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INTRODUCCION

La presente tesis se realizé con el fin de evaluar el clima organizacional de una
capilla de servicios funerarios ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala.
Asimismo, con base a los resultados obtenidos, se establecié un plan que sirve

para mejorar la percepcion de los colaboradores.

La tesis contiene tres capitulos, el primero esté integrado por el marco teérico en
el cual se desarrollan temas y conceptos sobre administracion, estructura y clima
organizacional que son determinantes para llevar a cabo la investigacion,

evaluacion y el analisis de los resultados.

En segundo capitulo se analiza la situacion actual de la capilla objeto de
investigacion en donde se detallan los antecedentes, metodologia a utilizar,
estructura, filosofia organizacional y los resultados obtenidos de acuerdo con los

instrumentos utilizados.

Es importante mencionar que en el dltimo capitulo se presenta la propuesta que
estd compuesta por tres planes de mejora, los cuales estan integrados por un plan
de accién, desarrollo y presupuesto del programa, estos planes se elaboraron
haciendo énfasis en las dimensiones que se consideraron con sentido urgente

para mejorar la percepcién de los colaboradores para con la capilla.

Para finalizar se dan a conocer las conclusiones, recomendaciones de la

investigacion realizada y la bibliografia consultada.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacién, se presenta una descripcion detallada de cada uno de los

elementos de la teoria que seran utilizados en el desarrollo de la investigacion.
1.1 Empresa

Es la unidad econdmico social en la que invierten recursos financieros, materiales
y humanos, los cuales se coordinan con el fin de producir bienes y proporcionar
servicios que satisfagan las demandas del mercado al cual se dirige su esfuerzo,

generando a su vez beneficios.

El Codigo de Comercio de la Republica de Guatemala, en el articulo 655, indica
gue se entiende por empresa mercantil al conjunto de trabajo de elementos
materiales y de valores incorporeos coordinados, para ofrecer al publico con

propdésito de lucro y de manera sistematica, bienes y servicios.

‘Una empresa puede ser definida como una entidad que, operando en forma
organizada, utiliza sus conocimientos y recursos para elaborar productos o prestar
servicios que se suministran a terceros, en la mayoria de los casos mediante lucro

0 ganancia”. (10:68)

Hay distintas clasificaciones de empresas, para efecto de la investigacion se

desarrollan las siguientes:

a) Segun la procedencia del capital

o Pdbica: sonlas empresas donde el capital pertenece al estado y generalmente
su finalidad es satisfacer finalidades de caracter social y proporcionar servicios
a la comunidad.

o Privadas: son las empresas en donde el capital es propiedad de inversionistas

y su finalidad es la obtencion de utilidades.



b) Segun la actividad o giro

o Industriales: la actividad primordial de este tipo de empresas es la produccion
de bienes mediante la transformacion de la materia o extraccion de materias
primas.

o Comerciales: son intermediarias entre productor y consumidor; su funcion
primordial es la compra/venta de productos terminados.

o De servicios: son las empresas que proporcionan un servicio con o sin fines
de lucro. De esta clasificacion se derivan las empresas de servicios funerarios,
cuyo mercado comprende aquellas actividades que se realizan desde que una

persona fallece, hasta el momento de su inhumacién o incineracion.
1.2 Administracion

“Es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los
miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas recursos
organizacionales, con el proposito de alcanzar las metas establecidas para la

organizacion”. (11:11)

Se puede indicar que la administracién es un proceso sistematico que comprende
alos colaboradores y las relaciones que se dan entre ellos, para crear los procesos
de trabajo requeridos para el logro de los objetivos organizacionales.

1.2.1 Proceso administrativo

En las organizaciones los gerentes realizan ciertas actividades interrelacionadas
de manera sistematica que les permiten lograr los objetivos propuestos, formando

lo que se conoce como proceso administrativo.

En la siguiente gréafica, se detallan las funciones que abarca este proceso:



Gréafical

Proceso administrativo

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.

Para efectos de esta investigacion se desarrollan las siguientes fases:
1.2.1.1 Planeacion

“Planificar implica que los administradores piensen con antelacion en sus metas y
acciones, basando sus actos en algun método, plan o I6gica y no en corazonadas.
Los planes presentan los objetivos de la organizacion y establecen los

procedimientos para alcanzarlos”. (11:11)

A través de la planeacion, la organizacion fija metas y estipula los pasos a seguir
para llegar a ellas, considerando cuestiones como: recursos con los que se cuenta

y la influencia de situaciones externas.

a. Elementos de planeacion

Para desarrollar adecuadamente la planeacién es necesario llevar a cabo una

serie elementos fundamentales, los cuales se detallan a continuacion:

e Mision

Es el motivo o la razén de ser de una organizacién. Se enfoca en el presente, es
decir, es la actividad que justifica lo que se esta haciendo en un momento dado.

La mision pone de manifiesto la identidad para ser reconocida en su entorno, los

valores gue orientan la actividad de los colaboradores, es objetiva, clara, posible,



impulsa e inspira y da respuesta a tres preguntas basicas: ¢ quiénes somos?, ¢ qué
hacemos?, ¢con qué lo hacemos?, ¢para quién lo hacemos?, ¢dénde lo

hacemos?.

La misién estd integrada por vision y valores:

i. Vision

Es la imagen que la organizacion plantea a largo plazo sobre como espera que
sea su futuro, una expectativa ideal de ocurrencia, cuya funcién es guiar y motivar
a los colaboradores en su trabajo. Responde a las siguientes preguntas: ¢, para qué

lo haremos?, ¢a quién deseamos servir?, ¢en qué tiempo lograremos la vision? y

¢ qué recursos emplearemos?.

ii. Valores

Son juicios éticos sobre situaciones imaginarias o reales a los cuales se inclina la
organizacion por su grado de utilidad personal y social. Son las decisiones de

cémo actuaran sus miembros y, especialmente, sus dirigentes.

e Objetivos

Es el resultado o fin que se desea lograr, hacia el que se encaminan los esfuerzos

y que pretende mejorar o estabilizar la eficacia o eficiencia de la organizacion.

e Programas

Son un conjunto de procedimientos, asignaciones de tareas, pasos a seguir y

recursos necesarios para llevar a cabo una accién en un determinado tiempo.

e Presupuestos

Son planes de prevision o estimacion de gastos, a través de los cuales se
proyectan de forma cuantificada los elementos que necesita la organizacién para

cumplir con sus objetivos.



b. Instrumentos administrativos de planeacién

La matriz FODA, grafica Gantt y el plan de accién son los instrumentos mas
utilizados para llevar a cabo una planeacion efectiva y exitosa, a través de los
cuales se realizan analisis de entorno que sirven para encontrar nuevas

oportunidades. El instrumento mas utilizado se describe a continuacion:

e Plan de accién

Es una guia de las tareas a realizarse en un plazo especifico, en las cuales se

asignan recursos, tiempos y costos, con el fin de lograr un objetivo dado.

1.2.1.2 Organizacion

“Consiste en el disefio y determinacién de las estructuras, procesos, sistemas,
métodos y procedimientos tendientes a la simplificacion y optimizacion del trabajo”.
(13:61)

Esta fase del proceso administrativo permite que el funcionamiento de la
organizacion resulte mas sencillo y que los procesos sean fluidos para sus
colaboradores, ya que al tener ordenadas y distribuidas las actividades, se
obtienen ventajas como: reduccién de costos, aumento de la productividad y se

elimina la duplicidad de actividades.

a. Elementos de organizacion

El término organizacion estd compuesto por varios elementos basicos, los cuales

se mencionan a continuacion:

e Funciones

“Es la especificacion de las tareas inherentes a cada una de las unidades
administrativas que forman parte de la estructura organica, necesarias para

cumplir con las atribuciones encomendadas a la organizacién”. (5:251)



e Jerarquias

“Jerarquizar es establecer lineas de autoridad (de arriba hacia abajo) de los
distintos niveles organizaciones y delimitar las responsabilidades de cada
empleado ante un solo superior inmediato”. (5:372)

Es la disposicion de las funciones de una organizacion por orden de rango, grado
o importancia. La jerarquizacion define la estructura de la empresa por medio del
establecimiento de centros de autoridad que se relacionen entre si con exactitud

segun el tipo de autoridad correspondiente a cada nivel (lineal, funcional y/o staff).

e Puestos

“Se compone de las actividades que desempefia una persona, que se engloban
en un todo unificado, forma parte del organigrama de la compaiiia y la posicién
donde se encuentre definido su nivel jerarquico, la subordinacién (ante quien es
responsable), los subordinados (sobre quien ejerce autoridad) y el departamento

o la division donde se localiza”. (13:62)

Corresponde a la definicion de las actividades, obligaciones y requisitos propios

de cada colaborador en su unidad de trabajo dentro de la organizacion.

b. Estructura organizacional

“Se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de la
organizacion en cuanto a las relaciones entre los gerentes y los empleados, entre

gerentes y gerentes y entre empleados y empleados”. (11:361)

Es una expresion de como la organizacion existe en la realidad, los colaboradores
gue realizan las funciones que les compete y cOmo estos se relacionan entre si.
La estructura organizacional define las caracteristicas de cdmo se va a organizar
la empresa, su funcidn principal es establecer autoridad, jerarquia, cadena de

mando, entre otros.



Dependiendo de las caracteristicas de las organizaciones, es posible utilizar
diversas estructuras, dentro de las mas utilizadas se encuentran: por funciones,

matriciales y por producto/ mercado.
Para efectos de esta investigacion unicamente se desarrolla la siguiente:

e Por producto/ mercado

“Con frecuencia llamada organizacion por division, reiine en una unidad de trabajo
a todos los que participan en la produccion y comercializaciéon de un producto o un
grupo relacionado de productos, a todos los que estan en cierta zona geografica o

todos los que tratan con cierto tipo de clientes”. (11:363)

Este tipo de organizacién sigue uno de tres patrones: divisiébn por producto, la
division geografica que se utiliza por empresas de servicios y la division por cliente,
donde la organizacioén se divide de acuerdo con los diferentes usos que los clientes

demandan, por ejemplo:

Gréafica 2

Estructura organizacional por producto/ mercado

Presidente

""r'_CEl'-_‘r_ESide“tE Vicepresidente Vicepresidente Vicepresidente
hvﬁhg:ilﬁr:nau?m Mercadotecnia Finanzas Operaciones

Gerente General Gerente General Gerente General
Capilla de Velacién Cementario Homenajes

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.



c. Instrumentos

Los instrumentos de organizacion que se utilizan son: organigramas, manuales,
flujogramas y cuadros de distribucion del trabajo o de actividades. Para la presente

investigacion, se desarrollan los siguientes:
e Organigrama

“Un organigrama es una representacion grafica de la estructura formal de una
organizacion; muestra las interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos,

las obligaciones y las lineas de autoridad”. (13:69)

El organigrama es un esquema de cdmo se encuentra compuesta la estructura
organizacional de la empresa. Es importante la existencia de organigramas, ya que
estos permiten a los colaboradores conocer donde se encuentran en la linea

jerarquica.
Para efectos de esta investigacion, se desarrolla el siguiente organigrama:

i. Por su presentacion: vertical, los niveles jerarquicos quedan determinados de

arriba hacia abajo.
e Flujogramas

“‘Diagramar es representar graficamente hechos, situaciones, movimientos,
relaciones o fendmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la
interrelacion entre diferentes factores y/o unidades administrativas, asi como la

relacion causa-efecto que prevalece entre ellos”. (5:298)

Un flujograma, también se le denomina diagrama de flujo y es una muestra visual
de una linea de pasos de acciones que implican un proceso determinado. Es decir,
el flujograma consiste en representar graficamente, situaciones, hechos,

movimientos y relaciones de todo tipo a partir de simbolos.



1.2.1.3 Integracion

Consiste en proveer a la organizacion de los diversos recursos que requiere para

lograr la eficiencia en el desempefio al momento de planear y organizar.
a. Elemento de integracion

Esta funcion implica identificar las necesidades de la fuerza laboral, ubicando los
talentos disponibles y capacitar a los candidatos u ocupantes actuales de los
puestos para que cumplan sus tareas con efectividad, eficiencia y, por tanto,

eficacia.
e Capacitacion

‘Es el proceso de modificar, sistematicamente, el comportamiento de los
empleados con el propdsito de que alcancen los objetivos de la organizacion. La
capacitacion se relaciona con las habilidades y las capacidades que exige
actualmente el puesto. Su orientacion pretende ayudar a los empleados a utilizar

sus principales habilidades y capacidades para poder alcanzar el éxito”. (4:371)

Es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a sus necesidades,
gue busca mejorar la actitud, conocimiento, practicas o conductas de sus
colaboradores, para que desempefien con excelencia las tareas especificas en

sus puestos de trabajo.
1.2.1.4 Direccién

“Proceso para dirigir e influir en las actividades de los miembros de un grupo o una

organizacion entera, con respecto a una tarea”. (11:12)

el propésito de la direccion es guiar a los colaboradores al cumplimiento de los
objetivos, debido a que coordina los esfuerzos esenciales de aquellos que integran

la organizacion.

a. Elementos de direccion

A continuacion, se detallan los elementos de la direccion:



e Liderazgo

“Es la habilidad para influir en un grupo y dirigirlo hacia el logro de un objetivo o un
conjunto de metas. La fuente de esta influencia puede ser formal, como la que
proporciona una jerarquia administrativa en una organizacion. Sin embargo, no

todos los lideres son gerentes ni tampoco todos los gerentes son lideres”. (8:368)

Se puede decir entonces que liderazgo es el arte o el proceso de dirigir e influir
sobre las personas para que con una buena disposicion y entusiasmo logren las
metas del grupo. Dentro de los estilos de liderazgo se pueden mencionar:

autocratico, democratico, rienda suelta, politico, directivo, impulsado por valores
Para efectos de esta investigacion se desarrolla el siguiente:

i. Liderazgo autocratico: se caracteriza por tomar decisiones sin tomar en

consideracion la opinion o ideas de los colaboradores.
e Motivacion

“Es el conjunto de fuerzas que llenan de energia, dirigen y sostienen los esfuerzos.
Se puede concebir la motivacion como un conjunto de procesos que se generan
cuando se desea conseguir una meta y se involucra el esfuerzo propio segun la

intensidad, la direccion y la persistencia”. (8:334)

La motivacion es clave para aumentar la productividad y el trabajo del equipo en
las diferentes actividades que realizan, ademas de que cada integrante se sienta
realizado con sus atribuciones y se identifique con los valores de la organizacion.
Es la mejor forma para que los colaboradores se consideren parte importante de

ella y den el maximo de su capacidad laboral.
e Comunicacion

“Transferencia de informacion y el entendimiento de una persona con otra. Es una
forma de llegar a los demas transmitiéndoles ideas, hechos, pensamientos,

sentimientos, y valores. Su meta es que el receptor entienda el mensaje como se
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pretendié. Cuando la comunicacion es eficaz, constituye un puente de significados
entre dos personas, de manera que cada una comparta lo que siente y sabe. Con
este puente, ambas partes cruzan con seguridad el rio de malentendidos que

algunas veces separa a la gente”. (7:49)

Es el proceso mediante el cual dos o mas personas transfieren informacion, a las
cuales se les denomina emisor y receptor. El emisor es la fuente del mensaje y el

receptor es la persona que por medio de sus sentidos recibe el mensaje.
e Supervisioén

Es velar por el cumplimiento de las actividades, atribuciones o responsabilidades
asignadas a determinado puesto de trabajo, con el objetivo de alcanzar el maximo

rendimiento de trabajo que se realiza.

b. Comportamiento organizacional

“Es el estudio de la dinAmica de las organizaciones y como los grupos o individuos
se comportan dentro de ellas. Es una ciencia interdisciplinaria. Por ser sistema
cooperativo racional, la organizacion unicamente puede alcanzar sus objetivos si
las personas que la componen coordinan sus esfuerzos con la finalidad de

alcanzar algo que individualmente jamas conseguiran”. (3:303)

Se trata de un area de especialidad con un conjunto comun de conocimientos que
estudia tres determinantes del comportamiento en la organizacion: individuos,

grupos y estructura.

c. Cultura organizacional

“‘Es el modelo general de comportamiento, es decir, las creencias y valores

compartidos que los miembros tienen en comun”. (6:263)

La cultura puede inferirse a través de lo que las personas dicen, hacen y piensan
dentro de un ambiente organizacional. Incluye el aprendizaje, la transmision de

conocimientos, creencias y modelos de comportamiento a lo largo de un periodo,
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lo cual significa que la cultura de una organizacién es bastante estable y no cambia

tan rapido.

Se refiere a un sistema de significado compartido por los miembros, el cual
distingue a una organizacion de las demés. Lo anterior indica que al evaluar a los
colaboradores se obtiene un panorama completo de la cultura, asi como una base
para la forma en que ellos perciben a la organizacion, como se realizan las

actividades y la manera de comportarse.

d. Clima organizacional

“El clima organizacional es la calidad o propiedad del ambiente organizacional que
se observa o0 experimenta por los participantes de la organizacién y que influencia
su conducta”. (2:468)

El clima laboral es el estado animico colectivo del lugar de trabajo. Se refiere a
los sentimientos y emociones de los colaboradores en un momento dado. El clima
laboral es maleable y se encuentra en constante cambio. En el clima también se
incluye el sentido de pertenencia que se refiere a las relaciones de confianza y

respeto de los colaboradores entre si y con la organizacion.

e. Diferencia entre climay cultura organizacional

Los conceptos clima y cultura son similares, sin embargo, se puede decir que
influyen uno en el otro. La diferencia radica en que la cultura es planeada y

consistente, mientras que el clima es el ambiente que nace de la cultura.

Clima se refiere a la percepciéon de los colaboradores acerca de las relaciones
interpersonales con sus jefes y compafieros. Esta vinculado al ambiente laboral y
se fundamenta en el conjunto de sentimientos, emociones favorables y
desfavorables con las cual los miembros valoran su trabajo. Si un clima
organizacional es favorable, repercute en una mayor calidad en la vida de su

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

cultura organizacional.

f. Importancia del clima organizacional

Conocer el ambiente que existe dentro de las organizaciones permite trabajar en
las fortalezas y en los factores que pueden ser cambiados de manera interna,
logrando asi un mejor clima organizacional. Al contar con un entorno agradable
junto con un liderazgo efectivo, los colaboradores se convierten en gran ayuda en

cuanto a lograr el cumplimiento de los objetivos.

Se puede decir entonces que, un clima laboral sano, permite aumentar o disminuir
el rendimiento de la organizacion a través de la realizacion de los colaboradores,
qguienes al sentirse identificados e integrados con la misma, es muy probable que

sean mas eficientes al momento de trabajar.

e Caracteristicas del clima organizacional

El clima organizacional posee ciertas caracteristicas, que, por su misma

naturaleza, influyen en el comportamiento de los colaboradores en su trabajo.

o “El clima hace referencia con la situacion en que tiene lugar el trabajo de la
organizacion. Las variables que definen el clima son aspectos que guardan

relacion con el ambiente laboral.

o El clima organizacional es afectado por los comportamientos y actitudes de los

miembros de la organizacion.
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o Elclima de una organizacion es afectado por diferentes variables estructurales,
tales como estilo de direccion, politicas y planes de gestion, sistemas de

contratacion y despidos, etc.

o El ausentismo y la rotacién excesiva pueden ser indicadores de un mal clima

laboral. Algo semejante ocurre con la insatisfaccion laboral”. (9:148)

Debido a que el clima organizacional esta sujeto a constantes cambios que son
influenciados por factores internos y externos, es de vital importancia conocer cada
una de las caracteristicas antes mencionadas para realizar un diagnéstico

correcto.

e Teoria del clima organizacional

Es importante mencionar que debido a la relacion existente entre motivacion y
clima organizacional se tiende a considerar que las teorias de motivacion son las

mismas que sustentan el clima.

Luego de realizar una revisién bibliografica sobre el clima organizacional, se
evidencia que son varios los autores que retoman y basan sus estudios en la teoria
de los sistemas propuesta por Rensis Likert, la cual explica y permite tener una
profunda comprension sobre los tipos de clima que pueden surgir dentro de una
organizacion y es una de las teorias mas completas por su nivel de explicacion, es

la que sirve de guia para la presente investigacion.

g. Teoria de los sistemas de Rensis Likert

La teoria de los sistemas permite visualizar en términos de causa y efecto la
naturaleza de los climas que se estudian y permite analizar el papel de las

variables que conforman el clima que se observa.

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

sus capacidades y sus valores. La reaccion de un individuo ante cualquier
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situacién siempre estd en funcion de la percepcion que tiene de ésta. Lo que
cuenta es la forma como ve las cosas y no la realidad objetiva. Silarealidad influye
sobre la percepcion, es la percepcion la que determina el tipo de comportamiento

gue un individuo va a adoptar”. (1:28)

La teoria de los sistemas consiste en la reaccion que tiene el individuo ante
cualquier situacion, pues lo que cuenta es la forma como ve las cosas y no la

realidad objetiva.

Existen tres tipos de variables que determinan las caracteristicas propias de una

organizacion:
e Variables causales

Son las variables independientes que determinan el sentido en que una
organizacion evoluciona, asi como los resultados que obtiene. Estas no incluyen
mas que las variables independientes susceptibles de sufrir una modificacion
proveniente de la organizacion de los responsables de esta. Se distinguen por dos

rangos esenciales:

o Pueden ser modificadas o transformadas por los miembros de la organizacion

gue pueden también agregar nuevos componentes.

o Son variables independientes (causa y efecto)

e Variables intermediarias

Estas variables reflejan el estado interno y la salud de la organizacion, por ejemplo,
las motivaciones, las actitudes, los objetivos de rendimiento, la eficacia de la
comunicacion y la toma de decisiones, entre otros. Estas son las constituyentes

de los procesos organizacionales.
e Variables finales

Son las variables dependientes que resultan del efecto conjunto de las dos

anteriores. Estas variables reflejan los resultados obtenidos por la organizacion,
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por ejemplo, la productividad, los gastos de la empresa, las ganancias y las
pérdidas. Estas constituyen la eficacia organizacional.

La combinacion de las variables antes mencionadas determina dos grandes tipos
de clima organizacional que agrupa 4 sistemas, los cuales se describen a

continuacion:

Cuadro 1
Tipos de clima organizacional

Sistema |: Explotador Se caracteriza por la falta de confianza por
parte de la direccion en los empleados, siendo la direccion la que toma
todas las decisiones e impone y establece los objetivos para toda la
organizacion. En este sistema de clima se presenta un ambiente
estable y aleatorio en el que la comunicacién de los directivos con sus
Tipo de clima

o empleados existe en forma de directrices especificas.
autoritario

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

colaboradores tienen.

Sistema lll: Consultivo: La direccion evoluciona a un clima
participativo y se toma una confianza en los empleados, este sistema
de clima presenta un ambiente dindmico, la comunicacién es
descendente, la administracion se da bajo la forma de objetivos, utiliza
los métodos de recompensas y castigos ocasionales para motivar a

Tipo de clima los trabajadores, satisfaciendo sus necesidades de prestigio y estima.

participativo Sistema IV: Participacién en grupo: Existe plena confianza en los
colaboradores, en este sistema de clima las decisiones estan
diseminadas en toda la organizacion, la comunicacion no solo se
transmite de forma ascendente o descendente sino también de forma
lateral, los empleados son motivados por la participacion y existe una

relacién de amistad y confianza entre los superiores y subordinados

Fuente: elaboracién propia. octubre 2019.
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h. Dimensiones del clima organizacional

Son aquellas caracteristicas que influyen en el comportamiento de los individuos
y que pueden ser medidas. El clima de una organizacion es un complejo en el que
intervienen mudltiples variables, tales como el contexto social, las condiciones
fisicas en que se da el trabajo, la estructura formal de la organizacion, los valores
y normas vigentes, las percepciones que los colaboradores de las distintas areas
tienen entre si, las definiciones oficiales y asumidas de las metas, los estilos de
autoridad, liderazgo, entre otras. La percepcion del clima se mide en funcion de 8

dimensiones, las cuales se describen a continuacion:

o “Los métodos de mando. La forma en que se ejerce el liderazgo para influir en
los empleados.

o Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de los tipos
de comunicacion de la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

o Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que se
establece el sistema de fijacion de objetivos o de directrices.

o Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia de
las informaciones en que se basan las decisiones, asi como el reparto de
funciones.

o Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que se
instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.

o Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la distribucion del
control entre las instancias organizacionales.

o Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccion superior/subordinado para establecer los objetivos en la
organizacion.

o Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion, asi como

la formacion deseada”. (1:45)

La medicion de estas dimensiones contribuye a determinar la percepcion y la

actitud de los colaboradores respecto al clima organizacional, asi mismo, sefalar
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e identificar aspectos de caracter formal e informal que distinguen a la

organizacion.
» Medicion del clima organizacional

Medir el clima organizacional es un esfuerzo por captar la esencia, el tono, la

atmosfera, la personalidad, el ambiente interno de una organizacién o subunidad.

Consiste en realizar un instrumento que es distribuido entre los colaboradores de
la organizacion, departamento, servicio 0 area que se desea investigar. Esta

puede ser aplicada en forma tradicional (hojas de papel) o en linea.

Las técnicas utilizadas para medir el clima organizacional en esta investigacion

son:

o Cuestionarios
o Entrevistas

o Observacioén

Un elemento primordial para el éxito de la investigacion es la confidencialidad. Si
no se le garantiza al colaborador que sus respuestas seran confidenciales y que
estas no pueden ser asociadas con su identidad, en otras palabras, que sus
superiores no puedan conocer sus respuestas especificas sino los resultados
globales, seré dificil que se pueda confiar en que exprese su verdadera opinion,

por temor a algun tipo de consecuencia.

» Beneficios de la medicion del clima organizacional

El primer paso para tener un buen clima en la empresa, es diagnosticarlo. Las
organizaciones suelen hacerlo a través de instrumentos que les permiten
cuantificar y tener datos estadisticos del nivel de satisfaccién de sus colaboradores
y medir sus percepciones sobre esta, los lideres, la infraestructura, la gestion,
entre otras variables. Estos instrumentos generan diversos resultados, los cuales,
administrados de manera adecuada, producen beneficios importantes como los

siguientes:
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o Satisfaccion general del empleo: mediante un estudio de clima organizacional
se pueden conocer los sentimientos de satisfaccion o insatisfaccion que los
colaboradores tienen hacia su trabajo, funciones en que se enfocan mas, entre

otras.

o Comunicacion: es otro de los beneficios que se pueden lograr con la aplicacion
de los instrumentos. Este tema fue desarrollado en los elementos de la

direccion, literal a, numeral 1.2.1.4.

o Mejoramiento de las actitudes: el instrumento utilizado para medir la satisfaccion
puede servir como un desahogo emocional para algunos colaboradores puesto
gue les da la oportunidad de expresar todos los sentimientos acumulados en un
periodo de tiempo, mientras que para otros representa el interés que tiene la
direccién general por mejorar el bienestar de sus colaboradores, lo cual genera

un sentimiento de co-responsabilidad hacia la direccion por esta preocupacion.

o Necesidades de capacitacion: los resultados de un estudio de clima pueden
indicar qué piensan los colaboradores de sus superiores, de los procesos que
implementan, de la delegacion de tareas y responsabilidades y de su
comportamiento hacia el grupo de trabajo, datos que son utiles para la deteccion
de necesidades de capacitacion de sus superiores.

o Planeacion y seguimiento de los cambios: el estudio de clima puede también
informar lo que piensan los colaboradores respecto a cambios importantes en
la organizacion. Las respuestas son Utiles para identificar problemas
potenciales que podrian surgir. Los instrumentos de seguimiento permiten a la

direccién evaluar la respuesta real a un cambio y estudiar su éxito o fracaso.

1.3 Ley de Pareto

Es también conocida como la regla del 80/20, establece que, de forma general y
para un amplio namero de fendmenos, aproximadamente el 80% de las

consecuencias proviene del 20% de las causas. Sirve para enfocar el andlisis en
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lo que realmente esta afectando y puede dar mayor satisfaccion con menor

esfuerzo, sin malgastar energia y recursos.

1.4 Diagnostico de necesidades de capacitacion

“El diagnéstico de necesidades de capacitacion (DNC), es la parte medular del
proceso de capacitacion. Permite conocer las necesidades de aprendizaje
existentes en una empresa a fin de establecer tanto los objetivos como los

contenidos de un plan de capacitacién”. (12:110)

Es el proceso que orienta la estructura y desarrollo de planes para establecer las
acciones que sirven para fortalecer los conocimientos, habilidades vy
comportamientos de los colaboradores, con el fin de contribuir al logro de los

objetivos de la organizacion.

Existen cuatro métodos para del diagnéstico de necesidades de capacitacion, para
efectos de esta investigacion se desarrolla el siguiente:

o DNC con base en puesto — persona: se deriva de la relacion de conocimientos,
habilidades y actitudes que la persona debe poseer para desempefiar

correctamente un puesto.
1.4.1 Evaluacién de acciones formativas

Existen niveles que representan una secuencia de avances para evaluar acciones.
Cada nivel es importante y tiene un impacto sobre el nivel siguiente, seguin se
avanza de un nivel al otro, el proceso se hace mas dificil y lleva mas tiempo, pero
también proporciona informacion valiosa. A continuacion, se describe cada uno de

los niveles de evaluacion que son utilizados en esta investigacion:
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Gréfica 3

Niveles de evaluacion de la capacitacion

Nivel 1: Reaccién

Nivel 2: Aprendizaje

Nivel 3: Resultados

*Se mide como reaccionan los colaboradores ante
la accion formativa

*Grado en que los colaboradores cambian actitudes,
adquieren o amplian conocimientos y hablidades o
destrezas como consecuencia de asistir a la accién
formativa

*Los resultados finales en la capilla obtenidos como
consecuencia de la asistencia de los colaboradores
a un curso de formacién

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2019.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA CAPILLA DE
SERVICIOS FUNERARIOS, UBICADA EN LA ZONA 9 DE LA CIUDAD DE
GUATEMALA

El presente capitulo permite establecer la situacion actual de la capilla, en donde
se incluyen generalidades y la metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacion, en la cual se plantean los aspectos basicos necesarios para realizar
la medicién del clima organizacional y dar a conocer el andlisis de la informacion

obtenida, la cual permitird tomar las acciones correctivas necesarias.

2.1 Metodologia de la investigacion

Para llevar a cabo la investigacion, se utilizé el método cientifico en sus tres fases:
indagadora, por medio de las fuentes primarias (encuestas) y secundarias
realizando una investigacion bibliogréfica, la cual permite sustentar la investigacion
gue se realizd a través del marco teérico. Demostrativa, con la verificacién de las
hipétesis planteadas en el proceso de investigacion y expositiva, en la
representacion e interpretacion de los resultados. Se utilizé el método deductivo
en el proceso de recoleccién, analisis e interpretacion de datos. La técnica de
observacion directa a través de visitas que se realizaron a la capilla con la finalidad
de ver y recopilar informacion relacionada al clima organizacional, al mismo tiempo
se conocid por medio de un censo la percepcion de los 161 colaboradores de la
unidad objeto de investigacion, por medio de la elaboracién de un cuestionario
digital conformado por 50 preguntas y fue sometido a una prueba piloto con visto
bueno del gerente de Recursos Humanos para validar la facil comprensién de cada
cuestionamiento, cada interrogante consta de cuatro posibles opciones de
respuesta, se estructurd con ocho secciones en las que se analizan las siguientes
dimensiones: los métodos de mando, los procesos de comunicacion, de control,
de planificacion, de influencia, de toma de decision, las caracteristicas de las

fuerzas motivacionales y los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento, sin



embargo, esta Ultima se utilizd6 para medir la disposicién de los colaboradores
respecto a su desarrollo profesional, debido a que las actividades de cada area
son rutinarias y no sufren cambios estructurales, la organizacion no realiza
esfuerzos para medir el nivel de satisfaccion de las variables cuestionadas para
esta dimension, segun informacion obtenida del gerente de recursos humanos.
Con la finalidad de informar a los colaboradores acerca de la dinamica para
contestar el cuestionario, se cont6 con el apoyo del personal administrativo de la
capilla en el mes de diciembre del afio 2018, en la cual el jefe de cada
departamento dio a conocer el objetivo, la importancia y las instrucciones que
debian seguir para contestar las preguntas que se plantearon. El éarea
administrativa habilité equipo de cémputo, el cual contaba con una pagina web con

el cuestionario para que todos los colaboradores de la capilla lo completaran.

Se procedid a organizar y contabilizar los cuestionarios obtenidos en el proceso,
se hizo un recuento de respuestas agrupadas por cada variable para determinar
el porcentaje de representacion por cada pregunta, las cuales se mencionan
continuacion: Siempre, casi siempre, a veces, nunca. Posteriormente se agruparon
en dos factores, uno positivo, que incluye las variables siempre y casi siempre, y
otro negativo, que incluye las variables a veces y nunca, y la investigacion

bibliografica con fichas bibliogréficas.

2.2 Antecedentes de la capilla

La capilla en mencion fue constituida como sociedad el 25 de junio de 1969, siendo
precursora en la prestacion de servicios funerarios, manteniéndose hasta la fecha
como una de las capillas lider. En pleno apogeo de la capilla, en el afio de 1993
pasa a formar parte de una corporacion con la vision de prestar a sus clientes un
servicio integral, dandole un concepto diferente enfocado a servicios en pre-
necesidad. A partir de ello, los nuevos propietarios amplian las instalaciones y las

hacen mas elegantes y acogedoras.
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2.2.1 Filosofia empresarial de la capilla

A continuacion, se presenta la filosofia empresarial establecida formalmente en la
organizacion, la cual fue trasladada por el gerente de recursos humanos y sirve de

guia para los colaboradores de la capilla funeraria.

2.2.1.1 Mision

“Existimos para atender las necesidades de la comunidad guatemalteca antes,
durante y después de la pérdida de un ser querido. Brindamos a nuestros clientes
un servicio con calor humano y demostrando gran sensibilidad, a la vez que
ponemos nuestro mejor esfuerzo y nuestro recurso a su disposicion en un marco
de eficiencia. Respondemos ante nuestros clientes, accionistas, colaboradores y

la comunidad en general con un trato ético y promoviendo su desarrollo integral.”
a. Vision
“Consolidar nuestro liderazgo en el mercado a partir de la satisfaccion plena de las

necesidades de nuestros clientes utilizando tecnologia de punta y trabajando con
el equipo capacitado de la industria.”

b. Valores

Estos forman parte esencial del pensamiento y creatividad que tienen los

colaboradores de la capilla:

‘Integridad: ofrecemos lo que podemos cumplir y nos esmeramos en lograrlo.
o Somos puntuales en todo

o Cumplimos lo que ofrecemos

o Ejecutamos sin excusas

o Asumimos nuestras responsabilidades

o Cuidamos nuestros activos, recursos e informacién

o Informamos cuando vemos algo incorrecto”

e “Servicio: damos la milla extra.

o Damos mas de lo que se nos pide
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Luego de haber analizado la filosofia empresarial se establece que la mision
abarca los elementos basicos que debe contener. Cumple con los elementos de
Jquiénes somos?, ¢qué hacemos?, ¢con qué lo hacemos?, ¢para quién lo

hacemos?, ¢dénde lo hacemos?, como caracteristica adicional, se puede

Actuamos con amabilidad y cortesia
Tratamos dignamente a todos

Con una llamada resolvemos

Todos somos iguales

La pasamos bien en el trabajo”

“Mejora continua: hoy soy mi mejor version.
Aceptamos que siempre podemos mejorar
Tenemos el habito de mejorar
Retamos el status quo
Sabemos que sin esfuerzo no hay éxito
Planificamos bien nuestro trabajo

Desarrollamos soluciones innovadoras”

“Actitud positiva: los retos nos inspiran.
Somos positivos y optimistas

Buscamos soluciones

Nos adaptamos rapidamente a los cambios

Somos proactivos, anticipandonos a las situaciones”

“Familia: trabajo hombro a hombro con mi familia.
Apoyamos a los demas cuando enfrentan dificultades
Demostramos y promovemos habitos de buena salud
Aceptamos nuestras responsabilidades
En el éxito, hablamos de “nosotros”

Reconocemos el trabajo bien hecho

Celebramos nuestros éxitos”
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mencionar que es: amplia, concreta, confiable y posible. La vision si da respuesta
a ¢para qué lo haremos?, ¢a quiénes deseamos servir? y ¢Qué recurso

emplearemos?.

Partiendo de que los valores son juicios éticos sobre situaciones imaginarias o
reales a los cuales se inclina la organizacién por su grado de utilidad social, se
observa que, por nombre, dos de ellos no deben figurar, sin embargo, al entrar a
detalle, por el significado que se les da y la forma en que se emplean, si cumplen

para ser tomados en cuenta como parte de los valores de la capilla.
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Al analizar la estructura organizacional que actualmente tiene la capilla se observa
que el tipo es por producto mercado por la forma en que se dividen las actividades
en cuanto a la produccion y atencion al cliente. Las responsabilidades mayores
recaen en las posiciones jerarquicas que se encuentran en la cima de esta, por lo

tanto, es de tipo y es vertical.

Se observa desorden en el nivel estratégico, puesto que existen jefes al mismo
nivel administrativo que un director, a nivel tactico hay auxiliares al mismo nivel
gue los jefes y a nivel técnico, un auxiliar administrativo tiene un rango mayor que

un supervisor.
2.3 Datos demograficos

El andlisis de los elementos caracteristicos utilizando estadistica cuantitativa para
comprender la percepcién actual del clima organizacional de los colaboradores de

la capilla funeraria se describe a continuacion:
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2.3.1 Edad
A continuacion, se muestra la distribucion de los colaboradores respecto a su
edad:

Grafica 5

Edad de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afo 2018

20
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Colaboradores

=
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19a26 27a33 34a41 42 a 49 50a57 58 a 65
Rango de edad

B Femenino ® Masculino

Fuente: Investigacion de campo. Diciembre 2018.

Se puede mencionar que el 75% de los encuestados se encuentran en un rango
entre 19 y 33 afos. Con lo anterior se puede indicar que la capilla cuenta con
capital humano joven, con fuerza y energia, mezclado con la experiencia de los
comparfieros mayores a 34 afios, por lo que puede ser menor el cansancio o fatiga

y menor la resistencia a los cambios que surjan.
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2.3.2 Género

Los resultados obtenidos en cuanto a la cantidad de colaboradores por género en

la capilla son los siguientes:

Grafica 6
Genero de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afio 2018

M Femenino ® Masculino

Fuente: Investigacion de campo. Diciembre 2018.

Se evidencia que en el reclutamiento y seleccion del personal de la capilla se
practica la inclusién de género, lo cual es positivo dado que no se discriminan a

las personas por su género.
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2.3.3 Antiguedad

A continuacion, se muestra la grafica segun los rangos de antigliedad de los

colaboradores:

Grafica 7
Antiguedad laboral de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afo 2018
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Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.

Es importante destacar que el 58% de los encuestados tienen una antigiedad
entre 2 y 10 afos, lo que refleja una capacidad de trabajo que se identifica con la
mision establecida. El 18% es personal de reciente ingreso, es decir, menor a 2
afnos, lo cual representa una oportunidad para que los colaboradores se adecuen
a un ambiente organizacional y ritmo de trabajo que cumpla con las condiciones

gue establece la organizacion.

31



2.3.4 Nivel académico

Debido a que el desarrollo profesional es una necesidad de las personas, un dato
importante de analisis es el nivel académico de los colaboradores, a continuacion,

se muestran los resultados:

Grafica 8
Nivel académico de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afio 2018
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Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.

En la gréfica anterior se puede observar que, el 86% de los colaboradores
culminaron sus estudios a nivel diversificado, lo cual es indispensable para optar
a una plaza dentro de la capilla. Del porcentaje antes mencionado, el 8% finalizo
sus estudios universitarios y el 31% tiene sus estudios incompletos. Derivado de
lo anterior, se infiere que, debido al horario de trabajo, se dificulta continuar con
los estudios superiores, debido que, por la naturaleza de la empresa, el 89% de

los colaboradores tiene horario mixto rotativo los 7 dias de la semana.

32



2.4 Andlisis actual del clima organizacional

Con el fin de obtener los datos correspondientes a la percepcion que tienen los
colaboradores de la capilla en relacion con los aspectos que influyen en el
comportamiento organizacional, se realiz6 el diagndstico basado en el cuestionario
de Likert, que mide la percepcion del clima en funcion de las dimensiones que se
describen a continuacion, tomando en consideracion que el porcentaje positivo

esperado por el gerente de recursos humanos es del 75%:
2.4.1 Los métodos de mando

Esta dimension se refiere especificamente a la forma en que se ejerce el liderazgo
para influir en los empleados. A nivel general, se observa que el 44% de los
encuestados la percibe de forma positiva.

Algunas de las preguntas utilizadas para medir esta dimensién son: ¢los
resultados de su area se deben al trabajo en equipo?, ¢le presta atencion su jefe
cuando usted necesita apoyo en el desarrollo de su trabajo?, ¢lo toma en cuenta
su jefe para trabajar en equipo?, ¢cuenta usted con la colaboracion de los

comparieros de otras areas?, los resultados se muestran a continuacion:
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Grafica 9
Dimensién métodos de mando
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Afio 2018
Positiva Negativa
Trabajo en equipo 57% 43%
" Identificacion 55% 45%
g
5 Apoyo 52% 48%
i
3 Compromiso 47% 53%
o
9 Participacion 40% 60%
3
> Cooperacion 38% 62%
Colaboracion 22% 78%
0% 20% 40% 600 RN0A 100%
) . Aceptacion: 75%
Promedio: 44% positivo

Fuente: Investigacion de campo. Diciembre 2018.

En la gréfica anterior se observa que més de la media de los colaboradores indica
gue, al momento de realizar su trabajo, el jefe inmediato le presta atencién y apoyo,
lo cual genera empatia e identificacion con los lideres. Otro aspecto positivo que
vale la pena resaltar es que, los resultados de cada area se deben al trabajo en

equipo.

Dentro de las oportunidades de mejora, esta la falta de cooperacion entre los
comparieros de su area, lo que incide de forma directa en factores como frustracion
y falta de integracién. Lo anterior, pone en evidencia que la comunicacion vertical

descendente es un factor determinante para que la percepcion negativa mejore,
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ya que los resultados del equipo se deben al trabajo y a la colaboracion entre los
miembros del grupo.

La falta de colaboracion entre compaferos de otras areas de trabajo provoca
desconfianza en los colaboradores y demuestra la falta de vision en los objetivos
comunes.

Es importante mencionar que hay un alto porcentaje de respuestas que esta muy
cercano a la media, lo cual indica que existe oportunidad para modificar el
resultado luego de la implementacién de un plan de accion enfocado en el

reforzamiento del liderazgo de los mandos medios de la capilla.
2.4.2 Los procesos de comunicacion

La comunicacion es una herramienta fundamental en las relaciones laborales y es
primordial para cumplir los objetivos organizacionales. Al analizar de forma

general, se observa solo el 29% de los colaboradores la percibe de forma positiva.

Las preguntas utilizadas para medir esta dimension son: ¢cémo califica usted la
comunicaciéon con su jefe inmediato?, ¢ coémo califica la comunicacién que se dan
entre usted y sus compafieros de trabajo?, ¢ es clara la informacion que recibe de
parte de su jefe inmediato?, ¢ recibe la informacién e instrucciones necesarias para
realizar su trabajo?, ¢se comunican a tiempo los cambios que se realizan en su
area de trabajo?, ¢como califica la comunicacion en la organizacion?, ¢tiene
acceso a la informacién sobre los puestos vacantes dentro de la organizacién?, en

la siguiente grafica se muestran los resultados obtenidos:
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Grafica 10
Dimensién procesos de comunicacion
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afio 2018

m Positiva m Negativa
Comunicacion vertical
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Claridad en la comunicacion
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Comunicacién oportuna

Variebles cuestionadas

Calidad de la comunicacion

Acceso a plazas vacantes

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

Promedio: 29% positivo Aceptacion: 75%

Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.

Segun los datos mostrados con anterioridad, se observa que los colaboradores
perciben deficiencias la comunicacion vertical y horizontal, lo cual genera un canal
de comunicacién inadecuado, lo que provoca malas relaciones laborales, baja

productividad, mala ejecucién de tareas y un servicio al cliente deficiente.

Otro dato importante es que un gran porcentaje de colaboradores muestra un
descontento con la comunicacion que recibe por parte de su jefe inmediato, ya que
se cometen errores por no recibir la informacion clara e instrucciones necesarias
para desempeiiar su trabajo, puesto que se genera duplicidad de funciones, atraso
en los tiempos de entrega de insumos, lo cual repercute en el cumplimiento de
objetivos y logro de resultados establecidos.
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Es importante mencionar que cuando se realizan cambios a nivel estratégico y
tactico no se comunican a tiempo, lo cual provoca inconformidad, incertidumbre y

falta de compromiso en los colaboradores.

Es evidente que la informacién acerca de las plazas vacantes no llega a la mayoria
de los colaboradores, lo cual provoca incertidumbre al no conocer si tienen o no

oportunidad de crecimiento dentro de la capilla.
2.4.3 Los procesos de planificaciéon

Se refiere a la manera en gque se establecen y fijan los objetivos o directrices.
Segun informacién proporcionada por el gerente de recursos humanos, se
determind que los objetivos estan establecidos, los valores que integran la capilla
son divulgados y transmitidos para crear un ambiente de trabajo ético y
profesional, y que las actividades que se desempefian conllevan al cumplimiento
de las metas, sin embargo, solo el 25% de los colaboradores percibe de forma

positiva esta dimension.

Debido a lo anterior y las acciones que debe realizar la capilla para cumplir con su
mision y visién, se realizaron las preguntas correspondientes: ¢le ofrecen
capacitacion u otro tipo de desarrollo para apoyar su crecimiento profesional?,
¢cree usted que lo motivan a capacitarse?, ¢la capacitacion que ha recibido le ha
sido util para realizar su trabajo?, ¢considera que la empresa le ha brindado la
oportunidad de capacitarse en su area de trabajo?, ¢se fomenta el trabajo en
equipo?, ¢considera que existe tiempo y recursos para el aprendizaje/
capacitacion del personal?, a continuacion, se presentan los resultados de esta

dimensioén:
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Grafica 11
Dimensioén procesos de planificacion
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afio 2018

u Positiva ® Negativa
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Oportunidad de capacitacion

Desarrollo laboral

Variables cuestionadas
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Crecimiento profesional
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Promedio: 25% positivo Aceptacion: 75%

Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.

Un aspecto positivo que se visualiza en la grafica anterior es que, los
colaboradores perciben que la capilla dispone de tiempo y recursos para brindar
capacitaciones, las cuales contribuyen a mejorar el conocimiento en los puestos

de trabajo y por ende a incrementar la productividad y calidad de cada entregable.

Es importante mencionar que gran porcentaje de los colaboradores indica que no
se fomenta el trabajo en equipo en la capilla y que esto impacta en el logro de los
objetivos de cada area, pues la carga de trabajo no se distribuye equitativamente

y como consecuencia, deficiencias en el servicio al cliente interno y externo.
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Una oportunidad de mejora es enfocar las capacitaciones que se imparten, pues
una planificacion adecuada en una organizacion requiere de politicas de
capacitacion efectivas, entre otras cosas. Al consultar si las capacitaciones han
sido utiles para desempeifiar su trabajo, la mayoria de los colaboradores refleja
estar inconforme, pues las mismas no aportan a su desarrollo laboral ni
profesional. Lo anterior se percibe como falta de interés hacia ellos y en su

superacion personal.
2.4.4 Los procesos de toma de decision

Hace referencia a la pertinencia de las informaciones en que se basan las
decisiones, asi como el reparto de funciones. Un aspecto importante al realizar el
analisis es la percepcion balanceada, ya que el 49% de los colaboradores califico

de forma positiva esta dimensién.

Las preguntas utilizadas son: ¢conoce todas las tareas que debe realizar en su
puesto de trabajo?, ¢en qué grado tiene claros los objetivos y/o metas de trabajo
gue debe cumplir?, ¢como califica la forma de hacer las cosas en su
departamento?, ¢el trabajo se distribuye en partes iguales para todos los
colaboradores?, ¢ su jefe toma el tiempo para ensefiarle y guiarle en su puesto de

trabajo?, a continuacion se muestran los resultados obtenidos:
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Grafica 12
Dimensioén procesos de toma de decision
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afio 2018
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Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.

En la gréfica anterior se observa que gran parte de colaboradores tiene
conocimiento en las atribuciones que realizan, quiere decir que los jefes les

brindan informacién primordial para realizar su trabajo con eficiencia y sin errores.

Mas de la mitad de los encuestados tiene conocimiento sobre los objetivos en su
area de trabajo y las metas de la capilla, lo cual significa que tienen claro el camino
gue deben seguir para el apoyar en el logro de las metas individuales y grupales.

Uno de los aspectos negativos de esta dimension es que los colaboradores estan
inconformes con la distribucién del trabajo, la falta de administracion del tiempo
para dar los lineamientos a seguir y, por ende, en la forma en que se realizan las
actividades en sus puestos de trabajo. Lo anterior refleja las debilidades que

poseen los mandos medios respecto al liderazgo que ejercen.
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Otro aspecto que es importante mencionar es que al profundizar en la diferencia
de encuestados que calificaron de forma negativa la variable cuestionada de
objetivos y metas, indican que no recibieron induccion al ingresar a la capilla, que
su jefe no comunica la informacién de manera oportuna y que no tiene acceso a
informacién. Lo cual pone en evidencia que no todos los colaboradores son

tratados de forma equitativa.
2.45 Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales

Hace referencia a las acciones puestas en practica para motivar a los empleados
y responder a sus necesidades. El 56% de los encuestados calific6 de forma

positiva esta dimension.

Algunas de las preguntas utilizadas son: ¢se siente orgulloso de trabajar en la
empresa?, ¢la empresa le brinda los recursos necesarios para desempefar sus
tareas asignadas?, ¢recomendaria a la empresa como un buen lugar para
trabajar?, ¢considera que el ambiente de trabajo le ayuda a desempefar sus
tareas con agrado?, ¢su jefe reconoce, aprecia, premia o estimula su buen

trabajo?, en la siguiente grafica se muestran los resultados:
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Grafica 13
Dimension caracteristicas de las fuerzas motivacionales
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afo 2018

m Positiva ® Negativa
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Recomendacion para trabajar
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Variables cuestionadas

Ambiente de trabajo

Reconocimiento

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Aceptacion: 75%

Promedio: 56% positivo

Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.

Segun los resultados que se observan en la grafica anterior, un alto porcentaje de
los encuestados manifiesta su interés en seguir laborando en la capilla, lo cual

indica que les gusta su trabajo y se sienten identificados con la misma.

Al analizar sobre los colaboradores que no recomendarian a la capilla y no desean
continuar en la misma, un factor determinante es que piensan que, al
especializarse en servicios funerarios, les seria muy dificil conseguir una

oportunidad en una empresa de otro giro.

A pesar de que la perspectiva es favorable, es importante mencionar que la
carencia de reconocimiento y estimulo que reciben los colaboradores al realizar
bien su trabajo provoca desmotivacion, se sienten poco apreciados y como
consecuencia, se vuelven poco productivos. A pesar de ello, es minimo el

42



porcentaje de colaboradores que no se sienten orgullosos de trabajar en la capilla,
lo cual pone en evidencia las deficiencias en la comunicacién entre jefes y

subalternos.
2.4.6 Los procesos de control

Hace referencia al ejercicio y la distribucion del control entre las instancias
organizacionales. el 34% de los colaboradores percibe esta dimension de forma

positiva.

Algunas preguntas utilizadas son: ¢al momento de hacer una llamada de atencion,
su jefe actia de forma justa y equitativa?, ¢Su jefe lo toma en cuenta y pide
opiniones para resolver problemas en el trabajo?,;Recibe continuamente
retroalimentacion de su jefe sobre su desempefio?, en la siguiente gréafica se

muestran los resultados:

Gréfica 14
Dimensién procesos de control
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Ao 2018

m Positiva ® Negativa

Relaciéon

Equidad

Involucramiento

Desempefio

Variables cuestionadas

Retroalimentacion

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

Promedio: 34% positivo Aceptacion: 75%

Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.
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Es importante mencionar que méas de la media de colaboradores calificé de forma
positiva el trato que reciben por parte de su jefe y que al momento de hacer una

llamada de atencidn, su jefe actla de forma justa y equitativa.

Uno de los factores que afectan directamente la percepcién negativa de los
encuestados es que no reciben retroalimentacion sobre su desempefio y, por
ende, su jefe no les dice formas de mejorar su trabajo, lo cual provoca

desmotivacion, apatia y falta de conocimiento sobre areas de mejora.

El involucramiento en la resolucién de conflictos es otro elemento que sobresale
en el resultado, debido a que, en la mayoria de los casos, el jefe nunca los ha

tomado en cuenta y muchas veces la decisién tomada no es la adecuada.

2.4.7 Los procesos de influencia

Se refiere a la autoridad que posee el jefe hacia el subordinado, ya que es un factor
clave para el logro de los objetivos, a nivel general. El 48 % de los colaboradores
percibe de forma positiva esta dimension.

Las preguntas utilizadas son las siguientes: ¢ conoce la importancia que tiene su
trabajo en la empresa?, ¢considera que su trabajo afecta a otras areas dentro de
la empresa?, ¢al unirse a la empresa, recibi6 suficiente informacién sobre el area
donde trabaja y la importancia de la funcion qué realizara?, ¢su trabajo le ofrece
retos y la oportunidad de seguir mejorando?, ¢tiene la oportunidad de proponer
nuevos proyectos o nuevas formas de realizar su trabajo?, los resultados se

muestran a continuacion:
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Grafica 15
Dimensién procesos de influencia
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Ao 2018

m Positiva ®Negativa

Importancia del trabajo
Asignacion de tareas
Impacto del trabajo

Induccién

Variables cuestionadas

Retos y oportunidades

Proactividad

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

Promedio: 48% positivo  Aceptacion: 75%

Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.

Dentro de los aspectos positivos que resaltan en la grafica anterior es que, los
colaboradores saben sobre la importancia que su trabajo tiene para cumplir con
los objetivos de cada area y que en conjunto conforman las metas de la capilla.
La mayoria de los encuestados se sienten a gusto con las tareas que realizan y el
impacto que generan al hacerlas de forma correcta, lo cual hace que se logren
mejores resultados y se brinde un mejor servicio al cliente interno y externo.

Al analizar la perspectiva negativa, se observa que la mayoria de las respuestas
reflejan inconformidad en cuanto a no tener la oportunidad de proponer nuevos
proyectos o nuevas formas de realizar las tareas asignadas, y como reflejo de ello,
un sentimiento de frustracién o desgaste emocional.
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2.4.8 Los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento

Esta dimensién se refiere tanto a la planeacién como a la formacion deseada.
Luego del andlisis de los resultados, el 84% de los colaboradores tiene una
percepcion positiva.

Algunas de las preguntas utilizadas son: ¢le gustaria que la organizacion se
preocupara por su desarrollo profesional?, ¢la organizacion debe dar una guia o
proceso a seguir para identificar sus oportunidades en el trabajo?, ¢ esta dispuesto
a trabajar en su desarrollo profesional?, si desempefia bien su trabajo, ¢tiene
posibilidades de ascender dentro de la organizacion?, a continuacion, se muestran

los resultados:

Grafica 16
Dimension de los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afo 2018

m Positiva ® Negativa

Desarrollo profesional 1%

2]

©

] Guia de oportunidades 5%
5

2

3 Desarollo 6%
3

g N

S Productividad 6%
>

Oportunidad de crecimiento

il

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

Promedio: 84% positivo Aceptacion: 75%

Fuente: investigacion de campo. Diciembre 2018.
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Luego del andlisis de la grafica anterior, se observa que los colaboradores
expresan su necesidad de que los directivos de la capilla se preocupen por su
desarrollo profesional, indicando que les gustaria tener acceso a herramientas con
las cuales mejorar su desempefio y a su vez, ser mas productivos. Ademas,
manifiestan que seria de su agrado conocer las plazas y el lineamiento para optar
a ellas, siendo esto un factor de motivacion importante.

Adicional a lo anterior, pese a que los colaboradores tienen deseos de superacion,
un alto porcentaje de ellos cree que no va a ser posible ascender a mejores
puestos dentro de la capilla, lo que provoca desinterés, baja productividad,

ausentismo y apatia.
2.5 Anadlisis de resultados

Luego de analizar la informacion que los colaboradores proporcionaron conforme
a las ocho dimensiones que se evaluaron y tomando en cuenta los rangos de los
valores que afectan el clima organizacional de la capilla funeraria objeto de
investigacion, se ha establecido que la perspectiva positiva corresponde al 46%,
tomando en cuenta que en la dimension de los objetivos de rendimiento y
perfeccionamiento se cuestion6 la disponibilidad que tienen los colaboradores
respecto a su desarrollo profesional y que en forma general el 84% calificd
positivamente. Si el andlisis se realiza sin tomar en cuenta este Ultimo porcentaje,
por estar encima de la media, la perspectiva positiva desciende a 40%. las
dimensiones mas afectadas segun el siguiente cuadro son: los procesos de
planificacion, de comunicacién y de control, para mayor detalle se muestra el

resultado obtenido por cada una de ellas.
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Cuadro 2
Promedio general
Segun perspectiva de 161 colaboradores
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Afio 2018
: : Perspectiva
Dimension - :
Positiva Negativa

Los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento 84% 16%
Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales 56% 44%
Los procesos de toma de decision 49% 51%
Los procesos de influencia 48% 52%
Los métodos de mando 44% 56%
Los procesos de control 34% 66%
Los procesos de comunicacion 29% 71%
Los procesos de planificacion 25% 75%
Promedio general 46% 54%

Fuente: elaboracion propia. Diciembre 2018.

Se puede mencionar que, del total de los encuestados, 75 personas consideran
gue se encuentran satisfechas con el ambiente que se percibe en la capilla. Mas
del 50% de colaboradores se encuentran insatisfechos, hay que tener presente
que la complejidad del comportamiento humano condiciona las relaciones
interpersonales, lo cual provoca que no se desarrollen de forma adecuada, en
cordialidad y armonia, por consiguiente, influye en que el ambiente en la capilla

sea desfavorable.

Al realizar el analisis comparativo de las ocho dimensiones, se puede observar que
seria dificil identificar las deficiencias del clima en la capilla en una sola dimensién;
sin embargo, es importante sefialar que la mayoria de las respuestas negativas
son resultado de la deficiente comunicacion que se da a todo nivel, desde el

estratégico hasta el técnico, del poco interés que muestran los altos mandos
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respecto al desarrollo de los colaboradores y por consiguiente el tipo de clima
organizacional de la capilla es de tipo autoritario, puesto que es evidente la falta
de confianza de la direccién hacia los colaboradores, pues es la que toma todas

las decisiones e impone los objetivos en la capilla.

Por ultimo, se puede afirmar que fue posible dar respuesta a las hipétesis, debido
a que se logro diagnosticar e identificar las dimensiones que provocan las
deficiencias organizacionales que presenta la capilla funeraria respecto al clima
organizacional que se percibe y vive en ella, cumpliendo asi con el objetivo general
y los primeros dos especificos. También se elaboraron los andlisis que permitieron
identificar estadisticamente las areas de mejora, con el fin de obtener un analisis
mas detallado de la situacién y priorizar las dimensiones conforme a su

importancia y nivel de impacto.

Por lo anterior, es necesario implementar un plan de mejora donde se establezcan
las actividades que permitan incrementar la percepcion actual de los
colaboradores de la capilla respecto a las dimensiones de comunicacion,

planificacion y control, las cuales se desarrollan en el capitulo IlI.
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CAPITULO IlI

PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA PARA EL PERSONAL DE UNA
CAPILLA DE SERVICIOS FUNERARIOS, UBICADA EN LA ZONA 9 DE LA
CIUDAD DE GUATEMALA

En el presente capitulo se dan a conocer las acciones necesarias para mejorar la

percepcion de los colaboradores de la capilla respecto al clima organizacional.
3.1 Justificacion de la propuesta

La propuesta que a continuacion se presenta tiene como objetivo mejorar la
percepcién que tienen los colaboradores con respecto al ambiente que se vive en
la capilla y lograr que estos cumplan con las metas trazadas, elevando asi su

productividad.

Debido a lo anterior, es indispensable que se tomen las acciones correctas y
oportunas para propiciar un ambiente de trabajo agradable, en el cual el capital

humano se sienta valorado y motivado.
3.2 Objetivos

A continuacién, se presentan los objetivos del plan que estan dirigidos a mejorar

el clima organizacional de la capilla objeto de investigacion:
3.2.1 Objetivo general

Mejorar en un 10 % el clima organizacional de la capilla en un lapso no mayor a
un afo, utilizando la ley de Pareto para reforzar las dimensiones en donde la
oportunidad de mejora es mayor, siendo estas: procesos de comunicacion, control

y planificacion.
3.2.2 Objetivos especificos

A continuacion, se presentan los objetivos especificos del plan de mejora en la

capilla objeto de investigacion:



o Generar un impacto positivo del 30 % en la dimension de los procesos de
comunicacién y asi promover un ambiente de trabajo donde fluya la
comunicacion (retroalimentacion) e informacion en cada una de las areas de la

capilla por medio de los programas incluidos en la presente propuesta.

o Elevar un 20 % en dimension de los procesos de control al reforzar el
seguimiento que realiza el jefe hacia sus subalternos respecto a la

retroalimentacion en las atribuciones asignadas.

o Mejorar un 35 % la dimension de los procesos de planificacion para cambiar
tanto la perspectiva individual como colectiva, implementando un programa de
capacitacion para que los colaboradores puedan sentirse valorados,

apreciados y motivados realizando las atribuciones asignadas.

Es importante mantener el crecimiento del 10% anual para llegar al optimo

requerido de 75% en un término de 3 afios.
3.3 Plan de mejora propuesto con base en la teoria de Likert

El contenido de la propuesta esta conformado por cuatro etapas para lograr su
implementacion. La primera estd constituida por la sensibilizacion hacia los
diversos niveles, la segunda abarca la metodologia utilizada para su
implementacion, la tercera consiste en desarrollar tres programas que ayudaran a
mejorar el clima organizacional de la capilla. Cada uno de los programas contiene
una breve descripcion, objetivos, plan de accion, el desarrollo de cada actividad
necesaria para su ejecucion, los disefios y formatos que deberan aplicarse y la
cuarta etapa se refiere a la evaluacion del programa para medir la efectividad de

las actividades implementadas.

Los tres programas estan elaborados para mejorar las dimensiones con menor
ponderacion positiva analizadas durante la evaluacion del clima organizacional
gue se realizo en la capilla de servicios funerarios. A continuacion, se presenta la
secuencia en la que se llevara a cabo en la implementacion de cada programa,

posterior a la revisién y autorizacion de la gerencia general.
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Grafica 17
Etapas de implementacion de los programas del plan de mejora
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Sensibilizacion

Metolodologia de implementacion

Plan de mejora

Evaluacion del plan propuesto

Fuente: elaboracion propia. Marzo 2019.

3.3.1 Alcance

Con la implementacion de la propuesta se pretende impactar de forma positiva en
los colaboradores de la capilla objeto de investigacion en los niveles
administrativos: estratégico, tactico y técnico.

3.3.2 Sensibilizacion

La sensibilizacion esta dirigida a los tres niveles administrativos: estratégico,
tactico y técnico, con el fin de alcanzar los objetivos del programa. Es esencial que
todos los colaboradores de la capilla estén comprometidos para realizar las
actividades que permitan mejorar el clima organizacional.

Es importante contar con la participacion y cooperacion de los altos mandos, es
decir, el nivel estratégico, debido a que, ellos deben estar conscientes de que tener
un ambiente agradable en la capilla es motivante para los colaboradores, por lo

tanto, es vital que estos brinden la informacién adecuada y necesaria para que
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todos tengan conocimiento sobre la situacion actual por la que atraviesa la capilla
y asi tomar las medidas correctivas necesarias. A continuacion, se presenta el
plan de accién con las actividades que se llevaran a cabo para el desarrollo de la
sensibilizacion del programa de mejora y posteriormente se encuentra la guia para

el desarrollo de la campafia de divulgacion con su respectiva lista de verificacion.
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a.

Campafia de divulgacion

A continuacién, se presentan los pasos a seguir para obtener el resultado

esperado en esta actividad.

e Antecedentes

La campafia de divulgacion que se desea implementar en la capilla se desarrollara

para difundir el proyecto de la mejor manera, dando a conocer sus objetivos,

politicas y forma de ejecuciéon entre los colaboradores y que permita cumplir lo

siguiente:

(@)

Motivar a las gerencias, mandos medios y colaboradores a que se involucren
en todas las etapas de ejecucion del programa y asuman el compromiso de

participar.

Informar a los colaboradores sobre las acciones que se llevaran a cabo para

mejorar el clima organizacional.

El plan de comunicacién debe cumplir con las siguientes funciones:

O

Facilitar el intercambio oportuno y adecuado de informacién entre gerencias,
mandos medio y colaboradores, con relacion a las acciones a implementar para

mitigar las deficiencias percibidas en las tres dimensiones trabajadas.

Facilitar informacién requerida a las gerencias, mandos medios y colaboradores

para el involucramiento, evaluacién y premiacion del programa a implementar.

Fomentar la participacion e interés de las gerencias, mandos medios y

colaboradores en el desarrollo de los diferentes programas a implementar.

Objetivo general

Comunicar al 100% de los colaboradores las acciones a tomar por parte de la

capilla para mitigar las debilidades evidenciadas en los resultados obtenidos con

el fin de mejorar la percepcion del clima organizacional a mediano plazo.
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Actividades

A continuacién, se presentan las actividades que se llevaran a cabo para

implementar el programa:

o

©)

©)

Reunion informativa a los mandos medios
Afiche oficial de la actividad

Bifoliar informativo

Método

Para realizar este proceso de comunicacion, se formara un comité, el cual operara

de la siguiente manera:

(@]

Formacién del comité: estara integrado por: Gerente de recursos humanos,
gerente de operaciones, supervisor de servicio y 2 colabores, quienes se

reuniran cada 10 dias durante el tiempo de implementacién del plan de mejora.

Funciones de los miembros del comité: cada integrante del comité debera
mantener un vinculo estrecho con todos los colaboradores, con el fin de
informar, aclarar y resolver las dudas que surjan de las actividades relativas a

cada programas, afiche oficial y bifoliar informativo.

Productos

A continuacion, se describen los productos a utilizar en la campafa:

o

Afiche: el analista de recursos humanos elaborara el afiche oficial de las
actividades, con énfasis en la informacion que deben manejar los
colaboradores con relacion a su participacion en las distintas actividades,
criterios y politicas. Este debera ser colocado en el area con mayor alcance

visual de todos los colaboradores.

A continuacion, se muestra una propuesta para el disefio del afiche:
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Formato 1
Ejemplo afiche de sensibilizacion
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

S %o Recursos
s HUmManos

Nuestra participacion activa marcara la diferencia

- &Y
% Trabajo
\ En equipo
- i
'- 03 =z
I, §"Eema. £ £

Se parte del cambio, involtcrate

Pronto recibiras mas informacion..!

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.

Las medidas sugeridas para el formato anterior son: 28 centimetros de ancho por

42 centimetros de largo.
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o Bifoliar: el analista de recursos humanos lo elaborara con informacién similar
pero més detallada de las actividades descritas en el afiche. Este debera ser

entregado a cada uno de los colaboradores.

Formato 2
Ejemplo bifoliar de sensibilizacion
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

° 3 o Recursos Actividades a realizar
Ve Humanos

Comunicacion interna

+ Inférmate: recibirds informacién importante

Nuestra participacién activa marcara la diferencia sobre los cambios que se realicen en la capilla

+ Comunicdndonos: te  autoevaluards vy
recibirds retroalimentacion sobre tu trabajo

H * Oportunidades para ti: actualiza tu cv.!
e "/ Recibiras informacion de plazas vacantes a las
( que puedes aplicar.
Desarrollo profesional

* Objetivos: recibirds informacion sobre los
objetivos de la capilla y de tu puesto de
trabajo

<
2 5 §

Directrices: aprenderds maneras mas agiles
para hacer tu trabajo

* Capacitacion: reforzaras tu conocimientos y
areas de mejora

KPI's
EE BV aiense o + Definicidn: estaras involucrado en la definicion
Servicko H N de los KPI's de tu drea de trabajo

/‘F\ i + Seguimiento: se dard seguimiento a los KPI's

* Resultados: tu trabajo contribura al resultado
de tu drea

Para mayor informacion, visita la oficina de recursos humanos o llama al tel. 22232425

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.

Se sugiere el tipo de bifoliar A6 con medidas 14.8 centimetros de largo por 10.8

centimetro de largo.

o Tiraje: con el fin de asegurar que la informacion llegue a todos los
colaboradores, se elaborara un tiraje de 161 bifoliares (couché) con un valor
unitario de Q 2.00 para un total de Q 322.00 y 5 afiches (texcote) informativos

con un valor unitario de Q 100.00 para un total de Q500.00.
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A continuacion, se presenta el formato 3, el cual contiene la lista de verificacion de

actividades que se llevaran a cabo para la campafa de divulgacion.

No.
1
1.1
1.2
1.3
2
2.1
2.2
2.3
24
2.5
2.6
3
3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6

Formato 3

Lista de verificacion de actividades

Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Actividad para verificar

Reunion del comité
Primera reunién
Segunda reunion
Tercera reunion

Afiche oficial

Autorizacion de presupuesto
Elaboracién de afiche
Presentacion de afiche
Autorizacion de afiche
Impresién de afiches
Colocacién de afiches

Bifoliar informativo
Autorizacion de presupuesto
Elaboracién de bifoliar
Presentacion de bifoliar
Autorizacion de bifoliar
Impresioén de bifoliares

Distribucion de bifoliares

Observacion

En proceso Finalizado

o

o

o

o

o

o

En proceso Finalizado

o

o

o

o

o

o

o

o

o

o

o

o

En proceso Finalizado

o

o

o

o

o

o

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.

3.3.3 Metodologia de implementacion

Los programas de mejora desarrollados seran presentados a la gerencia general

de la capilla para su aprobacion previo a la implementacion de estos. Se propone
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implementar simultaneamente los 3 programas de mejora, debido a que es
importante la participacion de todos los colaboradores para mejorar el ambiente

laboral.

Para llevar a cabo la propuesta, el gerente general deberd delegar a dos
colaboradores especificos del departamento de recursos humanos, con el fin de
gue se encarguen de la realizacion de todos los programas.

Luego de efectuar la implementacion, el facilitador debera realizar una reunién con
los jefes de cada area para informar sobre las actividades de los programas de
mejora, qué es lo que se espera de ellos y se les comunicara sobre los cambios e

implementaciones en los programas.

Por ultimo, se realizaran reuniones mensuales con la gerencia general y el comité
designado para observar y analizar los avances y verificar asi la correcta ejecucion

de estos.
3.3.4 Programa de mejora

A continuacion, se presenta la siguiente esquematizacion que muestra en forma
holistica la propuesta de mejora con una breve descripcion, objetivos, actividades

y recursos que seran necesarios para llevarla a cabo:
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Grafica 18
Propuesta para mejorar el clima organizacional
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Programa 2

Dimension de
los procesos de
control

Programa 1 Programa 3

Dimension de Dimension de
los procesos de los procesos de
comunicacion planificacion

A 4

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.

a. Programa de comunicacion

Los resultados obtenidos en la encuesta de clima organizacional realizada a los
colaboradores de la capilla indican que, cuando se realizan cambios a nivel
estratégico y tactico no se comunican a tiempo, adicional a ello, la comunicacion
gue reciben por parte de sus jefes inmediatos no es clara, pues se cometen errores
por no recibir la informacién e instrucciones necesarias para desempefar su
trabajo, lo cual repercute en el cumplimiento de objetivos y logro de resultados
establecidos.

Derivado de que la comunicacién es una herramienta fundamental en las
relaciones laborales y es primordial para cumplir los objetivos, es importante
implementar un programa que apoye a fomentar el intercambio de la informacion,
gue los colaboradores entiendan las necesidades de los cambios, que sientan que
tienen parte activa en la capilla y asi establecer mejores relaciones entre jefes y
subalternos.
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e Descripcion del programa

El presente programa esta compuesto por diferentes actividades a tomar en cuenta
para generar un ambiente laboral satisfactorio, la primera estéa dirigida a todos los
colaboradores de la capilla, derivado a que es informacion relacionada a cambios
de procedimientos, politicas, filosofia empresarial, entre otros. La segunda esta
dirigida a jefes y subalternos, debido a que es necesario establecer los objetivos
semanales, quincenales y mensuales, y por ende el respectivo seguimiento y
retroalimentacion de forma descendente y ascendente. La tercera busca ofertar
las plazas disponibles a los colaboradores previo a ser publicada en los medios
externos. Lo expuesto con anterioridad, pretende lograr una comunicacion eficaz,
eficiente y oportuna en todos los niveles jerarquicos de la capilla, especialmente

en temas institucionales.
e Objetivo

Promover un ambiente de trabajo donde fluya la comunicacién e informacién
interna de manera descendente, ascendente y horizontal en cada uno de los
niveles jerarquicos y asi aumentar en un 30% la perspectiva positiva que tienen

los colaboradores respecto a esta dimension a partir del primer afio.
¢ Actividades

A continuacién, se presentan las actividades que se llevaran a cabo para el

desarrollo del programa.
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Grafica 19
Actividades del programa de comunicacion
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Comunicandonos

Oportunidades para ti

Fuente: elaboracién propia. Abril 2019.
i. Actividad 1: “Inférmate”

Una buena comunicacion interna es vital, para que los colaboradores se
encuentren informados, escuchados y valorados. A continuacion, se presentan los

detalles de la actividad.
o Objetivo

Involucrar al 100 % de los colaboradores de la capilla en el lapso de un mes para
informar los cambios que se realizan, utilizando los diferentes medios que permitan

la comunicacién efectiva.
o Involucrados

Esta actividad aplica para todos los colaboradores de la capilla, sin tomar en

cuenta el nivel administrativo en el que se ubiquen.
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o Frecuencia

La informacién se transmitira segun la periodicidad de los cambios que se realicen

en la capilla.
o Metodologia

Debido a que en la capilla hay colaboradores que por la naturaleza de su trabajo
no tienen acceso a un equipo de cémputo, se crearan dos grupos para hacer llegar
la comunicacion como corresponde. Debido a lo anterior, se creara un grupo de
correo electrénico interno en el que estén incluidos todos los colaboradores que
posean este acceso para enviar informacion importante sobre los cambios a
realizarse, adicional a ello, se disefiara una agenda de reunion para que los jefes
de cada area comuniquen los cambios a sus subalternos, a continuacion, se

presenta una propuesta de la agenda de la reunion.

Formato 4
Ejemplo de agenda de reunidn informativa
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Seccion A

Obijetivo de la reunién: Dar a conocer los canales de comunicacién que se

utilizaran en la capilla.

Encargado: jefe de recursos humanos

Fecha: 06/01/2020 Hora: 10:30 am Lugar: cafeteria primer nivel

Seccion B

Puntos a tratar

Puesto

a. Bienvenida Jefe de area 5 minutos

b. Importancia de la comunicacion

. Jefe de area 10 minutos
institucional
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c. Explicacion de los canales de _
o Jefe de area 15 minutos
comunicacion
d. Consultas/ comentarios Participantes 10 minutos
e. Cierre Jefe de area 5 minutos

Fuente: elaboracién propia. Abril 2019.

En la seccién A, se debe exponer el objetivo de la reunion, es indispensable indicar

el nombre del jefe o subordinado encargado, fecha, hora y lugar de esta.

En la seccion B, se deben enlistar los puntos por tratar, comenzando con la
bienvenida a los asistentes, seguido de los temas a comunicar. Debe existir un
espacio para consultas y/ o comentarios. Por ultimo, se debe hacer el cierre de la
reunion. Cada una de las actividades antes mencionadas, debe contener un

encargado y el tiempo estimado por cada una.

Al finalizar la reunién, los asistentes deberan firmar un listado de asistencia que
posteriormente el jefe de cada area enviar4 a recursos humanos para dejar
constancia de que la informacion fue transmitida, a continuacion, se muestra el

listado de asistentes.
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Formato 5
Ejemplo de listado de asistentes
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

FECHA 06/01/2020

AREA Recursos humanos

JEFE Pedro Ramirez

ASUNTO Informe de los canales oficiales de comunicacion en la capilla

Ndmero Codigo de Nombre
empleado

1. 1002 Julio Roberto Lépez Muralles

2. 1006 Ana Eunice Rodas Sanchez

Porcentaje de colaboradores informados: 80%

Ausentes
Numero Nombre Encgrgado dg
retroalimentacion
1. Juan Lorenzo Pacay Luis Roberto Lépez
2. Ana Carolina Najarro Luis Roberto Lépez

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.

En caso no se llegue al 100 % de los colaboradores informados, se debe indicar
el nombre de los participantes ausentes seguido del encargado de

retroalimentarlos segun los temas tratados en la reunion.

Para los colaboradores que no poseen acceso al correo electrénico, se disefiaran
afiches con la informacion pertinente. Segun los cambios que se deseen transmitir,
guedara a discrecion del gerente general juntamente con el gerente de recursos
humanos realizar un afiche informativo o Unicamente la reunion, a continuacion,

se presenta una propuesta del afiche con sus respectivas medidas.
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Formato 6
Ejemplo de afiche informativo
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

S %eRecursos
As s Humanos

Informacion importante

Requisitos para solicitar el carné del irira:

* Tener minimo 2 meses laborados dentro de la
capilla

* Llenar el formulario de solicitud de camé,
abocate a la oficina de recursos humanos

+ Adjunta una fotografia reciente al formulario

» Entrega el formulario en la oficina de Recursos
humanos

Para mas informacion visita la oficina de Recursos Humanos o comunicate al tel. 24252627

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.
Las medidas sugeridas para el formato anterior son: 28 centimetros de ancho por
42 centimetros de largo.

o Tiraje: con el fin de asegurar que la informacion llegue a todos los
colaboradores, se elaborara un tiraje de 5 afiches (texcote) informativos con un
valor unitario de Q 100.00 para un total de Q500.00 y se presupuestan 4
reproducciones en un afo para hacer un total de Q 2,000.00.

A continuacion, se detallan los pasos para la implementacién de las actividades

antes mencionadas.

70



Formato 7
Pasos para laimplementacion de la actividad “Inférmate” por medio de
correo electrénico
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

- Puesto de
Descripcion

trabajo

Solicitar la creacién de un grupo de correo electrénico con  Jefe de recursos

el nombre de “Capillas” al area de tecnologia humanos

Solicitar el alta de colaboradores que poseen equipo de Jefe de recursos

2
cémputo al grupo creado al area de tecnologia humanos
a Administrar el envio de informacién importante al grupo Jefe de recursos
de correo electronico humanos
Realizar reunién con sus subalternos para brindar
4 informacién contenida en el correo electrénico, en caso Jefe de area
de que no todos los colaboradores posean este acceso
Administrar el grupo creado, es decir altas y bajas de Jefe de recursos
colaboradores humanos
Realizar una lista de asistencia, solicitar firmas a los
6 involucrados y enviar a recursos humanos para su Jefe de &rea

conocimiento

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.
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Formato 8
Pasos para la implementacion de la actividad “Inférmate” por medio de afiche
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Pasos Descripcion Responsable

Jefe de recursos

1 Presentacién de propuesta para afiche
humanos
) Revision, solicitud de modificaciones, Gerente de recursos
aprobacion de afiche y presupuesto humanos
L » i Analista de recursos
3 Cotizacion de reproduccion de afiche
humanos
4 Distribucion de afiche en lugares de alto Analista de recursos
impacto visual de los colaboradores humanos

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.
i. Actividad 2: “Comunicandonos”

La comunicacion entre jefes y subalternos es un factor determinante para elevar
el nivel de eficacia en la capilla que incide en el clima laboral. A continuacién, se

presentan los detalles de la actividad.
o Objetivo

Mejorar la comunicacién entre los jefes y subalternos con el fin de elevar la
productividad del 100% de los colaboradores de los diferentes departamentos que

conforman la capilla en un lapso de tiempo de tres meses.
o Frecuencia

Esta actividad se realizara una vez cada tres meses
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o Metodologia

El jefe de cada departamento programard una reunion trimestral con cada uno de
los miembros de su equipo. El objetivo de esta reunion es que el jefe retroalimente
al subalterno y viceversa, con el fin de detectar las fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora que existan en ambas partes. Una semana antes a
realizar la reunion, recursos humanos enviara al jefe el formato (ver formato 9)
creado para realizar esta actividad para que pueda repartirla a cada uno de los

miembros de su equipo.

El dia de la reunion, el jefe revisara cada una de las respuestas descritas en el
formato para entender como se percibe el colaborador y brindar una
retroalimentacion oportuna, con el fin de abrir un canal de comunicacion mas fluido
entre ambos. Al final de la reunion, se escribiran en el formato los compromisos
acordados por cada uno de ellos con su respectiva firma. En la siguiente reunién,

el primer punto debe ser la revisién y cumplimiento de los compromisos acordados.
A continuacion, se presenta el formato a utilizar en esta actividad:

Formato 9
Ejemplo de Retroalimentacion
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Fecha: 05/02/2020

Seccion: Alimentos y bebidas

Jefe inmediato: Pedro Rolando Mazarieqos

Nombre del colaborador: Ronaldo Federico Rodas

Puesto: Auxiliar de alimentos y bebidas

Instrucciones: coloque una X donde usted se ubique segun cada criterio que

se le presenta.
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Escala de valores 1 = Nunca, 2 = Regularmente, 3 = Casi siempre, 4 =

Siempre
Yo Jefe
Criterio Pregunta
12|34
1 Me siento motivado para realizar mi trabajo X L
cada dia
5 Me siento apreciado por mis comparneros X 3
de trabajo
Recibo reconocimiento por las
3 - X 3
responsabilidades que asumo
Tengo una sensacion de logro en mi
4 _ X 3
trabajo
5 Tengo libertad para tomar decisiones X 3
6 Sé resolver problemas muy bien X 2
7 Tengo confianza en mis habilidades X 3
8 Soy productivo la mayoria del tiempo X 2
9 Tengo un fuerte espiritu de grupo X 2
Trabajo en un ambiente de cuidado y
10 _ X 3
confianza
11 Estoy dedicado a mi trabajo X 2
12 Respaldo las metas de mi organizacion X 2
13 Mi trabajo me da satisfaccion psicologica X 3
Total 38 32

Escala de resultados
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13 — 25 No ha logrado conocerse a si mismo y a valorar su trabajo
26 — 35 El trabajo que realiza no es de total satisfaccion para usted

36 - 52 Es una persona que realiza su trabajo satisfactoriamente

Compromisos Responsable Fecha

Enfocarse mas en las tareas asignadas Ronaldo Rodas 01/04/2020

Fuente: elaboracion propia. Abril 2019.

Para dar un adecuado seguimiento, el jefe resguardara la herramienta original, una
copia sera entregada al colaborador y otra sera enviada a recursos humanos para

gue quede soporte en el expediente.
iii. Actividad 3: “Oportunidades para ti”

El reclutamiento interno es una practica que puede ser valiosa para motivar al
talento humano en la capilla. A continuacion, se presentan los detalles de la

actividad.
o Objetivo

Informar al 100% de los colaboradores en un lapso de un mes acerca de las
vacantes y plazas disponibles con el fin de que todos tengan la misma oportunidad

para optar a mejores puestos en de la capilla.

Con esto se estara reforzando lo importante que es para la capilla el desarrollo de
sus colaboradores y a cambio se tendr4 empleados mas leales y con un mayor

sentido de pertenencia.
o Involucrados

Esta actividad aplica para todos los colaboradores de la capilla,

independientemente del nivel administrativo en el que se ubiquen.
o Frecuencia

Las capacitaciones seran programadas una vez por trimestre
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o Metodologia

Cuando el departamento de recursos humanos reciba una solicitud de plaza
vacante no confidencial, procedera a enviar por medio de correo electronico un
comunicado anunciando la vacante interna a todos los colaboradores y si la misma
es a nivel técnico u operativo, se anunciard en las carteleras de informacion

colocadas en los diferentes departamentos.

Tanto en el comunicado enviado por correo como en el anuncio que se colocara
en las carteleras, se incluirdn las generalidades de la plaza, los requisitos de esta
y los pasos a seguir para poder aplicar. En el comunicado se adjuntara el anuncio
y en el asunto se colocara “Convocatoria interna” y en las carteleras, se compartira

la convocatoria directamente.

Formato 10
Ejemplo de convocatoria interna via correo electrénico
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

[
o eRecursos  convocatoria interna
7 Humanos

() o
Plazas vacantes 'w '

Supervisor de Operaciones
Coordinador de homenaje
Auxiliar de bodega

Auxiliar de operaciones

Para mas informacion envia correo a: jose_luna@rrhh.net.gt o comunicate al tel. 22232425

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2019.

76



Formato 11
Ejemplo de anuncio a colocar en cartelera
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

4 5e Recursos
2 Humanos

Nombre del puesto.  Auxiliar de bodega
+ FEdad de 19 a 24 afios iw i
Requisitos: » Titulo de diversificado completo

» Disponibilidad de horario
+ Conocimiento en manejo de bodegas

Convocatoria interna

Nombre del puesto: Auxiliar de alimentos y bebidas

+ Edad de 19 a 24 afios
Requisitos: » Titulo de diversificado completo

» Disponibilidad de horario

+ Habilidades de cocina

Para mas informacion visita la oficina de Recursos Humanos o comunicate al tel. 24252627

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2019.

Las medidas sugeridas para el formato anterior son: 28 centimetros de ancho por

42 centimetros de largo.

o Tiraje: con el fin de asegurar que la informacién llegue a todos los
colaboradores, se elaborara un tiraje de 5 afiches (texcote) informativos con un
valor unitario de Q 100.00 para un total de Q500.00 y se presupuestan 4

reproducciones en un afo para hacer un total de Q 2,000.00.
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b. Programa de planificacion

En la encuesta del clima organizacional realizada, los colaboradores manifestaron
gue no se invierte en el tema de capacitacion, lo cual provoca que no reciban
ningun tipo de formacién relacionada con su area de trabajo. Adicional a esto,
cuando en algun momento se ha realizado, no aporta nada para su trabajo diario

debido a que, no esta relacionada.

La falta de formacion y capacitacién provoca insatisfaccién y al mismo tiempo
desmotivacion en los colaboradores y esto repercute en su productividad. Se debe
tener en consideracion que el éxito depende en gran parte de la preparacion,
motivacion y oportunidades de desarrollo hacia los miembros de la capilla, por lo
gue es importante disefiar un plan que mejore este aspecto. A continuacion, se
presenta el plan de accion con las actividades que se llevaran a cabo para el

desarrollo del programa de planificacion:
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e Descripcion del programa

El presente programa esta compuesto por varias actividades a tomar en cuenta
para generar un ambiente laboral satisfactorio, la primera de ellas esta dirigida a
los jefes, debido a que es de vital importancia conocer las necesidades de
capacitacion que se tienen en los diferentes puestos, con el fin de reforzar las
areas en donde se necesite. Una vez detectada la necesidad, se tiene que
determinar cdmo y qué se utilizara para disefiar un programa de capacitacion,

convirtiéndose esto en la segunda actividad a realizar.
e Objetivo

Implementar en un 100% el sistema de diagndstico de capacitacion aplicable a los
colaboradores de nivel técnico, que corresponde al 80% del personal de la capilla,

con el fin de aportar a su desarrollo personal y profesional a mediano plazo.

e Involucrados

Aplica para los colaboradores de la capilla que se encuentran en el nivel operativo.
e Frecuencia

Se sugiere realizar el diagnéstico de necesidades de capacitacion una vez al afio,
con el fin de tener suficiente tiempo y presupuesto para realizar el programa de

capacitacion
¢ Actividades

A continuacién, se presenta un esquema de las actividades que se llevaran a cabo

para el desarrollo del programa.
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Gréafica 20

Actividades del programa de planificacién

Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Evaluacion de cédulas DNC

Disefio del plan Tabulacién de
de Capacitacién cédulas

Taller de
aprendizaje

Taller de revisiéon

Informes

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2019.

Recursos humanos debe realizar un listado de los jefes de cada departamento y

convocarlos a un taller de aprendizaje con el fin de presentar las herramientas que

se utilizaran para determinar el nivel de conocimientos actuales de su personal en

comparacién a los requeridos en el perfil de puesto establecido y realizar un

ejercicio practico para guiarlos en el llenado de estas.

Los niveles de profundidad propuestos del aprendizaje que se manejaran son los

mostrados a continuacion:

ler. Nivel: Basico

El colaborador tiene un nivel nulo o minimo de
conocimientos que permiten resultados minimos.

2do. Nivel: Intermedio

El colaborador tiene un nivel intermedio de
conocimientos que permiten resultados aceptables.

3er. Nivel: Avanzado

El colaborador tiene un alto nivel de conocimientos
gue permiten resultados optimos.

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2019.
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i. Actividad 1: “Taller de aprendizaje”

El propésito de este taller es guiar a los jefes de cada area para conocer el estado
actual de conocimiento de su personal y a la vez dar a conocer el formato que se
utilizara para realizar un diagndstico de necesidades de capacitacion de cada uno
de sus colaboradores. El taller se llevara a cabo seguln los puntos expuestos en la

siguiente agenda.

Formato 12
Ejemplo de agenda de taller de aprendizaje
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Objetivo de la reunién: Conocer el estado actual de conocimiento del personal

a cargo de cada jefe

Encargado: Luis Alfredo Lara Rodriguez

Fecha: 10/02/2020 Hora: 10:00 am Lugar: Cafeteria tercer nivel

Puntos por tratar Puestos ‘ Tiempo
1. Bienvenida: se deberd indicar a los jefes la
. Jefe de
razon por la cual fueron convocados y la _
. . . recursos 5 minutos
importancia que tiene el tema a tratar para la
. humanos
capilla
2. Presentacion de herramientas: se debera
proyectar y explicar seccién por secciodn, las
: e : Jefe de
herramientas que se utilizaran para realizar 30
. _ . recursos :
el diagndstico de necesidades de minutos
s . , humanos
capacitacion y trasladara los perfiles de
puesto a los jefes de cada area.
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3. Ejercicio practico del llenado de Ilos

formatos: posterior a presentar los formatos Jefe de 50

13y 14 abajo descritos y con base a un perfil recursos '
minutos

de puesto, debera realizar un ejercicio para humanos

explicar como llenar cada uno de ellos.

4. Consultas/ comentarios: debe contemplarse

un espacio para que los asistentes a la 0

reunion expresen sus dudas o comentarios |  participantes _
minutos

respecto a los formatos vy ejercicios

realizados.

5. Cierre: el encargado de recursos humanos
debe agradecer la participacion de cada uno
de los asistentes, debe indicar que los Jefe de
formatos seran enviados por correo recursos 5 minutos
electronico para su respectivo llenado y a su humanos
vez indicar el plazo que se tiene para

completarlos

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

A continuacion, se describe cada uno de los formatos mencionados en la agenda:
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Formato 13

Ejemplo de requerimientos de aprendizaje para el puesto

Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

a. Puesto: Auxiliar de alimentos y bebidas

b. Requerimientos minimos de

aprendizaje

c. Razones que justifican cada

aprendizaje

Conocimientos basicos de cocina

Reclamos de clientes por la calidad de

los alimentos

Conocimientos en la recepcion,
almacenamiento y distribucién de

materia prima

Perdidas de materia prima por mal

almacenamiento y distribucion

Operaciones previas a la manipulacién

de materia prima

Carencia de higiene en los alimentos

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

A continuacion, se describe cada una de las secciones del formato 13.

a. Puesto: se debe colocar el nombre del puesto que se evaluara.

b. Requerimientos minimos de aprendizaje: en esta seccion, el jefe de cada area

debe determinar con base al perfil de cada puesto, los requisitos minimos que

el colaborador evaluado debe cumplir.

c. Razones que justifican cada aprendizaje: el jefe debe indicar que pasaria si el

colaborador no cumple con cada uno de los requisitos minimos de aprendizaje

anteriormente expuestos.
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Formato 14
Ejemplo de diagndstico de capacitacion
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Conocimientos, habilidades y actitudes minimas necesarias para desempefiar

bien el puesto

a. Puesto: Auxiliar de alimentos y bebidas

Conocimientos Conocimientos en

Conocimientos | en la recepcion, | operaciones
c. Requerimientos de

o basicos de almacenamiento | previas a la
aprendizaje _ o _ _ _
cocina y distribucion de | manipulacion de
materia prima materia prima
d. Prioridad 1 3 2
e. Profundidad 1 2 3

b. Nombre del colaborador

Monica Aracely Lobos

Marcos

Cindy Priscila Marquez

Manzo

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.
A continuacion, se describe cada una de las secciones del formato 14.

a. Puesto: se debe colocar el nombre del puesto que se evaluara.

b. Nombre del colaborador: se debe colocar el nombre del colaborador que se
evaluara.

c. Requerimientos de aprendizaje: se deberan colocar los requerimientos minimos

de aprendizaje definidos por cada jefe segun el formato 13.
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d. Prioridad: se debera colocar en orden del 1 al 3, la importancia que tienen los
requerimientos del puesto, en donde 1= prioridad alta; 2= prioridad media y 3=
prioridad baja.

e. Profundidad: se debera colocar el nivel de conocimiento actual que tiene el

colaborador que se evaluara.
i. Actividad 2: “Taller de revisién de DNC

Recursos humanos convocara a cada uno de los jefes con el propésito de revisar
las cédulas del DNC de sus colaboradores y realizar modificaciones en caso sea
necesario. El taller se llevara a cabo segun los puntos expuestos en la siguiente
agenda.

Formato 15
Ejemplo de agenda de taller revisién de cédulas DNC
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Objetivo de la reunién: Revisar los formatos de diagndstico de necesidades de

capacitacion y realizar modificaciones en caso sea necesario

Encargado: Luis Alfredo Lara Rodriguez

Fecha: 25/02/2020 Hora: 15:00 hrs Lugar: Cafeteria tercer nivel

Puntos por tratar Puestos Tiempo
1. Bienvenida: se sugiere indicar a los
jefes la razon por la cual fueron Jefe de recursos _
_ _ 5 minutos
convocados y la importancia que humanos
tiene el tema a tratar para la capilla
2. Revision de formatos DNC: revisara
Jefe de recursos .
cada uno de los formatos 60 minutos
) _ o humanos
compartidos por el jefe y realizara
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las modificaciones necesarias en

caso sea necesario

3. Consultas/ comentarios: debe
contemplarse un espacio para que
los jefes expresen sus dudas o Jefes de area 20 minutos
comentarios respecto a la revision

realizada

4. Cierre: se debe agradecer la

participacion de cada uno de los jefes Jefe de recursos _

o o 5 minutos
y a su vez indicar los siguientes humanos
pasos

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.
iii. Actividad 3: “Tabulacién de formatos”

Posterior a la revision de las cédulas compartidas por los jefes de cada area, el
encargado de recursos humanos debera tabular los resultados de las necesidades
detectadas por cada colaborador. Primero se deben enlistar los requerimientos de
aprendizaje que fueron solicitados por los jefes y asignarles un numero correlativo,

segun la imagen presentada a continuacion.
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Formato 16
Ejemplo de lista de requerimientos de aprendizaje

Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Correlativo Requerimiento de aprendizaje
001 Conocimiento de paquetes de servicio
002 Preparacion de alimentos
003 Manejo de inventarios
004 Comunicacion asertiva

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

Luego, de manera horizontal se debe colocar Unicamente el nimero correlativo
asignado a cada aprendizaje y de forma vertical se deberan colocar los puestos y
el nombre de cada colaborador, como siguiente paso, se debe marcar con una “X”
el requerimiento de curso que corresponda a cada colaborador segun el
aprendizaje indicado. Al finalizar la tabulacion, se debe sumar en la ultima fila la

cantidad de colaboradores que aparecen con el mismo requerimiento.

Esta informacion servira para determinar cuantos colaboradores necesitan el
mismo curso para elaborar posteriormente el plan de capacitacion. A continuacion,
se presenta la herramienta a utilizar para tabular las necesidades detectadas por

cada puesto y colaborador evaluado.
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Formato 17

Ejemplo de informe de necesidades detectadas por puesto — persona

Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Listado de colaboradores y requerimientos de aprendizaje por puesto

Requerimiento de aprendizaje

Puesto Nombre
001 | 002 | 003 | 004 | 005 | 006 | OO7
Erick Alejandro Martinez
X X

Hernandez

Auxiliar de _

_ Samuel Alejando Pérez

operaciones X X
Meda
Alicia Alejandra Natareno X X X
Monica Aracely Lobos

. X X
Auxiliar de Marcos
alimentos y
i Cindy Priscila Marquez
bebidas y q X X X
Manzo
Francisco Javier Rodas
X X
Romero
Gerber Lizandro Garcia
| X X
Auxiliar de Beletzuy
mantenimiento Carlos Rigoberto Martinez
X X X
Juracéan
Sandra Guadalupe Cirilo
X X X

Sul
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Ronaldo Heriberto Lopez
} X X X
Mazariegos
- Alexander Josué Herrera X X X X X
Auxiliar de
bodega Ruth Noemi Morales Donis X X X X X

Total de colaboradores 6 3 7 5 5 4 5

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.
iv. Actividad 4: “Informes”

Posterior a realizar la tabulacion de las cédulas, el encargado de recursos
humanos deberé realizar un informe de los resultados por cada area, con el fin de
gue cada uno de los jefes tenga la retroalimentacién acerca de las areas a reforzar

en su equipo de trabajo.

Los resultados y los pasos a seguir seran enviados a cada jefe de departamento
por medio de correo electrénico. A continuacién, se muestra la propuesta del

informe.

Formato 18
Ejemplo de informe de capacitacion por area
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Listado de colaboradores y requerimientos de aprendizaje

Requerimiento de aprendizaje
Area: Recursos humanos

001 | 002 | 003 | 004 | 005 | 006 | 007

Auxiliar de Erick Alejandro Martinez X X

operaciones Hernandez
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Samuel Alejando Pérez X X X
Meda
Alicia Alejandra Natareno X X X X
Total de colaboradores a capacitar 1 2 1 2 1 1

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

v. Actividad 5: “Disefio del plan de capacitacion”

Luego de tabular los resultados y presentar los informes, es necesario implementar

las acciones necesarias para garantizar el éxito de esta actividad, para ello se

sugiere seguir los pasos indicados en el siguiente formato.

Formato 19

Guia para el disefio del plan de capacitacién

Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Paso Descripcién

Reunion con el gerente general y jefes de los diferentes
departamentos para discutir los resultados del
1 diagnéstico de necesidades de capacitacion, cantidad de
colaboradores a capacitar, recursos necesarios y el

tiempo para su implementacién

Seleccién de los métodos de entrenamiento apropiados

para garantizar el aprendizaje

3 Establecer el contenido de las capacitaciones

Establecer quienes seran los instructores de cada

capacitacion
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Puesto

Gerente de recursos

humanos

Gerente de recursos
humanos/ gerente

general

Gerente de recursos
humanos / gerente

general

Gerente de recursos

humanos




Determinar el lugar en donde se realizaran las Gerente de recursos

5
capacitaciones humanos
] o ] Gerente de recursos
Determinar la mejor época y horarios para las
o ) humanos / gerente
6 capacitaciones, tomando en cuenta las diferentes

. . general / jefes de
actividades de la capilla
departamento

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

En el siguiente formato, se presenta un ejemplo para la propuesta para el plan de

capacitacion.
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A continuacion, se describe cada una de las columnas reflejadas en el formato

anterior:

a.

Capacitacion: se debe describir el nombre del curso que se impartira a los

colaboradores.

. Objetivo: se debe colocar el propésito y/o la necesidad que satisface el curso

que se impartira.

. Participantes: se debe enlistar el nombre de los colaboradores a los que se les

impartira la capacitacion.

. Fecha: se debe colocar el dia propuesto para la realizacién del curso.

. Metodologia: se debera indicar el método a utilizar para impartir la capacitacion.

Duracion: se debera colocar el lapso que se necesita para impartir la

capacitacion.

. Lugar: se debe indicar la ubicacion fisica en donde se impartira la capacitacion.

. Responsable: se debe colocar el nombre de la persona que impartira la

capacitacion.

A continuacion, presenta el presupuesto para impartir las capacitaciones

Cuadro 6
Presupuesto de capacitacion
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

No. Recurso Costo
1 | Papeleriay utiles Q 1,500.00
2 | Refacciones Q 3,500.0
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Vi.

3 | 4 analistas de recursos humanos Q 8,000.00

Total Q 13,000.00

Fuente: elaboracién propia. Junio 2019.

Actividad 6: “Evaluacion”

Para evaluar cada una de las capacitaciones impartidas, se propone trabajar

segun los siguientes niveles.

o Nivel 1: Evaluacién de la reaccion

Al final de cada capacitacion se debe indagar, a través de una prueba anénima, el

parecer de los participantes con relacion a aspectos como:

o

o

(@]

o

El programa de capacitacion

La calidad y relevancia de los temas tratados
Las habilidades del instructor

Adecuacion y efectividad de la metodologia

Esta verificacion servira para retroalimentar a los instructores, gerente de recursos

humanos, asi como al facilitador del programa que se designe, para ajustar y

mejorar los siguientes eventos de capacitacion. Para ello se sugiere utilizar el

siguiente formato.

Formato 21
Ejemplo de evaluacion de la reaccién
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Instrucciones: el objetivo de este cuestionario es conocer su opinién respecto a la actividad
de capacitacion en que usted ha participado. La informacién que proporcione servira para
mejorar futuras actividades. Se le agradecera que conteste con objetividad y franqueza.

E = Excelente; B = Bueno; D = Deficiente

Fecha: 22/05/2020

Capacitacién: Preparacion de alimentos

Impartida por: Luis Alfredo Lara Rodriguez

Facilitador
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Indicador E B D
Dominio del tema X
Claridad y coherencia para comunicar de manera didactica el tema X
Disposicion para responder preguntas X
Adecuacion de la metodologia para presentar el tema X
Relacién y trato con los participantes X
Puntualidad y manejo de tiempo durante la presentacion X
Importancia del tema X

Gestion de la actividad

Programacion y convocatoria a la actividad X
Calidad del material entregado X
Aspectos logisticos: lugar, alimentacion, equipos, entre otros X

Autoevaluacioén del participante
Logro de objetivos propuestos para esta actividad X
Satisfaccion de expectativas X
Utilidad de la actividad en su desempefio X
Sugerencias para mejorar las proximas actividades:

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2019.
o Nivel 2: Evaluacion del aprendizaje
Para evaluar el efecto de la capacitacion, se sugiere realizar lo siguiente:

- El encargado de impartir la capacitacion trasladara una prueba al inicio de la

capacitacion, la cual sera definida por recursos humanos y el jefe de cada area.

- Esta prueba ayudara a determinar el nivel de conocimiento y habilidades de
cada participante. De esta manera el encargado de impartir la capacitacion

sabra donde debe hacer mayor énfasis en el desarrollo de esta.

- Se sugiere efectuar examenes breves y rapidos sobre los temas mas
importantes durante el desarrollo de la capacitacion. El examen consistira en un

pequefio cuestionario que redna los temas mas importantes que se han tratado.

98



Las preguntas deberdn contestarse por escrito utilizando el sistema de
seleccion multiple, en el cual haya que escoger la respuesta correcta entre

varias propuestas.

- El encargado de la capacitacion debera indicar las respuestas correctas y
explicarlas. Los cuestionarios deberan permanecer en las manos de los

participantes para su autoevaluacion.

- Alfinal de la capacitacion, el capacitador debera aplicar un post-test, que puede
ser similar a la prueba inicial. La diferencia en los resultados de los dos
examenes revelara cambios en el conocimiento, actitud y habilidades que
ayudaran a evaluar la efectividad de la capacitacion.

- Los resultados de la pre y post evaluacidon deberan ser tabulados y ser
presentados en una reunion en la cual participen los jefes y gerentes de la

capilla, con el fin de darle mayor importancia al programa de capacitacion.

A continuacién, se presenta la propuesta del formato a utilizar para realizar el

examen de pre y post conocimiento:

Formato 22
Ejemplo de examen de pre y post conocimiento
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Fecha: 22/05/2020 Punteo:

Capacitacion: Alimentos y bebidas

Impartida por: Luis Alfredo Lara Rodriguez

Nombre del colaborador: Juan Carlos Perez

Instrucciones: subraye una de las opciones de cada pregunta que a continuacion se

le presenta
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1. ¢Antes de empezar a trabajar debo?
a. Quitarme todos los objetos personales (relojes, anillos, entre otros.)
b. Ponerme el uniforme de trabajo
c. Ponerme el gorro y todo el cabello dentro del mismo, incluido el flequillo
d. Todas son correctas

2. Para impedir la entrada de suciedad a las instalaciones de cocina
a. Dejaré que circule el aire, dejando puertas y ventanas abiertas
b. Mantendré las puertas y ventanas cerradas
c. Permitiré el paso de personas libremente por la cocina

d. No se puede impedir que entre la suciedad, es imposible

3. ¢Donde se tiene que guardar los productos de limpieza?
a. En almacén independiente o armario cerrado
b. En el almacén de los alimentos
c. Sobre la fregadera
d. Allado de los fogones y las mesas de preparacion, que estén siempre a

mano

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

A continuacion, se presenta la propuesta del formato a utilizar tabular los

resultados de las pruebas de pre y post conocimiento.

100



Formato 23
Ejemplo de informe de pre y post conocimiento
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Capacitacién: Preparacion de alimentos

Fecha: 22/05/2020

% Pre % Post % diferencia

Nombre del colaborador
conocimiento  conocimiento

Juan Carlos Perez 35% 75% 40%

Oscar Armando Jimenez 45% 85% 40%

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.
c. Programa de control

Los resultados obtenidos en la encuesta de clima organizacional realizada en la
capilla reflejan la insatisfaccion que tienen los colaboradores respecto a que la
comunicacion existente entre jefe y subordinado no es la mejor, provocando
desinformacion en cuanto a desempefio laboral y retroalimentacion oportuna.
Adicional, los colaboradores exponen que no se sienten involucrados en la fijacién
de metas y en la resolucion de los conflictos, lo cual hace que no se sientan

identificados ni valorados.

Derivado de lo anterior, se hace necesario implementar una actividad que involucre
a los colaboradores y que se sientan participes en la ejecucion de los planes de la

capilla.
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e Descripcion del programa

Se implementara un tablero de KPI's por cada area, con el fin de que los
colaboradores estén involucrados en la definicidn y seguimiento de resultados de
su departamento.

e Objetivo

Fomentar la comunicacién individual y/o grupal con el 100% de colaboradores en
un lapso de un mes con el fin de involucrarlos en alcanzar los resultados esperados
por la capilla. De esta forma ensefiarles cdmo hacer las cosas de forma diferente

y lograr mejores resultados.
e Actividades

A continuacién, se presenta un esquema de las actividades que se llevaran a cabo

para el desarrollo del programa.

Gréfica 21
Actividades del programa de control
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Seguimiento y

retroalimentacion de
KPI's

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2019.
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i. Actividad 1: “Taller de aprendizaje y definicion de KPI's”

El proposito de este taller es explicar a los jefes de cada area en qué consiste la
actividad, los beneficios y la importancia de esta. El taller se llevara a cabo segun

los puntos expuestos en la siguiente agenda.

Formato 24
Ejemplo de agenda de taller de aprendizaje KPI's
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Obijetivo de la reunion: Dar a conocer los formatos a utilizar para definir los KPI's

por area

Encargado: Sergio Rodolfo Reyes Hernandez

Fecha: 10/06/2020 Hora: 09:00 am Lugar: Cafeteria sequndo nivel

Puntos por tratar Puesto Tiempo
1. Bienvenida: se debera indicar a los
jefes la razon por la cual fueron Jefe de recursos _
) . 5 minutos
convocados y la importancia que humanos
tiene el tema a tratar para la capilla
2. Definiciones generales: se debera
explicar para que sirven los
o . Jefe de recursos :
indicadores de gestion y el 15 minutos
S o humanos
significado de los términos que
utilizara.
1. Explicacion del taller: se debera
explicar la mecanica e indicar a los Jefe de recursos :
30 minutos
jefes que deben hacer un analisis de humanos
lo que necesiten medir en su
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respectiva area. Es importante que el
jefe de cada area involucre a sus
subordinados para que en conjunto
se determinen las mediciones vy
control que existen. Posterior a la
explicacion, se procedera a mostrar
el formato a utilizar con su respectiva

descripcion (ver formato 25)

3. Ejercicio préctico del llenado del

formato: posterior a presentar el

formato abajo descrito, se debera Jefe de recursos 60 minutos

) L. ) humanos
realizar un ejercicio para explicar

cémo llenar la tabla de KPI's

4. Consultas/ comentarios: se debe
contemplar un espacio para que los
asistentes a la reunion expresen sus Jefes de area 20 minutos
dudas o comentarios respecto a la

herramienta y ejercicio realizado

5. Cierre: se debe agradecer la
participacion de cada uno de los
jefes e indicar que el formato sera

) , . Jefe de recursos .
enviado por correo electrénico para 5 minutos

. humanos
su respectivo llenado y a su vez
indicar el plazo que se tiene para

completarlo

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

A continuacién, se muestra el formato.
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Formato 25
Ejemplo de tabla de KPI's
Capilla de servicios funerarios
Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala
Afio 2018

Area: Recursos humanos

Jefe: Luis Roberto Catalan Ponce

Fecha: 12/05/2020 Periodo de medicion: Sequndo semestre 2020

Periodicidad @ Actividad | Responsable

©)) © (f)

Definicion (a) Objetivos (b) | Férmula (c)

Tiempo de | Optimizar el | numero de | Mensual Publicacién | Analista de

contratacion: tiempo dias en los de plaza | recursos
tiempo que | transcurrido que la vacante. humanos
transcurre entre la baja de | posicién ha e
Recepcion
desde que el | un colaborador | estado de ov.
colaborador hasta que se | vacante /
comunica su | concreta una | numero de Seleccion
baja y un nuevo | nueva candidatos de
candidato es | contratacion contratados candidatos
seleccionado y = tiempo de
empieza a contratacion

trabajar en la

capilla

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

A continuacion, se describe cada una de las columnas de la tabla de KPI's:

a. Definicion: se debe colocar una descripcion del objetivo de forma especifica,

clara, corta y sencilla, de manera que el equipo sepa a qué se refiere.
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b. Objetivos: deberan ser definidos segun la metodologia SMART (S= Especificos,
M= Medibles, A= Alcanzables, R= Relevantes, T= Tiempo determinado).

c. Formula: sera la forma l6gica matematica que se utilizara para medir el KPI.

d. Periodicidad: sera la referencia temporal del objetivo colocado, el resultado
estara sujeto a un periodo de tiempo, en este caso sera de forma trimestral y
asi, el jefe pueda plantear las acciones a seguir en funcion de ese tiempo y
medir los resultados a la fecha fijada. Esto ayudara a comparar estos resultados
con los de periodos anteriores.

e. Actividad: serén los procesos por realizar para cumplir el KPI colocado.

f. Responsable: serd el colaborador encargado de ejecutar cada actividad

definida.

Luego de tener definidos los KPI's, los jefes deberan comunicarlos a todo su
equipo y explicaran cémo sera la medicion. Un encargado de recursos humanos
debera estar presente para asegurarse que los colaboradores de cada equipo
comprenden lo que tienen que hacer y estar conscientes del involucramiento que
deben tener para que la actividad sea un éxito. La tabla de KPI's debera imprimirse

y colocarse en la cartelera que se encuentra en cada area.
ii. Actividad 2: “Seguimiento y retroalimentacion de los KPI's”

Con el fin de mantener el control y poder realizar ajustes de ser necesario, los
KPI's deben revisarse de forma semanal, ya que estos proveen una idea general
del desempefio del area en tiempo real, lo que puede marcar la diferencia al tomar
decisiones en el momento preciso, sin tener que esperar al final de cada mes para
redireccionar los objetivos establecidos. Este formato permitira el seguimiento a
los indicadores clave y asi, el jefe pueda realizar los ajustes necesarios con cada

uno de los responsables. A continuacién, se presenta la propuesta del formato.
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Formato 26
Ejemplo de tablero de seguimiento de KPI's
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Area: Recursos humanos

Jefe: Luis Roberto Catalan Ponce

Fecha: 15/06/2020

Avance Variacién
Avance real (b) Estatus (e)

proyectado (c) (d)

Tiempo de .
N 20% 35% 15% Rojo
contratacion

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

A continuacion, se describe cada una de las columnas del tablero de seguimiento
de KPI's

a. KPI: sera la métrica medible y cuantificable que ayudara a identificar la
productividad, indicando el nivel de desempefio segun los objetivos fijados en
el formato 25.

b. Avance real: sera el porcentaje alcanzado a la fecha del seguimiento.

c. Avance proyectado: sera el porcentaje que se deberia llevar a la fecha de
seguimiento.

d. Variacion: sera la diferencia entre el porcentaje proyectado y el porcentaje real.

e. Estatus: estara definido por tres colores: rojo, amarillo y verde, y sera medido
con base al porcentaje real, de tal manera que, si el porcentaje es menor al 50
%, se colocard el color rojo; entre 51y 75 % se colocara el color amarillo, y entre
76 y 100% color verde.
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Cuando el KPI se encuentre en estatus amarillo o rojo, se debera comunicar a los
involucrados con el fin de, en conjunto, tomar las acciones necesarias para realizar

los ajustes pertinentes y lograr llevar el indicador al estatus deseado.
3.3.5 Evaluacién de programa propuesto

Las caracteristicas de los procesos de comunicacién, planificacion y control son
las méas deficientes segun la perspectiva de los colaboradores de la capilla, las
cual fueron determinada en el capitulo Il debido a que no se les da seguimiento a
los objetivos de los departamentos y no se les informa a los colaboradores sobre
los avances y logros obtenidos. La propuesta esta basada en dos evaluaciones las

cuales son:

¢ Primera evaluacion (6 meses): se trasladara a los colaboradores un cuestionario
estructurado (ver formato 27) con la finalidad de evaluar si mejoro la percepcion
de los colaboradores respecto al clima organizacional. Si en dado caso no se
registra mejora en la percepcion, es necesario reevaluar qué aspectos de las
actividades implementadas no han recibido el suficiente apoyo por parte de los
jefes o gerentes de cada area y determinar las tareas a mejorar antes de la

evaluaciéon anual.

En cada evaluacion del clima organizacional surgirAdn nuevas areas de accion
para construir un ambiente laboral propicio, donde cada colaborador,
coordinador y gerente, pueda trabajar en equipo para que se cumplan las metas
propuestas y, al mismo tiempo, lograr que los colaboradores se sientan
identificados con la capilla. A continuacion, se presenta el formato de

evaluacion.
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Formato 27
Ejemplo de cuestionario de evaluacion de avance del clima organizacional
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Instrucciones: a continuacion, se presenta una serie de preguntas con la finalidad
de evaluar su percepcion respecto a clima organizacional, cabe mencionar que este
cuestionario es andénimo y confidencial.

Se debe marcar con una “X”, la respuesta acorde a su percepcion

Casi A

siempre  veces

Pregunta Siempre

¢ Es clara la informacion e
instrucciones que recibe de parte de X

su jefe inmediato?

¢,Se comunican a tiempo los
cambios que se realizan en su area X

de trabajo?

¢ Recibe la informacién e
instrucciones necesarias para X

realizar su trabajo?

¢ Tiene claros los objetivos y/o

metas que debe cumplir?

¢, Recibe continuamente
retroalimentacion de su jefe sobre su X

desempefio?

¢ Tiene accesos a la informacion

sobre los puestos vacantes dentro X

de la capilla?
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¢ Los resultados de su area de
trabajo se deben al trabajo en X
equipo?

¢ Tiene la oportunidad de proponer
nuevos proyectos o nuevas formas X

de realizar su trabajo?

¢ Tiene clara la importancia que

X
tiene su trabajo en la capilla?
¢ Su jefe reconoce, aprecia, premia o X
estimula su buen trabajo?
¢ Se siente orgulloso de trabajar en X

la capilla?

Fuente: elaboracion propia. Junio 2019.

Segunda evaluacion (1 afio): se realizard una segunda evaluacion con la
finalidad de obtener nuevas areas con las cuales trabajar, realizando un
comparativo con cuestionario inicial utilizado para medir el clima en la capilla.
De ser necesario, se deben replantear las actividades del plan y sugerir nuevas

para lograr una mejora continua.

Como primer paso, se debe de habilitar un equipo de cémputo que contenga la
herramienta para que los colaboradores la puedan responder, posterior a ello,
se debe organizar y realizar un recuento de respuestas agrupadas por cada
variable definida en el cuestionario para determinar el porcentaje de
representacion por cada pregunta, las cuales se mencionan continuacion: nada,
a veces, casi siempre, siempre. Por ultimo, agrupar en dos factores, uno
positivo, que incluye las variables casi siempre y siempre y otro negativo, que

incluye las variables nada y a veces, y otro.

Una vez determinados los porcentajes por cada variable, se debe hacer un

recuento por cada uno de ellos por separado para conocer la perspectiva
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positiva y negativa, y con ello determinar si se cumplieron los objetivos de las
actividades realizadas o no. A continuacion, se presenta el formato de

comparacion entre la perspectiva inicial y la actual.
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A continuacién, se muestra un procedimiento de seguimiento y medicion periodica

del clima organizacional.

Formato 29
Flujograma para la medicion del clima organizacional
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

(Inidn N N Implementacién del plan <

// de mejoras

!

Primera evaluacion
6 meses despues de
implementado el plan

;Ha mejorado la
perspectiva del clima
organizacional?

Analizar plan de
No—3| mejoras y determinar
dreas de mejora

L
il

v

Continuar con el plan
de mejoras
propuesto

Y

Segunda evaluacion Informe de
del clima P (resultados al Gerante p—— Fin
organizacional de la capilla

\_/

Fuente: elaboracion propia. Julio 2019.
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3.4 Presupuesto general del plan de mejora

A continuacion, presupuesto para la implementacion de las actividades propuestas

en este capitulo para llevar a cabo el desarrollo del plan de mejora:

Cuadro 8

Presupuesto general para la implementacion del plan de mejora

Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Programa Referencia Costo
Sensibilizacion Pagina 54 Q 2,847.00
Comunicacion P&gina 63 Q 5,450.00
Planificacion Pagina 79 Q 3,300.00
Presupuesto para capacitacion Pagina 96 Q 13,000.00
Control Pagina 102 Q 1,600.00

Total Q 26,197.00

Fuente: elaboracion propia. Julio 2019.

3.5 Beneficios de la implementacion del plan de mejora

Una vez implementada la propuesta del plan de mejora, se obtendran los

siguientes beneficios:

o Un ambiente comodo: la ausencia de tension facilitara la comunicacion y la

relacion entre los colaboradores de la capilla.

o Incremento del interés: un ambiente agradable ayudara a que los miembros

del equipo trabajen a gusto y se involucren en nuevos proyectos.
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Satisfaccion laboral: facilitara la interrelacion de los colaboradores con su

entorno, con sus compaferos y evitara el absentismo laboral.

Productividad: permitira el desarrollo individual y grupal de los miembros del

equipo, lo cual se vera reflejado en la optimizacion del tiempo y los recursos.
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CONCLUSIONES

Al considerar la informacion descrita en el diagnostico del capitulo 11, se determiné
gue las conclusiones presentadas a continuacion, comprueban la hipétesis nimero

uno, planteada en el plan de investigacion de la presente tesis.

1. La perspectiva inadecuada en la capilla se debe a conflictos en la gestion formal
de comunicacion interna, falta de motivacion y recompensa hacia los
colaboradores y deficiente liderazgo, lo cual provoca inconsistencias en la
asignacion de atribuciones y procesos. Debido a lo anterior, el tipo de clima que

se percibe en la capilla es autoritario.

2. Se presentan deficiencias en el clima organizacional debido a la falta de trabajo
en equipo, ausencia de reconocimiento al trabajo y al esfuerzo de los

colaboradores, asi como la ausencia de liderazgo por parte de los jefes.

3. Se carece de un mecanismo de medicion periddica relacionada con el clima

organizacional.
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RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones presentadas, se recomienda lo siguiente:

1.

Implementar el plan de mejora propuesto para contrarrestar el descontento
evidenciado por parte de los colaboradores, con el fin de evolucionar a un clima

organizacional de tipo participativo.

Se sugiere realizar actividades dirigidas a fortalecer el liderazgo de los jefes,
con el fin de que ellos se encarguen de trabajar aspectos que incidan en la
mejora del trabajo en equipo y en el reconocimiento a los colaboradores.

. Establecer un mecanismo formal de medicién periddica de clima organizacional,

con el fin de evaluar los avances obtenidos luego de la implementacion del plan

de mejora propuesto.
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Anexo 1
Grafica
Organigrama general propuesto
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

Gerencia general

/_I*

Departamento de Depiﬁ?\%?géo de
servicios y logistica complamantarios
'4 4 N\ N
Seccién de Seccién de servicios . Seccién de Seccién de servicios
operaciones y mantenimiento Seccion de bodega alimentos y bebidas y productos
complementarios
\. \_ ) )

Fecha de elaboracién: noviembre 2019.
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Anexo 3

Cotizacion de capacitacion
Capilla de servicios funerarios

Ubicada en la zona 9 de la ciudad de Guatemala

e PCRUPO .
&

S cosein

Curso Key Performance Indicators

Toda empresa debe identificar y conocer sus indicadores claves de
rendimiento para lograr el alcance de sus objetivos, alineando todos
sus departamentos para el logro de los mismos, partiendo de la premisa
que si no lo podemos medir no lo podemos confrolar, debemos
conocer cémo convertir los indicadores en mediciones.

Para lo cual Grupo Cosein ha creado el curso de KPI's este programa
con una duracién de 3 hrs frataremos de abordar los tfemas necesarios
para poder crear los Kpi's necesarios para las empresas.
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Temario

» Definicidn de KPI's

e Caracteristicas de los KPI's

o Tipos de KPI’s

» Identificaciéon de KPI's

e Definicion de KPI's por objetivos

e FElaboracién de KPI's por departamento
« Matriz de elaboracion de KPI's

« Mattiz de presentacién de KPI's

Bl curso incluye material didactico, presentaciones y formatos, diploma
de participacién, coffee break.

Cosfo Q. 450.00 por persona
De 3 a 5 personas Q. 350.00 por persond

De 6 personas Q. 250.00 en adelante

Toldos los precios incluyen IVA
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