% considera que se debe a la falta

de confianza como ya se menciono.

2.3.1.6 Dimension de los procesos de planeacion

Unicamente el 37% de la empresa tiene una percepcion positiva de los procesos
de planeacién, los colaboradores indicaron que se debe a los problemas
relacionados con la comunicacién, dato que se confirma con lo mencionado en el
analisis de la dimension de los procesos de comunicacion en el cual se manifiesta
gue el 76% de informacion no es transmitida por los canales de informacion
adecuados lo que afecta en gran medida en el conocimiento de la filosofia
empresarial, estructura organizacional, normativa y procedimientos no sea del
conocimiento de todos los colaboradores de la empresa, quienes indicaron en un

50% que no es de facil acceso y el otro 50% que tampoco es comunicada.
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Asi mismo un 71% de los encuestados indicaron que no conoce claramente la
normativa y el 29% si la conocen y tienen clara la informaciéon. No obstante, lo
anterior el 59% de los colaboradores si conocen la informacion de los
procedimientos de la empresa y consideran en un 59% que estos son adecuados.
El 75% considera que los procedimientos de la organizacion no son comunicados,
25% creen que estan desactualizados y no contienen las especificaciones

necesarias.

La gerencia administrativa indica que actualmente no tienen un centralizador de
informacion empresarial que les permita que la filosofia empresarial, normativa y
procedimientos puedan ser de facil acceso a todos los colaboradores, afectando
asi el compromiso de estos y el entorno laboral, los datos se muestran a
continuacion:
Grafica 13
Aporte de la normativa al entorno laboral
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

74%

26%

Positiva Negativa

Fuente: Elaboracion propia. Noviembre 2019.
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Los colaboradores indicaron que la normativa existente no contribuye a un
adecuado entorno laboral, esto porque perciben en un 60% que no se aplica a
todos de la misma forma, provocan inconformidades entre el equipo de trabajo.
Dentro del cuestionario se les preguntd de qué forma habia sido comunicada, el
62% indic6 que nunca y el 38% menciond que fue en el proceso de induccion.

Como parte de la planeacion, es importante mencionar las metas que los
departamentos deberan desarrollar, las cuales contribuyen en gran medida al logro
de los objetivos trazados por la gerencia general, aspecto que fue analizado de
forma deficiente en los antecedentes de la empresa mencionados al inicio de este
capitulo, a continuacién, se muestra la informacion obtenida de las encuestas
realizadas:
Grafica 14
Conocimiento de las metas departamentales
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

76%

24%

Positiva Negativa

Fuente: Elaboracién propia. Noviembre 2019.
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Los colaboradores que manifestaron no conocer las metas de su departamento,
consideran en un 29% que se debe a la organizacién y nuevamente indican que
por falta de comunicacién en un su mayoria, derivado de lo anterior el 56% percibe
que su trabajo no contribuye a la realizacion de los objetivos organizacionales y un
44% considera lo contrario afectando asi el factor motivacional del reconocimiento
del logro de su trabajo, pregunta que forma parte de la dimension de fuerzas

motivacionales respondiendo de forma negativa el 82% de los encuestados.

En la empresa actualmente no existe algun tipo de portal empresarial donde exista
la informacion de la filosofia empresarial, procedimientos, estructura
organizacional, politicas, etc., y que pueda ser consultada por cualquier
colaborador. Facilitan asi el conocimiento y lograr el compromiso de todos en el
cumplimiento de estos documentos. En el cuestionario realizado el 76% indicé que
le gustaria que la informacion fuera comunicada y consolidada en un portal

empresarial.

2.3.1.7 Dimensién de los procesos de control

ElI 58% de los colaboradores tiene una percepcioén positiva acerca de la distribuciéon
del control entre los departamentos de la empresa, como se indic6 en la dimension
anterior los colaboradores no tienen claras las metas de su departamento por lo
cual manifiestan que su trabajo no contribuye al logro de los objetivos
organizacionales, lo anterior se ve repercutido en el desempefio laboral de cada
uno de ellos, por lo cual se les pregunto si habian sido amonestados el 41%
respondidé ha sido amonestado de forma verbal o escrita por no cumplir con la
normativa o instrucciones indicadas por su jefe inmediato y el 59% nunca ha sido

amonestado.

El 79% considera que el proceso de amonestacion que la empresa ejecuta es

adecuado, sin embargo, el 21% indica lo contrario. Como se menciono en el
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analisis de la dimension del proceso de comunicacion, la empresa no utiliza los
canales de comunicacion adecuados afectando la confianza y la informacion entre
los departamentos, por lo cual los colaboradores consideran que no tienen la
libertad de realizar consultas a su jefe inmediato respecto a las instrucciones dadas

derivado de los datos que se muestran en la grafica siguiente:

Grafica 15
Factores que intervienen para realizar consultas
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

41%

32%

27%

Falta de confianza Mala comunicacion Inseguridad

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019

Los colaboradores indican en un 88% que la carga de trabajo es adecuada
respecto a sus capacidades, sin embargo, manifestaron que no tienen tiempo
suficiente para realizar las actividades asignadas a su puesto de trabajo provocado
por recibir instrucciones confusas e informacion no comunicada de forma oportuna
y clara, ademas algunos colaboradores indicaron que les han sido asignadas

actividades adicionales a las que se encuentran en sus descriptores de puestos.
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En la entrevista realizada a las gerencias, indicaron que se poseen descriptores
de puestos, los cuales contienen las actividades de cada uno de ellos, asi como
de los supervisores asignados, estos contienen el nombre de la persona que lo
ocupa para que en caso de surgir dudas puedan dirigirse con las personas
adecuadas, sin embargo, indicaron que estos no son de facil acceso ya que solo
los tiene la gerente administrativa. Informacién que se muestra en la grafica

siguiente.

El 42% tiene una percepcion negativa de los procesos de control en general,
derivado de lo anterior los problemas que se presentan en el control tienen
repercusiones en el cumplimiento de lo planeado por la gerencia general, razon
por la cual es importante que todos sepan la planificacion y que puedan
establecerse los controles internos necesarios y girar las instrucciones a tiempo,
para garantizar el cumplimiento y compromiso por parte de todos los
colaboradores.

2.3.1.8 Dimension de los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento

Los colaboradores tienen una percepcion positiva general del 49% respecto a la
planificacion y forma de ejecutarla, en el andlisis de la dimensién de las fuerzas
motivacionales, los colaboradores indican en un 85% que la organizacion no
contribuye a su desarrollo personal y un 82% manifiesta que considera no tener
las posibilidades de desarrollar una carrera laboral dentro de la empresa, adicional
un 82% tiene una percepcion negativa acerca del reconocimiento de los logros de
su trabajo, informacion que se evidencia en la pregunta realizada a los
encuestados respecto a si la empresa cuenta con planes y acciones destinados a

mejorar el rendimiento laboral, quienes indicaron que no existen.

57



Los datos acerca de las percepciones que tienen los colaborares respecto a si la
empresa contribuye a fomentar y desarrollar estos aspectos se muestran en la
gréfica que sigue a continuacion:
Grafica 16
Rendimiento laboral, crecimiento, desarrollo personal y calidad
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

M Positiva Negativa

94%
88%

71%

29%

12%

6%
— -

Calidad Rendimiento laboral Crecimiento y desarrollo personal

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

Actualmente no existen programas de capacitacion hacia los colaboradores que
les permita mejorar su desempefio laboral, asi como cursos que les puedan servir

para su desarrollo personal.
Los colaboradores indicaron en un 71% que la organizacion no promueve que se

realice con calidad el trabajo asignado, factor que puede deberse a la deficiente

supervision que ejecutan los jefes. Adicional consideran que la administracion
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actual no tiene el interés en realizar algun tipo de programa para mejorar estos

aspectos. Los datos son mostrados en la grafica siguiente:

Grafica 17
Fomento del desarrollo, crecimiento personal y calidad en el trabajo
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

Desarollo y crecimiento Calidad del trabajo

0,

55% 76%
35%
24%
10%
Mala Falta de recursos Falta de interés Supervisién deficiente Falta de trabajo en
administracion equipo

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

La gerencia a través de la entrevista realizada coment6 que actualmente no tienen
el personal suficiente para realizar algun tipo de programa de capacitacion hacia
los colaboradores que contribuya a su desarrollo personal y fomentar la calidad en
la realizacion de su trabajo ya que cuentan con una plaza vacante en el area de
recursos humanos. Asi mismo, indic6 que en determinados casos la supervision
ha sido deficiente porque se tuvo problemas en ocupar estos puestos y se

incrementaron las ventas.
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Los colaboradores tienen una percepcion negativa acerca de la administracion
como se mostro en la pregunta de la dimension de fuerzas motivaciones en la cual
el 74% manifesté no sentirse comodo con la administracion que tiene la empresa.
Asi mismo otros indicaron que podria deberse a la falta de recursos y del trabajo
en equipo. No obstante, lo anterior los colaboradores se sienten orgullosos de
formar parte de la organizacién, segun los datos mostrados en la grafica siguiente.

Grafica 18
Sentido de pertenencia a la empresa
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores
Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

62%

38%

Positiva Negativa

Fuente: elaboracién propia. Noviembre 2019.

Segun la gréfica anterior la mayoria de los colaboradores se encuentra orgulloso
de formar parte de la empresa, dato que puede ser influenciado por los factores
de las fuerzas motivacionales donde los colaboradores indicaron en un 74% que
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las condiciones donde desarrollan su trabajo son adecuadas, por otro lado, el 29%
opina lo contrario. Un dato que es importante mencionar es que el 71% considera

gue el salario que recibe por su trabajo es adecuado.

2.4 Andlisis de los resultados

El indice de percepcion positiva que se obtuvo de forma general es de 45%
resultado del diagndstico realizado, lo que se encuentra 20% por debajo de lo
esperado por la empresa siendo el 65%. De forma individual cada dimensién esta
por debajo de este nivel, por lo anterior para priorizar las acciones a abordar en el
capitulo Il se aplicara el diagrama de Pareto, en el cual se establecen las
dimensiones que tienen mayor impacto y que al incluirlas en el plan de mejora
contribuiran a mejorar el entorno laboral. En la grafica siguiente se muestran los
resultados:
Grafica 19
Evaluacion del clima organizacional
Segln 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala

55%

45%

Positiva Negativa

Fuente: Elaboracion propia. Noviembre 2019.
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A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en cada una de las
dimensiones y los aspectos que se contemplan en cada una estas fueron
analizados a detalle en el capitulo Il, dato que permitié obtener la percepcién
general que los colaboradores tienen del entorno laboral.

Grafica 20
Dimensiones del clima organizacional
Segun 34 colaboradores
Empresa de instalacion de extintores

Ubicada en zona 9 de la Ciudad de Guatemala
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M Positiva Negativa

Fuente: elaboracion propia. Noviembre 2019.

Segun los datos obtenidos del vaciado de informacién de los cuestionarios
realizados a los colaboradores de la unidad de andlisis, todas las dimensiones se
encuentran por debajo del nivel aceptado por la empresa siendo el 65%,
evidenciandose una percepcion negativa de cada una de ellas, las dimensiones

de mayor impacto negativo son las de procesos de comunicacion aspecto que en
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determinadas ocasiones provoca problemas en la empresa y presenta un grado
alto de percepcion negativa, asi como la dimension de los procesos de planeacion
nuevamente derivado de la comunicaciéon con los subordinados y entre los
diferentes departamentos y asi mismo la falta de acceso a la informacion

empresarial que es fundamental para realizar las atribuciones asignadas.

Y, por ultimo, la dimension de fuerzas motivacionales presenta una percepcion
negativa alta, es importante considerar este aspecto derivado a que incluye
factores como incentivos motivacionales, fomentar y desarrollar el trabajo en
equipo, asi como el reconocimiento de logros. El no prestar adecuada atencién a
lo anterior puede afectar de manera significativa la realizacion del trabajo, aspecto
gue se vera reflejando en la calidad del servicio que cada colaborador otorga y en
general de la reputacion que tiene la empresa con el mercado objetivo y la

presencia con la competencia y el sector al que pertenece.

De acuerdo a los resultados obtenidos de forma general de la medicién del clima
organizacional y de las dimensiones, se puede identificar que el tipo de clima
organizacional segun la teoria de Likert es autoritario explotador, sistema |, porque
los colaboradores perciben con sospecha el clima, no tienen confianza con los
superiores y las decisiones no son tomadas de forma consensuada, informacién
gue se evidencia con la alta percepcion negativa que manifestaron en las

dimensiones de procesos de comunicacion, planeacion y fuerzas motivacionales.

Con base en las respuestas otorgadas por los colaboradores de la unidad de
analisis, se puede comprobar la hipétesis del plan de investigacion, la cual
planteaba que los problemas que provocaban la percepcion negativa del entorno
laboral se deben a que la informaciébn no es comunicada a tiempo, falta de
incentivos motivacionales, fomento de trabajo en equipo, falta de socializacion de
la normativa, filosofia empresarial y perfil de puestos de trabajo que les permita

poder identificar las tareas a realizar y aplicar una supervisién adecuada.

63



Para minimizar las deficiencias encontradas en el entorno laboral, se elaborara un
plan de mejora que permita favorecer el clima organizacional de la empresa, el
cual abordarad subprogamas en las dimensiones de procesos de comunicacion,
procesos de planificacion y fuerzas motivacionales, dichos programas se

desarrollaran en el capitulo IIl.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA EN UNA EMPRESA QUE SE DEDICA A
LA INSTALACION DE EXTINTORES, UBICADA EN ZONA 9 DE LA CIUDAD
DE GUATEMALA

Con base a los resultados obtenidos en el diagndstico realizado en el capitulo II,
se determind que las principales causas que provocan una percepcion negativa en
los colaboradores de la unidad de analisis estan relacionadas con las dimensiones

de los procesos de comunicacion, planeacion y fuerzas motivacionales.
3.1 Justificacion de la propuesta

La importancia de la inclusién de un programa de procesos de comunicacion
permitird que la empresa logre transmitir informacién oportuna y clara a todos los
departamentos, evitando malentendidos que provocan inconformidades por
comunicada de forma no oficial, asi mismo contribuira a que se pueda fomentar la
comunicacion interna, ya que por medio de esta se lograra mejorar las relaciones

interpersonales, se tendra un equipo informado y motivado.

Por otro lado es importante tener la informacién empresarial consolidada y sea de
facil acceso para los colaboradores, esto no solo les permitira estar informados si
no también tener informacion necesaria para poder realizar su trabajo de forma
adecuada y tomar las decisiones cuando la situacion lo amerite, asi mismo es
importante fomentar el desarrollo del trabajo en equipo por medio de la creacién
del comité de actividades empresariales que les permita integrarse y realizar
actividades que sean del agradado y propuesta de todos. Y por ultimo Incluir un
programa de capacitaciones es necesario porque mantendra un equipo de trabajo
capacitado, preparado y motivado, lo cual incrementara la calidad de los servicios

brindados.



3.2 Objetivo de la propuesta

Incrementar en un 20% la percepcion positiva del clima organizacional en la

empresa en el plazo de un afo.

3.3 Plan de mejora propuesto

La percepcion positiva general del clima organizacional es del 45%, para alcanzar
el nivel aceptado por la gerencia, se realizaran programas que incluyan aspectos
criticos identificados en las dimensiones de procesos de comunicacion, planeacion

y motivacion, los objetivos especificos para lograrlo se describen a continuacion:

e Incrementar en un 5% la percepcion positiva sobre los procesos de
comunicacion por medio de la creacién de un protocolo de comunicacion
durante el afio 2021.

e Incrementar en un 8% la percepcién positiva sobre los procesos de planeacion
por medio de actividades de endomarketing y creacién de un centralizador de
informacién empresarial para el afio 2021.

e Incrementar en un 7% la percepcidn positiva sobre las fuerzas motivacionales
a través de la creacion del comité de actividades de integracion y por medio de
capacitacion a los colaboradores durante el afio 2021.

Como se indicé anteriormente el plan de mejora estara integrado por tres
programas, los cuales de forma individual tendran un objetivo en especifico, para
el seguimiento de estos es necesario elaborar una herramienta que permita
monitorear las actividades realizadas en el plazo establecido y verificar que se
alcanzé el porcentaje asignado. A continuacion, se describe un modelo de

medicion de objetivos.
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e Elaboracion de herramienta para medicién de objetivos

Se debera elaborar un documento que contenga informacién de los objetivos para
ingresar los avances de las actividades planeadas, la herramienta se realizara en

dos fases, las cuales se describen a continuacion:

En la primera fase se deben crear indicadores, que permitan medir la efectividad
gue tienen las actividades que se van a realizar para alcanzar los objetivos de los
programas, a continuacion, se describen los elementos que se deben considerar

para la creacion del indicador:

e Indicador: es un valor medible que permite realizar comparacién entre dos o
mas tipos de valores.

e Forma de medicion: indica la forma en que se medird el indicador, entre las
herramientas que se pueden usar, se encuentran las encuestas para medir un
nivel de satisfaccion o percepcion.

e Fuente del indicador: se refiere a qué o quiénes sera aplicado el indicador.

e Periodicidad: indica la frecuencia con la que se realizar4 la medicion, esta
puede ser de forma mensual, trimestral, semestral o anual, segun lo necesite
la planeacion.

e Metas: es el nivel de desempefio de mejora esperado en un periodo

determinado.

En la siguiente pagina se muestra un ejemplo de los indicadores que pueden

disefiarse para reportar los avances de los objetivos establecidos.
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Figura 16

Ejemplo de indicadores de medicion

Indicadores de Medicion

Programa Indicador Forn'!a.i.ie Pericdicidad FEE dfe Responsable Meta
medicion compromiso
Hivel de Efectividad en Iz
Comunicacion | Sectiidad del | . cionde | Semestral | 30/07/2021 | JFRANCO 8%
protou:_olc: dE actividades.
comunicacidn
Mivel de Efectividad en la
Planeacion efectividad del ejecucion de Anual 23/07/2021 JFRANCO 7%
portal empresarial. actividades.
e de | Efectiided en la
Motivacién slectmdad de ejecucion de Semestral 30/09/2021 | JFRANCO 3%
programa de actividades.
capacitaciones.
Mivel de
efectividad de las | Efectividad en la
Mativacidn actividades del ejecucion de Trimestral 30/09/2021 JFRANCO 3%
comité de actividades.
actividades.
Total 20%

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

La forma de medicion de cada indicador se realizara de la siguiente forma:

Figura 17

Ejemplo de medicién de indicador

respectivo programa.

MNivel de efectividad %= Cantidad de actividades planeadas

Cantidad de actividades ejecutadas

Cantidad de actividades planeadas: cantidad de actividades que se encuentran en el

Cantidad de actividades ejecutadas: cantidad de actividades del programa realizadas.

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.
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En la segunda fase, se debe elaborar el formato de vaciado de la informacion de
para reportar los avances, la cual estara a cargo de la persona que tiene asignado

los programas respectivos. Se propone utilizar el siguiente formato:

Formato 1

Formato de reporte de avances

Reporte de Avances de Objetivos

Ingresos de avances correspondientes al:
Responsable del ingreso de avances:

Fecha de ingreso:

Programa Objetivo Actividad Estado Inicio Final Planificado Avance

Incrementar en un 5% la
percepeion positiva sobre los

rocesos de  comunicacidn
P Protocolo de

Comunicacién |por medio de la creacidn de . En proceso 11/01/2021 300072021 5%
comunicacion
un pratocolo de
comunicacidn durante el afio
2021
Mejorar en un 8% |la . .
Portal empresarial|  En proceso 40172021 2310712021 4%

Planeacion  |percepcidn positiva sobre los
procesos de planeacién por| Endomarketing En proceso 13/01/2021 200212020 4%
Mejorar en un 7% la
percepcion positiva sobre las

Comité de
fuerzas motivacionales  a|  aetijidades En proceso 2/08/2021 30/09/2021 3%
través de la creacidn del
Motivacion ~ |comité de actvidades de
integracion y por medio de
capacitacidn alos ngra{”a.qe Enpocess | 23081202 | 3000912021 15
colaboradores durante el afio|  “@PACHacion
2021,

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

El reporte de los avances debera ingresarse de acuerdo con la periodicidad del
indicador establecido, adjuntar los documentos o archivos de soporte que permitan

comprobar el porcentaje reportado.

Para la presentacion de los resultados obtenidos de la medicion del clima
organizacional y el plan de mejora propuesto al gerente general, se propone
realizar las siguientes actividades e indicar los aspectos relevantes encontrados,
dicha presentacién se realizara por medio de tres fases, en la pagina siguiente se

detallan las actividades que comprenden la fase I.
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Figura 18

Actividades de la Fase |

3.
Sensibilizacion y
compromiso de

los
colaboradores.

2. Presentacion
de resultados a
todos los
colaboradores.

1. Presentacion
de resultados a
las gerencias.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

En la fase Il se desarrollara el programa de mejora para las dimensiones
mencionadas anteriormente con sus respectivos subprogramas, los cuales
contribuiran a mejorar la percepcion del clima que tienen los colaboradores de la

empresa. A continuacion, se presentan las actividades que integraran cada uno de

ellos:
Figura 19
Programas de la fase Il del plan de mejora
( 2\
Programa de procesos de s ]
comunicacion Crear protocolo de comunicacion interna.
. J/
e ) 2
Programa de procesos de *Crear portal empresarial.
planificacion *Endomarketing de marca empresarial. )
. J
4 N N\
Programa de fuerzas *Crear comité de actividades empresariales.
motivacionales *Capacitacion a los colaboradores.
. A J
Evaluacioén de los programas

\.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

En la fase Ill de forma anual se realizara la medicion del clima organizacional, en
la cual se establecera nuevamente el nivel de percepcion que los colaboradores
tienen acerca del entorno laboral de la empresa, esto permitirA evaluar si los

programas implementados anteriormente han contribuido o minimizado los efectos
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negativos que manifestaron en las dimensiones con mayor percepcion negativa. A

continuacion, se presentan las actividades que integran esta fase:
Figura 20

Actividades de la Fase Ill — Medicién del clima organizacional

Presentar la
Crear campaifa medicion del Aplicar boleta de
de expectativa clima encuesta
organizacional

Vaciar y analizar
los datos
obtenidos

Elaborar plan de Comunicar los
mejora resultados

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Durante la fase |, se presentaran los resultados obtenidos a través del cuestionario
de la medicion del clima organizacional aplicado a los colaboradores de la
empresa, primero se realizara una presentacion de los resultados a los puestos

gerenciales que incluird las actividades siguientes:
a) Elaboracién de presentacion de los resultados

La presentacion de los resultados debera ser realizada por la gerente

administrativa, para lo cual se propone que contenga la siguiente informacion:

e Mensaje de bienvenida

e (Qué es clima organizacional?
e Datos que contenia la encuesta
e Resultados obtenidos

e Plan de accién

e Mensaje motivacional
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La informacion que se incluya en cada una de las diapositivas debe ser de facil
entendimiento para los gerentes, no se debe cargar de mucha informacion para lo
cual se sugiere que estas contengan Unicamente datos relevantes de cada
aspecto. Asi mismo que sean de colores sdlidos e imadgenes adecuadas al tema a
tratar. En la siguiente imagen se presenta un ejemplo:

Formato 2

Modelo de diapositiva de presentacion de resultados

RESULTADOS

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

b) Convocatoria a reunién alos puestos gerenciales

Se convocard a los gerentes a una reunion por correo electronico, indicando hora,
fechay lugar de esta, el tiempo de ejecucion sera de una hora y media para ocupar
de manera efectiva el tiempo y lograr captar la atencion de todos gerentes sin

intervenir en sus actividades diarias. A continuacion se presenta un ejemplo:
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Formato 3

Convocatoria de reunion para presentacion de resultados

B Titulo Presentacion de Resultados
Erwiar Obligaterio gerencias@sistagua.com.gt
Opcional
Haora de inicio miércoles 6/01/2021 ﬁ 09:00 v [JIcdeelda [ @ Zonas horarias
Hora de finalizacidn rniércoles 6/01/2021 ﬁ 10:30 w| 4% Convertir en periddica
Ubicacidn Sala 1 E:!:.\ Buszcador de salas

Estimados buen dia,
Un cordial saludo para todos.

Con el objetivo de fortalecer el entorne laboral de la organizacion, estaremos presentando a ustedes los resultados
obtenidos del diagnostico realizado del clima organizacional. Para lo cual se solicita asistird dicha reunion.

Esperamos su participacion.
Salud os‘

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
c) Realizar reunion para presentacion de resultados

A través de una agenda se llevara a cabo la reunion para la presentacién de los
resultados, la cual estara liderada por la gerente administrativa. Se presentaran
los resultados obtenidos y el plan de accion que se realizara, asi como los
programas que subsanardn las deficiencias que se encontraron en las
dimensiones, para que tengan conocimiento de que su trabajo es parte importante
en la ejecucion de cada una de las actividades que se detallan en el documento.

En la siguiente pagina se presenta un modelo de agenda para la reunion:
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Formato 4

Agenda de reunion para presentacion de resultados

Reunion No. 1-2021

Fecha 080172021

Lugar Sala1

Hora de Inicio| 10:00 Hora de Finalizacion 11:30

No. TEMA RESPONSABLE

1 FPalabras de bienvenida Gerente de RRHH
2 Impartancia del clima organizacional Gerente de RRHH
3 Presentacion resuliados Gerente de RRHH
4 Opiniones Gerentes
5 Presentacion plan de mejora Gerente de RRHH
6 Importancia del plan de mejora Gerente de RRHH
7 Finalizacion de la reunion Gerente de RRHH

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Una vez concluida la presentacion a los gerentes, como segunda actividad de la
fase |, se realizara la presentacion de los resultados a los demas colaboradores,

se llevara a cabo con las siguientes actividades:
a) Crear campafia de expectativa

A través de correos electronicos la gerencia administrativa, enviara a todos los
colaboradores durante tres dias consecutivos mensajes con informacién acerca
del clima organizacional, importancia y los resultados obtenidos. En la figura de la

siguiente pagina se muestra un ejemplo de mensaje:
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Formato 5

Modelo de mensaje para presentaciéon de resultados

iTU OPINION ES IMPORTANTE!

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

b) Convocar areunién alos colaboradores

Se convocara a todos los colaboradores a una reunién por correo electrénico,
indicando hora, fecha y lugar de esta, el tiempo de ejecucion sera de una hora 'y
media para ocupar de manera efectiva el tiempo y lograr captar la atencién de
todos sin intervenir en sus actividades diarias. En la figura siguiente se muestra un

ejemplo de convocatoria de reunion.
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Formato 6

Convocatoria de reunion para presentacion de resultados

B Tiulo Tu opinion es importante
S Obligatorio todos@sistagua.com.qgt
Opcignal
Hora de inicio viernes 3/01/2021 ﬁ 09:00 v [OTodoeldia [ @ Zonas horarias
Hora de finalizacion viernes 8/01,/2021 ﬁ 10:30 v £ Convertir en periddica
Ubicacion Salen 1 E)\ Buscador de salas

Estimados buen dia,

Un cordial saludo para todoes.

Con el objetivo de fortalecer el
entorno  laboral de la
organizacion, estaremos
presentando los  resultados
obtenidos del diagndstico de
clima organizacional.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

c) Realizar reunion

La gerente administrativa llevara a cabo la reunion a través de una agenda para la
presentacion de los resultados en el salon, hora y fecha indicada en la convocatoria

realizada. El salén donde se llevara a cabo la reunion posee el inmobiliario

76



necesario para que todos puedan estar de forma comoda, a continuacién un

ejemplo de agenda para la reunion:
Formato 7

Agenda de reunion para presentacion de resultados

Reunion No. 2-2021

Fecha 08/01/2021

Lugar Salén 1

Hora de Inicio,  09:00 Hora de Finalizacion 10:30

No. TEMA RESPONSABLE

1 Palabras de bienvenida Gerente de RRHH
2 Importancia del clima organizacional Gerente de RRHH
3 Presentacion resultados Gerente de RRHH
4 Opinicnes Gerente v colaboradores
5 Presentacion plan de mejora Gerente de RRHH
6 Importancia del plan de mejora Gerente de RRHH
T Mensaje motivacional Gerente de RRHH
8 Finalizacién de la reunion Gerente de RRHH

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Para finalizar la fase I, se realizara una carta de compromiso para sensibilizar y
comprometer a los colaboradores a contribuir al logro de las actividades de cada
uno de los programas las cuales seran de beneficio para toda la empresa. Se

muestra un ejemplo de carta compromiso en la siguiente pagina:
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Formato 8

Modelo carta de compromiso

LOGO

[Mombre de la empresal
[Direccidn, ciudad y codigo postal]
[Teléfono]

[Sitio web]

Yo , me comprometo a contribuir a la realizacion
de cada una de las actividades que me involucren para alcanzar los objetivos del plan de
accion que permitira desarrollarme de mejor manera dentro de mi entorno laboral.

Firma Colaborad or

“Si quieres llegar rapido, camina solo.
51 quieres llegar lejos, camina en grupo”™

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Por medio de la carta de compromiso, se lograr4 crear conciencia a los
colaboradores de su participaciéon y compromiso en cada una de las actividades
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presentadas es de suma importancia porque impactara en el beneficio de toda la

empresa, fortalecer asi el trabajo en equipo y contribuir a un mejor clima laboral.

En la fase IlI, se desarrollaran los programas del plan de accion, a continuacion, se

describen las actividades que cada uno de estos contendra.
3.3.1 Programa de mejora de procesos de comunicacion

Por medio de este programa se realizara la creacion del protocolo de comunicacion
que permitird a los colaboradores de los niveles jerarquicos de la empresa
transmitir informacion de forma oportunay clara, y minimizar asi los problemas que

provocan una percepcion negativa del clima de la empresa.
3.3.1.1 Objetivo

Mejorar en un 5% la efectividad de los canales de comunicacion por los cuales es
transmitida la informacién en toda la empresa por medio de la creacién de un

protocolo de comunicacion, a partir del afio 2021.
Figura 21

Fases del programa de procesos de comunicacion

Elaboracion del protocolo de comunicacion.

|

N

Presentacion del protocolo de
comunicacion.

|

S
Evaluacion del protocolo de comunicacion.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

En la figura anterior se muestran las fases en las cuales se realizara el programa
de comunicacion. A continuacion, se desarrollara cada una de las actividades que

incluyen estas:
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a) Fase de elaboracion del protocolo de comunicacion

El protocolo de comunicacion debera ser un documento que contenga la
informacion necesaria acerca del proceso de comunicacion de la empresa, el cual
debe ser del conocimiento de los colaboradores, a continuacion se muestra un

ejemplo de la estructura:

Figura 22

Estructura del protocolo de comunicacion

Objetivo de la comunicacion

Metodologia

Tipos de flujo de comunicacion

Medios de comunicacion

Comunicacion interna

Elaboracion propia. Junio 2020.

El protocolo de comunicacion debera determinar como minimo lo siguiente:

e Responsabilidad de los jefes inmediatos

e Responsabilidad de los colaboradores

e Tipos de reuniones y las etapas

e Tipos de flujo de comunicacion, los cuales se describen en el esquema

siguiente:
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Figura 23

Flujos de comunicacion

Comunicacioén
descendente

Comunicacioén
ascendente

Comunicacion lateral

eComunicacion desde un
nivel superior a un
inferior.

«Comunicacion desde un

nivel inferior a un
superior.

«Comunicacion entre el
mismo nivel.

Elaboracion propia. Junio 2020.

e Establecer los medios de comunicacion y sus politicas de uso, a continuacion

se muestra un ejemplo de los medios que pueden ser utilizados:

Figura 24

Medios de comunicacion

Escritos

Tecnologicos

* Carteleras

* Afiches

* Banners

* Murales de expresion

 Correo electréonico
Portal interno

* Boletines informativos
Pantallas electronicas

Elaboracion propia. Junio 2020.

Las politicas de uso de cada uno de los medios de comunicacion las debera

determinar la gerencia administrativa, para lo cual establecera que formatos se

deben utilizar, linea de colores, dias de publicacion, formatos, etc.

Las actividades que se deben realizar para la creacion del protocolo de

comunicacion se desarrollan a continuacion:
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e Realizar reunion con los integrantes del grupo

Se organizara un grupo de cinco personas integrado por los gerentes de cada uno
de los departamentos, el cual estara conformado por: gerente administrativa,
gerente de ventas, gerente de ingenieria y proyectos, asi como por dos
colaboradores elegidos de acuerdo con sus capacidades laborales y académicas

por la gerente administrativa.

La gerencia administrativa deberé convocar a los integrantes del grupo para darles
a conocer la informacién especifica del analisis de los resultados de la dimension

de los procesos de comunicacion obtenida del diagnéstico realizado.
e Elaboracion del protocolo de comunicacién

El protocolo debera elaborarse en formato Word como primer borrador por los
integrantes del grupo, lo realizaran durante tres reuniones con duracion de una
hora y media para el desarrollo de la estructura propuesta que contendra el

protocolo de comunicacion. A continuacidén se muestra el calendario de reuniones:

Figura 25
Calendario de las reuniones
Fecha Lugar Hora Tema
13/01/2021 Salén | 9:00 a 10:30 AM | Elaborar protocolo de comunicacion.
14/01/2021 Salon | 9:00 a 10:30 AM | Elaborar protocolo de comunicacion.
15/01/2021 Salén | 9:00 a 10:00 AM | Elaborar protocolo de comunicacion.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

El calendario de las reuniones a realizarse debera ser comunicado una semana
antes de su ejecucion por la gerente administrativa a través de correo electrénico
a los integrantes del grupo para que puedan asistir y reservar el tiempo necesario

y elaborar las actividades asignadas.
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e Aprobacién del protocolo de comunicacion

La version final del protocolo debera encontrase en formato PDF y al final del
mismo contener un apartado de autorizacion para ser presentado al gerente
general, el cual sera sometido a aprobacion para posteriormente comunicarlo a

todos los colaboradores. Se muestra un formato de aprobacion a continuacion:

Formato 9

Aprobacion del protocolo de comunicacién

Estimados colaboradores:

Guatemala, junio de 2020

Por medio de la presente, se autoriza la publicacion de (Nombre del documento), el cual debera
ser puesto en practica y cumplirse lo descrito en el contenido del documento a partir de la (Fecha).

Atentamente,

Gerente General

X

Gerente General

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

b) Fase de presentacién del protocolo de comunicacion

El documento que contiene el protocolo de comunicacion debera ser presentado a

los colaboradores, se les deberd indicar la estructura, funcionamiento, aplicacion
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y lugar donde pueden encontrarlo, para lo cual se desarrollaran las actividades

siguientes:
e Creacion de una campafa de expectativa

La gerencia administrativa por medio de envio de correos electrénicos durante tres
dias consecutivos enviard mensajes acerca del protocolo de comunicacién, los
mensajes deberan contener pocas palabras e imagenes relacionadas a la
comunicacion, sin indicar que es un protocolo de comunicacion. A continuacion,

se muestra un ejemplo del mensaje:

Formato 10

Mensaje de expectativa del protocolo de comunicacion

< ™
=
iTRANSMITE TUS IDEAS!

ESTAMOS EN PROCESO...

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
e Convocatoria para presentacion del protocolo de comunicacion

Después de realizada la campafia de expectativa la gerente administrativa a traves
de un correo electronico convocara a todos los colaboradores para que puedan
asistir y conocer el protocolo de comunicacion, en la cual se les indicara hora, lugar

y fecha de la presentacion.
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Se tendra un listado de asistencia que permitira identificar a los colaboradores que
asistieron a la presentacion, para posteriormente cotejar esta informacion por si

existiera un problema respecto a los canales de comunicacion oficiales.
Formato 11

Listado de asistencia del protocolo de comunicacion

Logo Listado de Asistencia

Lugar: Sala1 Nombre del colaborador Firma

Juan Esteban Rodas Juan Rodas

Fechay hora 05/02/2021

Tema: Programadores

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
e Presentacion del protocolo de comunicacién

La presentacion del protocolo se realizar4 por medio de una reunién con los
colaboradores para lo cual se llevara por medio de una agenda, para que la
gerente administrativa comunique todos los temas relacionados con el protocolo

de comunicacion, a continuacion, se describen los temas que deberan abordarse.
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Formato 12

Agenda de reunidén para presentacion del protocolo de comunicacion

Reunion No. 3-2021

Fecha
Lugar Salén 1
Hora de Inicio,  0%:00 Hora de Finalizacion 10:30
No. TEMA RESPONSABLE
Falabras de bienvenida Gerente de RRHH
2 Importancia de la comunicacion Gerente de RRHH
Presentacion del protocolo
3 de comunicacion Gerente de RRHH
4 Explicacion del contenido Gerente de RRHH
Preguntas o sugerencias Colaboradores
Finalizacion de la reunion Gerente de RRHH

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Alfinalizar la reunidn por correo electronico se les estara enviando una copia digital

del documento que contiene el protocolo de comunicacion.
c) Fase de evaluacién del protocolo de comunicaciéon

Posterior a la presentacion del protocolo de comunicacion la gerente administrativa
realizard una evaluacién, para conocer el impacto y funcionalidad que ha tenido

en los colaboradores, se desarrollaran las siguientes actividades:
e Crear encuesta en Google Forms

Por medio Google Forms la analista de recursos humanos creara una encuesta

para medir el nivel de eficiencia del protocolo de comunicacion implementado, se
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aplicara a todos los colaboradores en el segundo semestre del afio. A

continuacion, se muestran ejemplos de preguntas que puede contener la encuesta:

e ¢;Conoces el protocolo de comunicacion?

e ¢ Ha sido util el protocolo de comunicacion?

e ¢ Consideras que la informacion es transmitida por los canales de comunicacion
adecuados?

e ¢Lainformacion es comunicada de forma clara y oportuna?

e ¢Consideras que las politicas que rigen el protocolo de comunicacion son

adecuadas?

Las preguntas seran cerradas con opcion multiple, en la siguiente tabla se muestra
un ejemplo de las escalas de respuestas que pudieran utilizarse y que permitan

conocer la opinién de los encuestados.
Figura 26

Escala de respuestas para encuesta de protocolo de comunicacién

Acuerdo Frecuencia

Totalmente de acuerdo Muy frecuentemente
De acuerdo Frecuentemente
En desacuerdo Raramente
Totalmente en desacuerdo Nunca

Importancia Probabilidad
Muy importante Casi siempre
Importante Usualmente
De poca importancia Ocasionalmente
Sin importancia Casi nunca

Elaboracion propia. Junio 2020.

De acuerdo con el tipo de pregunta que realicen deberan elegir el tipo de respuesta
gue desean obtener, se propone que sean de opcion multiple y con escalas como
las de la figura anterior, porque son de facil aplicacion y permiten realizar los
analisis necesarios. En la pagina siguiente se muestra un ejemplo de la encuesta

elaborada en la aplicacion de Google Forms:
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Formato 13

Encuesta de eficiencia del protocolo de comunicacién

BACK

Protocolo de comunicacion

Nos impaorta tu opinién, ayudamos a mejorar nuestros procesos. Por favor responde las
siguientes preguntas.

*Obligatorio

;Conoces el protocolo de comunicacion? *

QO si
O No

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
e Realizar convocatoria para responder encuesta

Por medio de correo electronico la gerente administrativa compartira el enlace de
la encuesta a los colaboradores para que estos puedan responderla. A

continuacion, se muestra un ejemplo del mensaje de convocatoria:
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Formato 14

Mensaje de convocatoria para responder encuesta de eficiencia del

protocolo de comunicacién

AYUDANOS A
MEJORAR
NUESTROS
PROCESOS

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

e Realizar vaciado de las respuestas de la encuesta

Concluido el periodo para que los colaboradores respondan la encuesta, el analista
de recursos humanos debera obtener los resultados traveés de la aplicacion de
Google Forms, el cual generara una data de las respuestas otorgadas a cada
pregunta y trasladar la informacion a la gerente administrativa, en la siguiente

imagen se muestra un ejemplo:
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Figura 27

Vaciado de la encuesta de eficiencia del protocolo de comunicacién

B Protocolo de informacién - Form X

« => C @ docs.google.com/forms/d/1-dH_ay6ricnPITkVrmb-qgifLKoGq914z3jJQYG_00k/edit#responses

Todos los cambios se han

B Protocolodeinformacién [0 Yy  [°90slos cambio

Preguntas Respuestas e

4 respuestas

Se acepian

;Conoces el protocolo de informacion?

4 respuestas

@ Si
@ No

espuestas

Resumen Pregunta Individual

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

De acuerdo con las respuestas obtenidas del vaciado, se debera realizar el andlisis

de cada una de las preguntas que se incluyeron en la encuesta y realizar las

acciones necesarias para poder contrarrestar aquellas que requieren atencion.

e Realizar modificaciones al protocolo de comunicacion

De acuerdo con las respuestas obtenidas de la encuesta realizada, la gerente

administrativa procederd a realizar los cambios de ser necesarios para mejorar el

protocolo de comunicacion actual y que éste sea efectivo para todos los

colaboradores y asi cumplir con su objetivo.
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T6

Formato 15

Plan de accion del programa de procesos de comunicacion

Empresa: EMPRESA QUE SE DEDICA A LA INSTALACION DE EXTINTORES

[Fecha: 11/01/2021 al 23/07/2021

Nombre del plan: Programa de procesos de comunicacion

Area: Recursos Humanos

| Departamento: Administrativo

|Secci()n: N/A

Objetivo: Determinar las actividades necesarias para implementar el 100% del programa de procesos de comunicacion en el corto y mediano plazo.

No. Actividades Meta Responsable — Tiempo - Costos Presupuesto
Inicio Final
Impresiones
1 Presentacion de propuesta ante autoridades. Discusién y aprobacion Estudiante 7/01/2021 7/01/2021 guic:;i?/?slz(;
al 100% de la propuesta ©200.00 Q 250.00
2 Discusién y aprobacion de la propuesta. en sesion de un dia G.er.ente. 7/01/2021 7/01/2021 Refrigerio
administrativa
0Q50.00
3 Realizar reunién con los integrantes del grupo. Mejorar en un 100% los Gerente 11/01/2021 | 11/01/2021
procesos de administrativa Papeleria y o 60.00
Elaboracion del protocolo de comunicacion. comunicacién en un 13/01/2021 | 15/01/2021 utilies :
L. . L | d . i
5 Aprobacion del protocolo de comunicacion. plazo de una semana GGeersng;? 18/01/2021 | 22/01/2021
6 Presentacion del protocolo de comunicacion a Dar a conocer el 100% 1/02/2021 5/02/2021
todos los colaboradores. los procesos de Refrigerio
Creacion de una campafa de expectativa. pr . . 1/02/2021 3/02/2021 9
c - on dal od comunicacion a los Gerencia para la o 300.00
8 onvoc_:ator_nfa para presentacion del protocolo de colaboradores el Administrativa | 4/02/2021 4/02/2021 |presentacion :
cRomu_rTlcamon.l acion del " o d protocolo en un plazo de
9 eunion para la presentacion del protocolo de una semana. 5/02/2021 | 5/02/2021
comunicacion.
Crear encuesta en Google Forms para evaluar Analista de
10 X o recursos 5/07/2021 6/07/2021
el protocolo de comunicacion.
L humanos
Realizar convocatoria para responder a la Evaluar el cumplimiento Gerente
11 p p de los procesos de erente 8/07/2021 | 13/07/2021 )
encuesta. . L administrativa Papeleria y
comunicacion en el " g Q 60.00
Realizar vaciado de las respuestas de 1a|100% en la organizacion Analista de utilies
12 recursos 14/07/2021 | 16/07/2021
encuesta. de forma semestral.
humanos
13 Reallza_\r Todlflcacnones al protocolo de G_er_ente_ 19/07/2021 | 23/07/2021
comunicacion. administrativa
Evaluar el 100% de lo
14 |Evaluar lo realizado en las propuesta. realizado de la Gerente 17/08/2021 | 21/08/2021 | Papeleriay | 4 30.00
propuesta de trabajo administrativa utilies
cada dos meses.
Total| Q 700.00

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.




3.3.2 Programa de mejora de procesos de planeacion

Por medio de la creacion de un portal empresarial, los colaboradores podran tener
acceso a la informacion empresarial necesaria y conocer la filosofia empresarial,
estructura organizacional, normativa y procedimientos, adicional se realizara
endomarketing de marca empresarial lo que permitird que estos conozcan a la

empresa y lograr fidelizarlos.
3.3.2.1 Objetivo

Incrementar en un 8% los procesos de planeacién que realiza la empresa a través
de la creacion de un portal empresarial, asi como la realizacion de endomarketing

de marca empresarial, a partir del afio 2021.
A continuacion, se muestran las fases que incluira este programa:
Figura 28

Fases del programa de procesos de planeacién

Creacion del portal empresarial.

Endomarketing de marca empresarial.

Evaluacion del centralizador de informacion
empresarial.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Las fases del programa de procesos de planeacion se desarrollaran de la siguiente

forma:
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a) Fase de creacion del portal empresarial

El portal empresarial, es un centralizador de informacion que permitird consolidar
la filosofia empresarial, estructura organizacional, descriptores de puestos,
normativa, etc., el cual sera de facil acceso a los colaboradores y permitira que

puedan tener la informacion disponible en cualquier momento.

Adicional se incluira una seccion donde, se cargaran las fotos de actividades de
integracion que se realicen y se habilitar4 un espacio para anuncios o informacion
gue se necesite publicar y que sea del conocimiento de los colaboradores. Para lo

cual se propone que este compuesto de las siguientes secciones:
Figura 29

Secciones del portal empresarial

[
: , ﬂ
Filosofia | == Estrugturg

N\—"| empresarial - 1 organizacional

— & .
] [ Normativa Descriptores de
— =L puesto

. A ,
| Avisos /\\ || Galeria
|

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

La informacion cargada en cada seccion debera ser en formato PDF que permita
realizar la descarga de los archivos, al igual para aquellas secciones que incluyan

material fotografico, los cuales deberan ser descargables y con alta definicidén para
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su mejor visualizacion. Este portal tendra que ser monitoreado constantemente

para identificar posibles fallas o bien actualizar informacion cuando sea necesaria.

Se propone que el portal empresarial se creado en la pagina web de la empresa,
ya que los colaboradores tienen acceso a la misma y se les estaria creando un
usuario y contrasefa para que puedan ingresar, la carga de informacion debera
ser administrada por la gerencia administrativa a través de la persona encargada
de informética, el procedimiento para la carga de la informacion es el siguiente:

Figura 30

Proceso de carga de informacién

( ) ( )

Creacion del Correo electronico de
documento actualizacion

. J . J

( N\ ( N\
Aprobacion por Informatica realiza la
Gerencia General carga del documento

. J . J

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Cuando la informacion del portal sea actualizada o se cargue un documento nuevo
los colaboradores recibiran un correo electrénico acerca de la actualizacion

realizada para que puedan acceder y visualizar el contenido.

El portal empresarial, debera ser dindmico, colorido, de facil uso, acceso en todo
momento y que permita realizar o incluir secciones adicionales a las propuestas,
esto derivado a que puedan surgir nuevas necesidades en la empresa. En la

siguiente figura se muestra un ejemplo de la visualizacion del portal:
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Figura 31

Disefio del portal empresarial

il AZ [

NORMATIVA

OBIJETIVOS PROCEDIMIENTOS

MISION Y VISION

Portal Empresarial

.90

GALERIA

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Cada departamento debera proporcionar la informacién necesaria para cada una
de las secciones del portal, para lo cual se realizaran las siguientes actividades:

e Realizar reunidon con las gerencias

La gerente administrativa debera convocar a todos los gerentes para determinar
la forma en la que se presentarda la informacion del portal empresarial y quién sera
el encargado de consolidar estos archivos, para lo cual se determinard que
documentos deberan entregar y actualizar la informacion que fuera necesaria. En
la siguiente pagina se muestra un formato de control para la entrega y elaboracion

de documentos.
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Formato 16

Formato de elaboracion de documentos por gerencia

Nombre Fecha Entregable

encargado | Entrega | Objetivos | Procedimientos | Manuales | Normativa

Gerencia

Gerencia | Esteban

. 21/01/2021
Comercial | Jurado X X X X

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
e Recolectar toda la informacién empresarial

La gerente administrativa debera recolectar toda la informacion que se solicito e
identificar los documentos, los cuales deberan contener encabezado que tendra
como minimo la siguiente informacion: logo de la empresa, titulo, fecha de
actualizacion, codigo y cantidad de hojas que contiene, como se muestra en el

siguiente formato:
Formato 17

Encabezado de documentos

Perfiles de Puesto

Logo Fecha: 1/02/2021 | Versién: [P.01

Cddigo: PRO AD 001 Paginaldel

Descriptor de puestos

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Los documentos deberan ser consolidados por tipo de departamento, para que

puedan ser presentados en la reunién de aprobacion.
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e Realizar reunion con la gerencia general para aprobacion

La informacion que se cargara en las cuatro secciones debera ser presentada por
la gerente administrativa en los formatos establecidos, para que sea aprobada por
el gerente general, la presentacion del portal empresarial sera llevada a cabo por
el personal de informatica para que puedan conocer el uso de este. Se propone

gue se lleve a cabo la reunion con la siguiente agenda:
Formato 18

Agenda de reunion para aprobacion

Reunion No. 3-2021

Fecha

Lugar Sala 1

Hora de Inicie| 09:00 Hora de Finalizacion 10:30

No. TEMA RESPONSABLE

1 Presentacién de los documentos Gerente de RRHH
2 Yresentacion de |la carga de documentos Gerente de RRHH
3 Portal empresarial Gerente de RRHH
4 Explicacién del contenido Gerente de RRHH
5 Preguntas o sugerencias Gerencia General
G Finalizacion de la reunion Gerente de RRHH

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Una vez aprobado el portal empresarial y su contenido, sera presentado a los
colaboradores en la actividad de marca empresarial que se desarrollara mas

adelante.
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b) Fase de endomarketing de marca empresarial

El departamento administrativo por medio actividades enfocadas a premiar el
compromiso, fidelizar y motivar a los colaboradores, realizara estrategias de
endomarketing que beneficien el clima laboral lo cual se vera reflejado en la calidad
del trabajo que realicen, asi como del servicio brindado a los clientes. Entre las

principales acciones se mencionan las siguientes:

e Promocionar la marca empresarial: incluye actividades que permitan que los
colaboradores se sientan identificados con la empresa, por medio del
conocimiento y aplicacion de la filosofia empresarial. Para lo cual se propone
realizar promocionales, banners informativos, mensajes electronicos, etc.

e Realizar actividades de ocio para compartir. estas actividades permitan
compartir tiempo en conjunto, en las cuales se pueden realizar juegos e integrar
aspectos como los valores, estas sesiones permitiran alejarse por un momento

de la rutina del trabajo y lograr integracion del equipo.

Estas actividades permitirAn que los colaboradores conozcan la empresa, asi
mismo logrard crear un sentido de pertenencia, ya que se buscard que estos
conozcan y pongan en practica los valores, mision y visién. Ya que actualmente
esta informacion Unicamente fue comunicada una Unica vez y no era de facil

acceso, asi mismo se logra una integracion de todos los departamentos.

Se realizaran las siguientes actividades para sensibilizar, motivar e informar a los

colaboradores, las cuales se describen a continuacion:
e Determinar el contenido de la marca empresarial

Para promocionar la marca empresarial entre los colaboradores el departamento
administrativo determinara qué tipos de promocionales realizara y que actividades
necesitara para el marketing interno, para lo cual se sugiere que las mismas sean
llevadas a través de un control que les permita determinar las acciones a realizar,

como se muestra en la pagina siguiente.
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Formato 19

Formato de actividades de marca empresarial

Actividad
Actividad Encargado — =
g Disefio |Aprobacion |Proveedores | Compra
Agendas Marcela Duefias X X X X
Banners Luis Salas X X

Fuente: elaboracién propia. Mayo 2020.

Se propone gue se realicen los siguientes promocionales, cuando determinen el
disefio de cada uno de ellos, deberan buscar proveedores que puedan cumplir con

las especificaciones que determinen. A continuacion, un ejemplo de agenda:

Figura 31

Agenda con el logo de laempresa

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
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La agenda sera en espiral metalico con medidas de 23.5 cm. de alto por 20.5 cm.
de ancho, contendra en la pagina principal la misién y vision de la empresa y 365

paginas con todos los dias del afio.

Adicional se propone que se realicen banners que contendran informacion acerca
de la misién y vision de la empresa, estos pueden ser colocados en las areas de:
recepcion, recursos humanos, comedor y en el pasillo principal, se muestra a

continuacién un ejemplo:
Formato 20

Mensaje en banners

Nuestra
mision

“Somos una empresa que disenfa,
instala y da mantenimiento a
sistemas de conduccion, regulacion
y control de fluidos en aplicaciones
industriales, hidraulicas,
neumaticas y eléctricas en la
industria, construccion y comercio”

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Gerencia administrativa a través del personal de informatica aplicara en las
computadoras de los colaboradores fondos de pantalla los cuales cambiaran cada
mes, con mensajes acerca de la filosofia empresarial, para lograr que estos

100



conozcan la misma y se sientan identificados con cada uno de los valores y los

ponga en practica, a continuacion, se muestra un ejemplo del fondo de pantalla:
Formato 21

Fondo de pantalla con los valores de la empresa

RESPONSABILIDAD RESPETO

sl

0 090 P

[/

l"'

2N

COMPROMISO
ACTITUD POSITIVA

NUESTROS VALORES

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Se sugiere que previamente se realice una calendarizacion semestral acerca del

contenido que informatica debera desarrollar para realizar los fondos de pantalla.
Figura 32

Calendario de desarrollo de fondos de pantalla

Mensaje Mes Encargado Fecha Publicacion
Valores Febrero Informética 1/02/2021
Actitud positiva Mayo Informética 1/03/2021
Responsabilidad Abril Informatica 1/04/2021
Compromiso Mayo Informéatica 2/05/2021
Respeto Junio Informatica 1/06/2021

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
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e Crear campafa de expectativa de marca empresarial

Concluida la creacion de los promocionales la gerencia administrativa por medio
de correos electronicos durante tres dias consecutivos enviara mensajes acerca
de la marca empresarial a los colaboradores. Los mensajes deberan contener
pocas palabras e imagenes relacionadas con marketing interno y marca

empresarial. A continuacién se muestra un ejemplo:

Formato 22

Ejemplo de mensaje de expectativa de marca empresarial

Fuente: elaboracidon propia. Mayo 2020.
e Presentacion de la marca empresarial

La presentacion de la marca empresarial se llevara a cabo en el area de recepcion
se sugiere que la misma sea adornada con globos de los colores del logo de la

empresa, para que sea mas llamativo y muestre entusiasmo a la hora de llegada

102



de los colaboradores a las instalaciones. Las actividades que se deberan realizar

para llevar a cabo la presentacion son las siguientes:
Figura 33

Actividades marca empresarial

Actividad Hora Lugar Responsable
Reunlo_n previa con I_os colaboradores de la 06:45 Sala | RRHH
gerencia administrativa.
Colocar !os banners en las areas 07:00 Recepmon Y | Esteban Salas
establecidas. pasillos
Colocar globos. 07:00 Recepmon Y| Esteban Salas

pasillos

Colocar mesa para refaccion. 07:00 Recepcién | Joaquin Paiz
Colocar proyector para mostrar el portal. 07:15 Recepcion Informatica
Entrega de agendas y refaccion. 07:30 Recepcién RRHH

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Los colaboradores al ingresar a las instalaciones seran recibidos por los gerentes

de departamento quienes les haran entrega de la agenda y de una refaccion.

Gerencia administrativa debera realizar este tipo de actividades y establecer la
periodicidad de estas, para mantener a los colaboradores motivados y
promocionar la marca empresarial, para lo cual se sugiere que pueda llevar a cabo

las siguientes actividades.

e Creacion de trivias en linea acerca de la filosofia empresarial.
e Realizar actividades extramuros relacionada a los valores.
e Un dia a la semana realizar juegos de mesa.

e Una vez al mes realizar una actividad relacionada con alguno de los valores.

Una vez seleccionada la actividad la gerencia administrativa debera realizar el plan
de accion correspondiente para llevarla a cabo y presentar la misma para que
pueda ser aprobada por gerencia general y otorgar los recursos necesarios.
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e Presentacion del portal empresarial

Durante la actividad de la presentacidon de la marca empresarial se instalara en el
area de recepcion una pantalla que permita proyectar el nuevo portal empresarial,
el cual serd posteriormente notificado ese dia a través de correo electronico
indicando a los colaboradores el enlace de ingreso y credenciales respectivas. A

continuacion, se muestra el ejemplo del mensaje de presentacion:
Formato 23

Mensaje de presentacion del portal empresarial

%

=\ R

NUEVO PORTAL EMPRESARIAL

iINGRESA AQUI!

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
c) Evaluacion del portal empresarial

Posterior a la presentacién del portal empresarial la gerencia administrativa
realizard una evaluacion de este, para conocer el impacto que ha tenido en los

colaboradores, se desarrollaran las siguientes actividades:
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e Crear encuesta en Google Forms

Por medio Google Forms la gerencia administrativa creara una encuesta para
medir el nivel de eficiencia del portal empresarial implementado, se realizara la
evaluacion seis meses después de su lanzamiento. La encuesta debera contener

como minimo las siguientes preguntas:

e ¢ Conoces el portal empresarial?

e ¢ Ha sido util el portal empresarial?

e ¢ Consideras que la informacion del portal empresarial es Gtil?

e ¢Lainformacion que se encuentra en el portal empresarial es clara?

e ¢ Agregarias otra informacion al portal empresarial? ¢ Cuél?

Las preguntas seran cerradas con respuesta de opcion mdltiple, en la siguiente
tabla se muestra un ejemplo de las escalas de respuestas que pudieran utilizarse

y que permitan conocer la opinion de los encuestados.
Figura 34

Escala de respuestas para encuesta de portal empresarial

Acuerdo Frecuencia

Totalmente de acuerdo Muy frecuentemente
De acuerdo Frecuentemente
En desacuerdo Raramente
Totalmente en desacuerdo Nunca

Importancia Probabilidad
Muy importante Casi siempre
Importante Usualmente
De poca importancia Ocasionalmente
Sin importancia Casi nunca

Elaboracion propia. Junio 2020.

De acuerdo con el tipo de pregunta que realicen deberan elegir el tipo de respuesta
gue desean obtener, se propone que sean de opcién multiple y con escalas como

las de la figura anterior, porque son de facil aplicacion y permiten realizar los
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analisis necesarios. En la pagina siguiente se muestra un ejemplo de la encuesta

elaborada en la aplicaciéon de Google Forms.
Formato 24

Encuesta de eficiencia del portal empresarial

4
D

Portal empresarial

Nos importa tu opinidn, ayudamos a mejorar nuestros procesos. Por favor responde las
siguientes preguntas.

*0Obligatorio

o ;Conoces el portal empresarial? *

QO si
O nNo

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
e Realizar convocatoria para responder a la encuesta

Por medio de correo electronico la gerencia administrativa compartira el enlace de
la encuesta a los colaboradores para que estos puedan responderla. En la

siguiente pagina se muestra un ejemplo de convocatoria:
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Formato 25

Mensaje de convocatoria para responder encuesta de eficiencia del portal

empresarial

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
¢ Realizar vaciado de las respuestas de la encuesta

Concluido el periodo para que los colaboradores respondan la encuesta, el analista
de recursos humanos debera obtener los resultados través de la aplicacion de
Google Forms, el cual generard una data de las respuestas otorgadas a cada
pregunta y trasladar la informacion a la gerente administrativa, en la siguiente

imagen se muestra un ejemplo:
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Figura 35

Vaciado de la encuesta de eficiencia del portal empresarial

E Portal empresanal - Formularios X +

& c 8@ docs.google.com/forms/d/110Da-ealUSL7 TREbS)tjsfBy3hRFyVEI7ewiCgXBTgAA/ /edit¥responses

D ﬁ Todos los cambios se han

B Portal empresarial qusrdad e Drive

Preguntas  Respuestas e

4 respuestas

o ;Conoces el portal empresarial?

4 respuestas

®si
@® No

Resumen Pregunta Individual

Se aceptan respuestas

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

De acuerdo con las respuestas obtenidas del vaciado, se debera realizar el analisis

de cada una de las preguntas que se incluyeron en la encuesta y realizar las

acciones necesarias para poder contrarrestar aquellas que requieren atencion.

e Realizar modificaciones al portal empresarial

De acuerdo con las respuestas obtenidas de la encuesta realizada, la gerencia
administrativa procedera a realizar los cambios de ser necesarios para mejorar el

portal empresarial actual y que este sea efectivo para todos los colaboradores y

asi cumplir con su objetivo.
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Formato 26

Plan de accién del programa de procesos de planeacion

Empresa: EMPRESA QUE SE DEDICA A LA INSTALACION DE EXTINTORES

|Fecha: 07/01/2021 al 30/07/2021

Nombre del plan: Programa de procesos de planeacion.

Area: Recursos Humanos

| Departamento: Administrativo

|Seccién: N/A

Objetivo: Determinar las actividades necesarias para implementar el 100% del programa de procesos de planeacién en el corto y mediano plazo.

Lo Ti
No. Actividades Meta Responsable — 1empo - Costos Presupuesto
Inicio Final
Impresiones y
1 Presentacion de propuesta ante autoridades. Discusién y aprobacién Estudiante 7/01/2021 7/01/2021 aE(;]_U_iEOaI
al 100% de la propuesta 523/5 80 Q 250.00
i B B en sesion de un dia Gerente L
2 Discusioén y aprobaciéon de la propuesta. L . 7/01/2021 7/01/2021 Refrigerio
administrativa 050.00
4 Realizar reunién con todas las gerencias. 8/01/2021 8/01/2021
- - - . o
5 !Determm_?r el contenido del centralizador de Centra_llzar el 1(_)5)A> de 8/01/2021 8/01/2021
informacion. la informacioén Gerente papeleria y dtilies| Q 60.00
6 Recolectar toda la informacién empresarial. empresarial en un plazo| administrativa | 11/01/2021 | 13/01/2021 P y :
7 Reallzar_ ,reunlon con la gerencia general para de dos semanas. 14/01/2021 | 14/01/2021
aprobacion.
9 Determlna_r el contenido de Ila marca G‘er‘ente_ 18/01/2021 | 20/01/2021
empresarial. Crear compromiso en el administrativa
Crear campafia de expectativa de la marca 1000/p de los Analista de Promocionales | Q 2,750.00
10 P P ° recursos 27/01/2021 | 29/01/2021
empresarial. colaboradores acerca
X humanos
de lamarca empresarial Gerente Papeleria y utiles
11 |Presentacion de la marca empresarial. en un plazo de tres L . 1/02/2020 1/02/2020 p 4
administrativa Q50.00
semanas. Analista Refrigerio Q 350.00
12 (P i6 | | ial. . - 2/02/202 2/02/202
resentacion del portal empresarial informatica. /02/2020 /02/2020 0300.00
Crear encuesta en Google Forms para evaluar Analista de
13 . 9 © recursos 8/07/2021 | 13/07/2021
el portal empresarial.
L humanos
Reali o 3 I Evaluar la efectividad G "
14 ca |zatr convocatoria para responder a 1al  yg| centralizador de d _er_e;w et_ 14/07/2021 | 16/07/2021
encuesta. informacién en 100% de -2 mln'ls rativa Papeleria y utilies| Q 60.00
la organizacion de Analista de
15 |Realizar vaciado las respuestas de la encuesta. 9 recursos 19/07/2021 | 23/07/2021
forma semestral.
humanos
. - . . Gerente
16 |Realizar modificaciones al portal empresarial. L . 26/07/2021 | 30/07/2021
administrativa
Evaluar el 100% de lo
17 |Evaluar lo realizado en las propuesta. realizado de la . G_er_ente_ 9/08/2021 13/08/2021 |Papeleria y utilies| Q 50.00
propuesta de trabajo administrativa
cada dos meses.

Total

Q 3,520.00

Elaboracion propia. Mayo 2020.




3.3.3 Programa de mejora de fuerzas motivacionales

Por medio de este programa, se motivar4 a los colaboradores por medio de la
creacion de un comité de actividades, el cual sera integrado por ellos mismos,
guienes realizaran actividades en beneficio de toda la empresa, adicional se
incluira un programa de capacitacion, que les permitird adquirir nuevas

herramientas y conocimientos, que contribuyan a la realizacion de sus actividades.
3.3.3.1 Objetivo

Incrementar en un 7% la percepcién positiva que los colaboradores tienen de los
factores motivacionales, a través de la creacion de un comité de actividades
empresariales y la inclusion de un programa capacitacion al personal, a partir del
afio 2021.

Figura 36

Fases del programa de fuerzas motivacionales

Creacion del comité de actividades.

N

Capacitacion a los colaboradores.

-

N

Evaluacion de las actividades del comité empresarial.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

En la figura anterior se pueden identificar las actividades que se realizaran con el
programa de fuerzas motivacionales. A continuacion, se desarrollara cada una de

las actividades:
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a) Creacion del comité de actividades

La gerencia administrativa creara un comité de realizaciébn de actividades
empresariales el cual estara conformado por los mismos colaboradores, que
tendra como funcion principal fomentar el trabajo en equipo y contribuir al clima

organizacional, a continuacion, se muestra el proceso para poder crear el comité:
Figura 37

Proceso de creacion del comité

. Eleccion de Comunicacioén de
Convocatoria miembros eleccion
Comunicacion del Asignacion de Eleccion de junta
comité funciones directiva

Los colaboradores para ser miembros del comité deberan cumplir como requisitos
iniciales los que se muestran en la siguiente figura, esto permitira tener un filtro
previo antes de elegir a las personas que seran parte del mismo. A continuacion,

se muestra un ejemplo de los requisitos mencionados anteriormente:
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Figura 38

Requisitos para formar parte del comité

)Tener mas de un afo de laborar en la empresa

) Proactivo y dinamico

) Tener la aprobacion del jefe inmediato

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

El comité debera establecer una junta directiva, la eleccién estard a cargo de los
mismos integrantes y de la gerente administrativa, en la siguiente figura se muestra

un ejemplo de los puestos que podria tener la junta.
Figura 39

Estructura del comité

)

Comité

—_—

Presidente Vicepresidente Secretario Tesorero Vocal

Elaboracion propia. Mayo 2020.

Se sugiere que los integrantes del comité permanezcan en el puesto solamente
dos afos, ya que esto permitira que otros colaboradores también puedan formar

parte y se logre la inclusion de nuevas personas, que puedan contribuir con ideas
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nuevas y diferentes. Los integrantes del comité deberan cumplir con las siguientes

funciones como minimo:
Figura 40

Funciones del comité

Participar de forma activa en las reuniones del comité

=
Evaluar las actividades sugeridas por los N
colaboradores

=
Desarrollar y ejecutar los planes de accion para las N
actividades

~
N
[ Informar a los colaboradores las actividades

~

N

Presentar a gerencia general el plan de accion del
comité

Elaboracion propia. Mayo 2020.

Adicional a las funciones de la figura anterior, el comité podra determinar que otras
funciones son primordiales realizar para poner en marcha el comité y que se logre
el objetivo del mismo. Para crear el comité se desarrollaran las actividades que se

indican a continuacion:
e Crear camparfa de expectativa del comité de actividades

Por medio de mensajes enviados a traves del correo electronico la gerencia
administrativa dara a conocer la creacion del comité de actividades empresariales
a los colaboradores, estos seran enviados durante tres dias consecutivos, el cual
contendra imagenes e informacion que genere curiosidad a los colaboradores de

lo que se viene para beneficio de ellos. A continuacion, un ejemplo del mensaje:
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Formato 27

Mensaje de expectativa del comité

LO MEJOR
ESTA POR

VENIR...

FORMA PARTE!

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

En los mensajes también se incluird la informacién acerca de qué es el comité y

gué actividades realizardn y cuales seran las funciones que tendra este.
¢ Realizar convocatoria a los colaboradores para formar el comité

La gerencia administrativa realizard una convocatoria a través de correo
electronico a los colaboradores para que formen parte del comité de actividades
empresariales, para que puedan participar deberan tener la aprobacion de su jefe

inmediato.

Por medio de un formulario se obtendra la informacién de las personas que deseen
formar parte del comité el cual estard conformado por cinco personas. A

continuacioén, se muestra un ejemplo de formato de solicitud:
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Formato 28

Formulario de solicitud de participacion

Mombre Saulo Ajanel

Area Ventas

Celular 5667-8900 Ext.
Correo

electrénico Saulo.ajanel@sistem.com

Me interesa formar parte del comite de actividades para las siguientes
actividades:

Compromiso con la organizacion
Integracion

Fomentar el desarrollo y trabajo en equipo
Realizar actividades recreativas

Motivar a los demas

Mejorar la comunicacion

HERERERENSRE:

Otros:

Firma supervisor

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Se les daréa prioridad a las personas conforme estas entreguen el formulario,
adicional deberan entregar una propuesta de actividad de integracion que pueda
ser llevada a cabo con todos los colaboradores de la empresa. En la pagina

siguiente se muestra el formato que deberan utilizar.
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Formato 29

Formulario para propuesta de actividad

Informacion de la actividad

Nombre Maricela Puertas

Tipo de actividad Fabrica de la excelencia

Tiempo 4 horas

Lugar Atream Park

Presupuesto Q. 1,1740.00

Descripcion Realizacion de un rail Trail con diferentes retos en

cada etapa del recorrido.

X Mpuertas

Firma colaborador

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

La mejor propuesta sera premiada por la gerencia administrativa y se llevara a
cabo como primera actividad del comité, para la evaluacion de la actividad deberan
considerarse ciertos aspectos, dicha evaluacion también les permitira elegir a los
integrantes si los solicitantes pasan de las cinco personas que conformaran el
comité. En la siguiente pagina se muestra un ejemplo para realizar la evaluacion

de actividades, por medio de un formato.
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Formato 30

Formato para evaluacion de actividad

Propuesta de actividad
Evaluacion de actividades No. 2021-23
Nombre: Marcela Puertas Fecha: Abril, 21 de 2021
Descripeion: Trail de retos
Fresupussto: Q. 1,740.00
FPeriodicidad: Unica vez
Insuficients Regular Satisfactora Busna biuy buena
Fomenta el trabajo en equipo D D D D D
Contribuye al clima organizacional D D D D D
Es incluyente D D D D D
Motiva = los colaboradores D D D D D
Contribuye a los objetivos D D D D D
Interés an la emprasa D D D D D
A:ﬁa' F!eu::l'Dazsr
Comentarios adicionzles:

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

El formato de evaluacion debera adjuntarse a cada uno de los formularios y
propuestas presentadas por los colaboradores. Una vez se establece qué
colaboradores formaran el comité, estos seran notificados a través de correo
electronico que fueron seleccionados, asi como la persona que gané la mejor

propuesta.
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e Determinar las actividades a realizar

Conformado el equipo de trabajo del comité, este procedera a determinar cuales
seran las actividades que se realizaran, a través de una reunion liderada por la
gerencia administrativa se establecera dicha informacion. A continuacion, se

muestra un ejemplo:
Figura 41

Actividades del comité

Actividad Accion Responsable

Elegir de los miembros cémo se

integrard la junta directiva. RRHH

Establecer la junta directiva.

Determinar las funciones que | Comité/Gerencia
realizar4 cada miembro. RRHH

Determinar las politicas que

Establecer las funciones.

Establecer las politicas. e o Comité
regirdn el comité.

Determinar las actividades Establecer cual sera la logistica Comité

empresariales. de las actividades a realizar.

Elaborar los formatos para
presentar las propuestas de Comité
actividades entre otros.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Establecer los formatos
necesarios.

Adicional a la actividad que fue premiada como la mejor, se sugiere que se realicen
las siguientes actividades que contribuirdn al clima organizacional y lograr que los

colaboradores se sientan motivados.

e Celebraciéon de cumplearfieros por semestre.
e Aniversario laboral.
e Dar a conocer los logros obtenidos por los colaboradores.

e Celebrar fechas especiales como el dia del carifio, de la madre o padre.
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Cada una de las actividades que el comité decida realizar debera ser aprobada
por gerencia general a través de los formatos establecidos. A continuacion, se

muestra un ejemplo:
Formato 31

Formato para presentacion de actividades

Aprobacion de Actividades

Fecha Solicitud: _Agosto 23 de 2021___

- - Cantidad Forma

Tipo de Actividad Departa t i P to

ho e el epariamento participantes resupues Presencial | Virteal | Interna | Externa Aprobada
Trail interactivo “Ventas 30 2. 1,400.00 ¥ X %

Aprobado por: __Zulma Juarez
Fecha: Agosto 29 de 2021

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Adicional al formato deberan de adjuntar el soporte de cada actividad, incluyendo
las cotizaciones respectivas, para poder tener la mayor informacion al momento

de realizar la aprobacion.
e Realizar reunion con la gerencia general para aprobacion

El comité de actividades empresariales debera convocar a una reunion a la
gerencia general y presentarle la informacién en los formatos establecidos de cada
una de las actividades que se llevaran a cabo durante el afio para que puedan ser
aprobadas y realizarlas. De presentarse una actividad que no estaba contemplada
en la planificacion del comité este debera convocar a una reunion extraordinaria

para su aprobacion.

119



e Realizar evaluacion de las actividades del comité empresarial

Posterior a la realizacion de actividades empresariales se realizara una evaluacion
de estas, para conocer el grado de satisfaccion de los colaboradores y funcionara
como parte de retroalimentacion en temas de sugerencias 0 mejoras, se

desarrollaran las siguientes actividades:
e Crear encuesta en Google Forms

Por medio Google Forms la gerencia administrativa creard una encuesta para
medir el grado de satisfaccion de las actividades, se aplicara al concluir las
determinadas actividades a realizarse. La encuesta deberd contener como minimo

las siguientes preguntas:

e ¢ Participaste en la actividad?
e ¢Consideras que la actividad fue adecuada?
e (Eltiempo de la actividad fue adecuado?

e (Ellugar ha sido el correcto?

Las preguntas seran cerradas con opcién multiple, en la siguiente tabla se muestra
un ejemplo de las escalas de respuestas que pudieran utilizarse y que permitan

conocer la opinién de los encuestados.
Figura 42

Escala de respuestas para encuesta de actividades del comité

Acuerdo Frecuencia

Totalmente de acuerdo Muy frecuentemente
De acuerdo Frecuentemente
En desacuerdo Raramente
Totalmente en desacuerdo Nunca

Importancia Probabilidad
Muy importante Casi siempre
Importante Usualmente
De poca importancia Ocasionalmente
Sin importancia Casi nunca

Elaboracion propia. Junio 2020.
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De acuerdo con el tipo de pregunta que realicen deberan elegir el tipo de respuesta
gue desean obtener, se propone que sean de opcion multiple y con escalas como
las de la figura anterior, porque son de facil aplicacion y permiten realizar los
analisis necesarios. En la figura siguiente se muestra un ejemplo de la encuesta

elaborada en la aplicaciéon de Google Forms:
Formato 32

Encuesta de satisfaccion de las actividades

Celebracion de Cumpleaneros

Nos importa tu opinion, ayudamos a mejorar nuestros procesos. Por favor responde las
siguientes preguntas.

o ¢ Participaste en la actividad?

O si
O nNo

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
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e Realizar convocatoria para responder a la encuesta

Por medio de correo electronico la gerencia administrativa compartira el enlace de
la encuesta a los colaboradores para que estos puedan responderla. A

continuacion se muestra un ejemplo del mensaje:
Formato 33

Mensaje de convocatoria para responder encuesta de satisfaccion de las
actividades

iCUMPLEANEROS!

RESPONDE A LA SIGUIENTE
ENCUESTA

-

INGRESA AQUI

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
e Realizar vaciado de las respuestas de la encuesta

La gerencia administrativa a través de la aplicacion de Google Forms obtendra las
respuestas otorgadas por los colaboradores. En la figura de la siguiente pagina se

muestra un ejemplo del vaciado de informacion.
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Figura 43

Vaciado de la encuesta de satisfaccion de las actividades

B Celebracién de Cumpleafieros [J ¢ @

Preguntas  Respuestas e

2 respuestas

Se aceptan respuestas

Resumen Pregunta Individual

o ;Participaste en la actividad?

2 respuesias

@®si
@ No

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

De acuerdo con las respuestas obtenidas del vaciado, se debera realizar el analisis
de cada una de las preguntas que se incluyeron en la encuesta y realizar las

acciones necesarias para poder contrarrestar aquellas que requieren atencion.
e Realizar modificaciones a las actividades empresariales

De acuerdo con las respuestas obtenidas de la encuesta realizada, la gerencia
administrativa procedera a realizar los cambios de ser necesarios para mejorar las

actividades realizadas por el comité y asi cumplir con su objetivo.
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b) Capacitacion alos colaboradores

Se pondra a disposicion de los colaboradores diferentes capacitaciones que
permitan contribuir al logro de objetivos y desarrollo personal, asi como
capacitaciones internas acerca de los procesos que se realizan en otros
departamentos, con el objetivo que puedan tener conocimiento y capacitarse en

temas que no son de su dominio total y que les permita formar una carrera laboral.

Cabe indicar que no se estara realizando un diagnostico de necesidades de
capacitacion en su totalidad, sino una metodologia que permitira crear la base para
identificar que temas pueden contribuir de forma personal y profesional a cada uno
de los colaboradores; con esto la organizacion puede ir desarrollando una cultura
de medicién y mejora continua que permita crear un diagndstico de capacitacion
como tal. Para poder realizar el programa de capacitacién se realizardn las

actividades que se describen a continuacion:
e Realizar reunion por departamentos

Los gerentes de cada uno de los departamentos debera convocar a su equipo de
trabajo, para que de forma conjunta puedan determinar la necesidad de
capacitaciones, esto debe realizarse de acuerdo a los objetivos del departamento,
se determinard si los colaboradores cuentan con las habilidades y conocimientos
necesarios para realizar las actividades que se requieren para contribuir al logro
de los objetivos establecidos, para lo cual se propone que se lleven a cabo
sesiones de grupo Yy utilicen el formato de solicitud de capacitacion que se muestra

en la siguiente pagina.
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Formato 34

Formato para solicitud de capacitacion

Solicitud de Capacitacion

Solicitud de capacitacion

Informacion general

Tema de la

capacitacion: Dashboard en Excel

Departamenta: Ventas

Objetiva: Proporcionar herramientas nuevas para realizar reportes de ventas.

Cantidad de
colaboradores: 3 colaboradores

Evaluacion de capacitacion

— - } A
Ema = Mo lo Aplica Grado de necesidad
Alts II
Habilidades ticnicas’ Media 0
Baja o

Conocimiento de Excel
Conocimiento de Word

Trabajo en equipo

OO00OXO
Oooooag
Oooo0oag

Técnicas de comunicacicn

Oiro, especifique

. Apobacio |

Azﬁia r Reﬁzar

Comentarios adicionales:

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

El formato anterior sera llenado por cada uno de los gerentes de departamento, el
cual debe contener toda la informacion que se requiere, en caso de solicitar mas
de una capacitacion debera de presentar un formato por cada una. Una vez

recopilada la informacion seré trasladada a gerencia administrativa.
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e Realizar reunion por gerencias

La gerencia administrativa convocara a reunién a los gerentes de los demas
departamentos para determinar las capacitaciones que necesitan de acuerdo con
los objetivos de su departamento. Para lo cual se consideraran habilidades y

conocimientos que los colaboradores deben tener o reforzar para alcanzar los

mismos. A continuacion, un ejemplo del calendario de reuniones:

Figura 44

Calendario de las reuniones

Fecha Lugar Hora Gerencia
25/08/2021 Sala | 9:00 a 10:00 AM Comercial
25/08/2021 Sala | 10:00 a 11:00 AM Ingenieria y proyectos
25/08/2021 Sala | 11:00 a 12:00 AM Administrativa

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

e Determinar las capacitaciones

La gerencia administrativa debera consolidar las capacitaciones segun las
reuniones y formatos de solicitud de capacitacién que cada uno de los gerentes de
los departamentos presento, la informacién de cada una de ellas se recopilara en

el formato siguiente, para solicitar la aprobacién de gerencia general. En la

siguiente pagina se muestra un ejemplo de este formato.
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Formato 35

Formato de aprobacién de capacitaciones

Aprobacion de Capacitacion

Fecha Solicitud: _Agosto 23 de 2021___

I Cantidad Forma
Nombre de Capacitacion | Departamento participantes Presupuesto Precercial | Vietal | intama | Externa Aprobada
Excel avanzado Comercial 5 X X X gl

Aprobado por: __Zulma Juarez
Fecha: Agosto 29 de 2021

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

Juntamente con este formato, deberan presentar como soporte el formato de

solicitud de capacitacion de cada departamento, formato nimero 48.

Adicional si en el transcurso del afio los colaboradores necesitan ser capacitados
temas que no se encuentren dentro del plan de capacitacion, podran solicitar
capacitaciéon de acuerdo algun tema en interés que estos consideren necesario
presentandolo en el formato establecido. EI mismo sera sometido a aprobacion por
parte de la gerencia general. A continuacion, se muestra un ejemplo del formato

gue se utilizara para solicitar capacitacion:
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Formato 36

Formato de solicitud de capacitacion

Solicitud de Capacitacion

Solicitud de capacitacion Fecha: Julio 21 de 2021
Mombre: Milton Torres

Departamento: Ventas
Tema: Dashbosard en Exce
Presupuesto: Q. 1,250.00

kA
Firma Colaborador

Justificacion de capacitacion

Contribuye a mi trabajo

Tema 5 Ma Mo Aplica
Mecesidades técnicas D D D Grado de necesid:
Contribuye a los objetivos E D D Alts
\edi o
Fomenta el trabsjo en equipo D D D r E.dm
E D D Baja o
O ] O

Contribuye & mi desarrollo personal

Fecha aprobacion:
Mombre:

X

| Vo Bo. Jefe Inmediato

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

e Realizar reunion con la gerencia general para aprobacion

La gerencia administrativa convocara a una reunion para presentar las

capacitaciones solicitadas por cada departamento, las cuales deben ser

presentadas en el formato establecido, para que puedan disponer del presupuesto

necesario y que puedan ser llevadas a cabo las mismas.
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Asi como informar a las gerencias de los departamentos las capacitaciones
aprobadas y aquellas que no fueron consideradas dentro del plan anual de

capacitacion, explicando las razones del rechazo y cémo se abordaran las mismas.

e Realizar convocatoria a los colaboradores para participar en las

capacitaciones

La gerencia administrativa por medio del correo electrénico publicara el calendario
de capacitaciones disponibles durante el semestre del afio para que los
colaboradores puedan inscribirse a las mismas y disponer del tiempo y aprobacion

necesaria. En la siguiente figura se muestra un ejemplo de convocatoria:
Formato 37

Formato calendario de capacitaciones

CALENDARIO DE CAPACITACIONES

Excel Intermedio  04/10/2021 al

06/10/2021
Comunicacion 03/11/2021
efectiva
Inteligencia 01/12/2021
emocional

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
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e Realizar evaluacién a los colaboradores de las capacitaciones a las

cuales participaron

Gerencia administrativa debera evaluar las capacitaciones, esto para poder medir
el nivel de impacto que tienen y si estan siendo funcionales para contribuir al logro
de objetivos propuestos. Para lo cual se propone utilizar el modelo de Kirkpatrick.

En el primer nivel denominado de reaccion, se medira el grado en que los
colaboradores percibieron la capacitacibn en aspectos como contenido,
capacitador y ambiente de aprendizaje, se utilizara el formato siguiente:

Formato 38

Formato evaluacion de capacitaciones

Evaluacion de Capacitacion

Evaluacion de capacitacion
Informacion general
Tema: Dashboard en Excel Fecha: 23/08/2021
Departamenta: Ventas

Evaluacidn de capacitacion

Fawvor calificar de uno a cinco los siguientes aspectos, considerando cinco 2l de mayor puntuacicn

Tema 112(3]|4)|5
Contenido del curso

Contenido | Aplicacian del contenido a su puesto de
del curso | trabajo

Se abordaron todos los temas del contenidao
Las instalaciones fueron adecuadas

Horario de la capacitacion

El mokiliario y eguipo fue adecuado
Presentacion del capacitador

Capacitador | Dominio del tema

Resolucidn de consultas

logistica del
evento

I R R R - R i

Comentarios

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.
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El formato debera ser transferido a cada uno de los colaboradores al dia siguiente
de haber culminado la capacitacion. De acuerdo con los resultados obtenidos de
las evaluaciones realizadas, gerencia administrativa tomard las decisiones

necesarias y aplicara las correcciones al programa de capacitacion.

En el nivel dos se medira el aprendizaje que los colaboradores adquirieron en la
capacitacion impartida. Gerencia administrativa deberd solicitar a la empresa o
persona responsable de impartir la capacitacion, realizar las evaluaciones
correspondientes, ya sea de forma escrita u otro medio que considere idéneo con
el objetivo de evaluar si los participantes adquirieron los conocimientos y
habilidades que el curso tenia como objetivo, se sugiere que las evaluaciones

contengan como minimo lo siguiente:

e Preguntas abiertas o cerradas
e Andlisis de casos
e Definicion de conceptos

e EXxposicion de casos practicos

Estas evaluaciones deberan realizarse al finalizar la capacitacion, el capacitador
debera trasladar los resultados obtenidos a gerencia administrativa, cabe indicar

que esta evaluacion no determinara la obtencion de un certificado o diploma final.

Segun el modelo, en el nivel tres se medira el grado en que los colaboradores han
aplicado los conocimientos y habilidades obtenidas en la capacitacién recibida en
su puesto de trabajo, asi como en su desarrollo profesional. Esta evaluacion
debera ser realizada por gerencia administrativa un mes después que los
colaboradores recibieron la capacitacion. Se propone utilizar el formato que se

muestra en la siguiente pagina:
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Formato 39

Formato de evaluacion de aplicacion de conocimientos

Evaluacion de aplicacién de conocimientos

Mombre del curso: Dashboard en Excel
Fecha del curso: Agosto 23 de 2021
Mombre colaborador: Milton Torres
Departamento: Ventas

Fecha de aplicacion: 24/09/2021
Mombre evaluador: Daniel Fuentes

Calificar de uno a diez los siguientes aspectos, considerando diez el de mayor puntuacian.

Criterio de evaluacion Puntuacion
El contenido del curso puede aplicarse a actividades de su
puesto de trabajo. B
. e Aplica las habilidades vy conocimientos adquiridos con
Aplicacion al puesto de _
wabajo frecuendia. 9
5e han minimizado los errores en sus actividades. 9
Logro solventar las dudas gue tenia para realizar sus
actividades. 9
Ha obtenido mejores resultados en su desempefio laboral. B
. Se delegaron mas tareas a su puesto de trabajo. 9
Desarrollo profesional - - - -
Tiene mas autonomia en su puesto de trabajo. g
Aumentd la motivacion. 9
Promedio g

Comentarios:

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

En el dltimo nivel del modelo se medira el impacto que la capacitacion ha tenido
en la organizacion, estos cambios también pueden verse reflejados en la
motivacion, trabajo en equipo y disminucion de reprocesos. Esta evaluaciéon debe
ser realizada por el jefe inmediato, en un plazo de tres a seis meses de haber

recibido la capacitacion los colaboradores. Se sugiere utilizar el siguiente formato:
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Formato 40

Formato de evaluacion de impacto de capacitacion

Evaluacion de impacto de capacitacion

Mombre del curso: Dashboard en Excel
Fecha del curso: Agosto 23 de 2021
Mombre colaborador: Milkon Torres
Departamento: Wentas

Facha de aplicacian: 24/11/2021
Mombre evaluador: Daniel Fusntas

La solicitud de la capacitacion fue realizada por:

RECUrsos
Jefe Inmediato % | colaborador Humanos

Motivos de la capacitacion, seleccione:
Desarrollo profesional y

personal »
Alcanzar objetivos
departamentales x

Cambios en la organizaciaon
Promocion de puesto

Calificar de uno a diez los siguientes aspectos, considerando diez =l de mayor puntuacion.

criterio de evaluacion Puntuacion

El contenido del curso pusde aplicarse a actividades dsl
puesto de trabajo. E

Aplicacién al pussto Aplico Ia_s habilidades v conocimientos adguiridos con
de trabajo f_recuem:l_a._ - — — =
52 han minimizado los srrores en las actividades. o

Logro solventar las dudss gue tenE para realizar las
actividades._ =]
Ha obtenido mejores resultados en el desempenao laboral. E
Desarrollo 52 delegaron mas tareas al puesto de trabajo. =]
profesional obtensr autonomiz en el pussto de trabajo. =]
Aumento la motivacion. o
Promedio 9

Mivel de aceptacidn

menor al 0% Inaceptable
De 51% a 75% reforzar contenido
De 75% a 100% | Aceptable

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.

El impacto que ha tenido la capacitacién recibida por los colaboradores podra

percibirse desde la perspectiva del jefe inmediato, si la asistencia de estos ha
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generado un valor agregado en las actividades realizadas en sus puestos de
trabajo y por lo tanto ha contribuido a lograr los objetivos del departamento,
también se podran encontrar brechas que podrian ser temas para capacitar mas

adelante.
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GET

Formato 41

Plan de accion del programa de fuerzas motivacionales

Empresa: EMPRESA QUE SE DEDICA A LA INSTALACION DE EXTINTORES

|Fecha: 07/01/2021 al 30/07/2021

Nombre del plan: Programa de fuerzas motivacionales

Area: Recursos Humanos

| Departamento: Administrativo

|Seccio’n: N/A

Objetivo: Determinar las actividades necesarias para implementar el 100% del programa de fuerzas motivacionales en el corto y mediano plazo.

- Ti
No. Actividades Meta Responsable — [empo - Costos Presupuesto
Inicio Final
Impresiones y
1 Presentacion de propuesta ante autoridades. . . . Estudiante 7/01/2021 7/01/2021 Equipo
Discusion y aprobaciéon audivisual
al 100% de la propuesta ©200.00 Q 250.00
. L L ion d di G t L
2 Discusion y aprobacion de la propuesta. en sesion de un dia erente. 7/01/2021 7/01/2021 Refrigerio
administrativa
Q50.00
_ . s Analista de
3 Crge\r campafia de expectativa del comité de recursos 2/08/2021 4/08/2021
actividades. huMmAanos
Dar conocer al 100% de - Impresion de
Realizar convocatoria a los colaboradores para| los colaboradores los Analista de documentos
4 o . X recursos 5/08/2021 11/08/2021
formar el comité. incentivos Q50.00 Q 100.00
. . humanos X .
motivacionales en un Gerente Refrigerio
5 Determinar las actividades a realizar. plazo de dos semanas. . . 12/08/2021 | 17/08/2021 Q50.00
administrativa
6 Reallzar_ reunién con la gerencia general para G_er_ente_ 19/08/2021 | 19/08/2021
aprobacion. administrativa
Crear encuesta en Google Forms para evaluar Analista de
7 . o recursos 8/09/2021 10/09/2021
las actividades el comité.
L humanos
Realizar convocatoria ara responder a la Bvaluar la efectividad de Gerente
8 p P las actividades er . 13/09/2021 | 15/09/2021 .
encuesta. N administrativa Papeleria 'y
empresariales en 100% . P Q 50.00
de la empresa en un Analista de atilies
9 Realizar vaciado las respuestas de la encuesta. recursos 16/09/2021 | 21/09/2021
plazo de tres semanas.
humanos
. - . - Gerente
10 |Realizar modificaciones a las actividades. L . 27/09/2021 | 30/09/2021
administrativa
11 |Crear el programa de capacitacion. 23/08/2021 | 31/08/2021
12 |Realizar reunién por areas. I 23/08/2021 | 24/08/2021 Refrigerio 80.00
13 |Reali i i Contribuir al desarrollo 24/08/2021 | 25/08/2021
eal |zar reunién por g.ere'm:las. personal y profesional . .
14 |Determinar las capacitaciones. en el 100 % de la Gerente 26/08/2021 | 24/08/2021 |Capacitaciones| Q 6,000.00
i io i . P administrativa
15 :eril:az;:riél;leumon con la gerencia general para organizacién de forma 26/08/2021 | 26/08/2021
Rp lizar convocatori I laborador r semestral. Refrigerio Q 80.00
16 ealizar convocatoria a los colaboradores para 27/08/2021 | 31/08/2021
participar en las capacitaciones.
Evaluar el 100% de lo
17 Evaluar lo realizado en las propuesta. realizado de la . G_elfente_ 7/09/2021 11/09/2021 Pap’)e_l_erla Y Q 50.00
propuesta de trabajo administrativa utilies
cada dos meses.
Total| Q 6,610.00

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2020.




3.4 Presupuesto para implementar la propuesta

Para implementar los programas que permitan contribuir al clima organizacional
de la empresa, es necesario contar con el presupuesto que se detalla a

continuacion:

Formato 42

Presupuesto de la propuesta

Programa Presupuesto
Proceso de comunicacién | Q 700.00
Fuerzas de motivacién Q 3,520.00
Procesos de planeacion Q 6,610.00

Total Q 10,410.00

Fuente: elaboracion propia. Junio 2020.

Cada uno de los programas incluye diferentes actividades que permitiran alcanzar
los objetivos establecidos en cada uno de ellos que contribuirdn a mejorar la

percepcion positiva del clima organizacional que tienen los colaboradores.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos del diagndstico realizado en la empresa
dedicada a la instalacion de extintores, de acuerdo con la situacién actual y el

analisis realizado a cada una de las dimensiones lo siguiente:

1. Los colaboradores de la organizacién tienen una percepcion negativa del clima
organizacional provocado por los problemas que se presentan en los procesos

de comunicacion, planificacion y fuerzas motivacionales.

2. El no transmitir la informacion por los canales de comunicacion adecuados de
forma oportuna y clara, genera rumores de pasillos, relaciones interpersonales
débiles y atraso en la realizacion de las actividades asignadas a su puesto de

trabajo.

3. Lafilosofia empresarial, procedimientos, descriptores de puestos e informacion
empresarial no son de facil acceso y del conocimiento de todos en la
organizacién lo cual ha provocado que estos no se sientan comprometidos e
identificados con la organizacion y que exista confusion en la realizacién de sus

actividades.

4. La falta de incentivos motivacionales afecta en el desempefio de los
colaboradores, estos manifiestan que no son considerados en la organizacién
y sus esfuerzos no son reconocidos de ninguna forma; tampoco se contribuye
a su desarrollo personal, afectando el desempefio de sus actividades, asi como

la calidad en la prestacion del servicio que otorgan a los clientes.
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RECOMENDACIONES

Para brindar una solucion a las conclusiones determinadas en la empresa, se

recomienda realizar lo siguiente:

1.

Implementar un plan de mejora que permita incrementar la percepcién positiva
que los colaboradores tienen de la organizacién por medio de programas que
contrarresten los problemas encontrados en el andlisis realizado a las
dimensiones de comunicacién, planeacion y fuerzas motivacionales y que

estos puedan ser evaluados posteriormente para ser mejorados.

Transmitir la informacién a través de medios versatiles de forma clara y
oportuna a todos los colaboradores de la empresa, garantizando que los
colaboradores la reciban y que exista un proceso debido de comunicacion para

comunicar la informacion empresarial, asi como entre areas y superiores.

Identificar y consolidar la informacién empresarial en una ubicacion electronica,
la cual incluya la filosofia empresarial, descriptores de puestos, estructura
organizacional e informacion de interés para que todos los colaboradores
tengan acceso, asi como realizar la promocién de la marca empresarial para
generar un sentido de lealtad y pertenencia que les permita establecer un

compromiso mas fuerte con la empresa.

Realizar actividades empresariales que fomenten el trabajo en equipo y que
estos puedan ejecutar las ideas que los mismos colaboradores tienen, asi
como la inclusibn de un programa de capacitacion que permita a los
colaboradores adquirir nuevos conocimiento y habilidades que les permita
participar en procesos de ascenso dentro de la empresa y contribuir a su

desarrollo personal.

138



w

N o g A

o

BIBLIOGRAFIA

Brunet, L. (1987). El clima de trabajo en las organizaciones. México: Trillas.
Chiavenato, I. (2009). Gestion del Talento Humano. México: McGraw-Hill.
Chiavenato, I. (2011). Comportamiento Organizacional La dinamica del éxito
en las organizaciones. México: McGraw-Hill.

Franklin, E. B. (2014). Organizacion de empresas. México: McGraw-Hill.
Gonzélez, A. L. (2013). Proceso Administrativo. México: Patria.

Gutiérrez H. (2014). Calidad y Productividad. México. McGraw-Hill.

Koontz, Weihrich, y Cannice. (2012). Administracion Una perspectiva global y
empresarial. México: McGraw-Hill.

Likert, R. (1968). El factor humano de la empresa. Espafa.

9. Robbins y Judge. (2017). Comportamiento Organizacional. México: Pearson.

E-GRAFIA

10.HubSpot, S. (31 de marzo de 2017). Simetrical. Obtenido de Simetrical:

http://info.simetrical.com/blog/diferencia-clima-laboral-cultura-organizacional

11.ValorRH, (Julio - Agosto 2017) Amedirh. Obtenido de Amedirh:

https://www.kirkpatrickpartners.com/Portals/0/Resources/Library/ CONOCE%?2
0A%20JULIO%20ESP.PDF?ver=2017-07-11-124423-060

139



