UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA ESTABLECER UN PLAN DE
MEJORA EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA INDUSTRIA CULINARIA EN LA
CIUDAD DE GUATEMALA”

TESIS PRESENTADA A LA JUNTA DIRECTIVA

DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

POR

LINDA PATRICIA DE LEON SAMAYOA

PREVIO A CONFERIRSELE EL TIiTULO DE

ADMINISTRADORA DE EMPRESAS

EN EL GRADO ACADEMICO DE

LICENCIADA

GUATEMALA, JULIO DE 2021



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

DECANO: Lic. Luis Antonio Suéarez Roldan
SECRETARIO: Lic. Carlos Roberto Cabrera Morales
VOCAL I: Lic. Carlos Alberto Hernandez Galvez
VOCAL Il MSc. Byron Giovanni Mejia Victorio
VOCAL Il Vacante

VOCAL IV: BR. CC.LL. Silvia Maria Oviedo Zacarias
VOCAL V: P.C. Omar Oswaldo Garcia Matzuy

METODO DE ELABORACION Y EXAMEN DE TESIS

De conformidad al, numeral 7.7 del Punto SEPTIMO del Acta nimero 20-2018, de la
sesion celebrada el 31 de Julio de 2018. TITULO IV, contenido en el Normativo que
regula las opciones de graduacion a nivel de Licenciatura de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, en la sesion celebrada
por Junta Directiva.

JURADO QUE PRACTICO EL EXAMEN PRIVADO DE TESIS

PRESIDENTE: Licda. Lorena lleana Hernandez Garcia
SECRETARIA: Licda. Nancye Dorothy Brown Méndez
EXAMINADOR: Lic. Julio Mauricio Gonzalez Ruiz



Guatemala, 17 de agosto de 2020

Licenciado

LUIS ANTONIO SUAREZ
DECANO

Facultad de Ciencias Econdémicas

Sefior Decano:

Por este medio le informo que procedi a revisar el Informe Final de Tesis de la estudiante:
Linda Patricia de Le6n Samayoa, Registro académico No. 201215715 para el tema
titulado: “Medicion del Clima Organizacional para establecer un plan de mejora en una
empresa dedicada a la industria culinaria en la ciudad de Guatemala”, que fue asesorado
por mi persona: Alvaro David Reyes Hernandez, del area de Administracion, el cual retine
los requisitos necesarios para su aprobacion. Por lo que doy mi visto bueno al trabajo de

tesis.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TQDOS"

DAVID REYES HERNANDEZ
Asesor de Tesis
Colegiado Activo 14,043



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS

FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS
Edificio “s-8”
Ciudad Universitaria, Zona 12
Guatemala, Centroamérica

J.D-TG. No. 0589-2021
Guatemala, 12 de julio del 2021

Estudiante )

LINDA PATRICIA DE LEON SAMAYOA
Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad de San Carlos de Guatemala
Estudiante:

Para su conocimiento y efectos le transcribo el Punto Quinto, inciso 5.1, subinciso 5.1.1 del Acta 14-2021, de
la sesién celebrada por Junta Directiva el 05 de julio de 2021, que en su parte conducente dice:

“QUINTO: ASUNTOS ESTUDIANTILES
5.1 Graduaciones

5.1.1 Elaboracién y Examen de Tesis

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

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

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

NOMBRES Y APELLIDOS REGISTRO TEMA DE TESIS:
ACADEMICO
LINDA PATRICIA DE LEON 201215715-3 “MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
SAMAYOA PARA ESTABLECER UN PLAN DE MEJORA

EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA
INDUSTRIA CULINARIA EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA”

3°. Manifestar a los estudiantes que se les fija un plazo de seis meses para su graduacién”.

“ID Y ENSENAD A TQDOS”

M.CH




DEDICATORIA

Acto que dedico a:

Dios Por concederme la vida, la sabiduria y los
medios para poder culminar esta etapa de

mi vida.

Mis padres Nery y Linda por su amor excepcional y todo

su esfuerzo a lo largo de mi vida.

Mis hermanas Kathy y Dany por ser mis confidentes y
comparieras
Mis sobrinos Mia, Milca y André porque ellos me inspiran

a querer ser mejor cada dia y poder darles

un buen ejemplo.

Mi compariero de vida Por tu apoyo y tu amor incondicional, por
estar conmigo en las buenas y las malas para

escribir esta historia de amor.

Mis amigos Walter y Ronald, gracias por hacer de la
universidad un lugar mejor, por todos los
buenos ratos. Especialmente  quiero
agradecer al Licenciado Carlos Flores a
guien tengo la dicha de llamar mi amigo,
gracias por todo el apoyo que me has

brindado en todos los aspectos de mi vida.



Mis amigos de trabajo

Mis primos y tios

Mi familia espiritual

Catedraticos y asesores

Mi casa de estudios

Agradezco a los amigos que he conocido en
las jornadas de trabajo. Especialmente a la
Licenciada Carolina Pérez que ahora puedo

nombrar mi amiga.

Que a pesar de la distancia, me han brindado

Su apoyo y palabras de aliento.

Por sus consejos y por tenerme en sus

pensamientos y oraciones.

Por sus sabias ensefnanzas

Por permitirme sentir orgullosa de formar
parte de las aulas de la tricentenaria
universidad de San Carlos. Por su labor en la
formacion de profesionales listos para servir

a sus familias y a su pais.



INDICE

Contenido
INTRODUCCION

11
111
1111
1.1.1.2
1.1.13
1.2
1.2.1
1211

b)
1.2.1.2

b)
1.2.1.3

CAPITULO |
MARCO TEORICO
Empresa
Tipos de empresas
Segun el sector econdémico al que pertenecen
De acuerdo a su constitucion juridica
Segun la actividad que realizan
Administracion
Proceso administrativo
Planeacion
Elementos de planeacion
Instrumentos de la planeacién
Organizacion
Elementos de la organizacion
Instrumentos de la organizacion
Direccion
Elementos de la direccion
Cultura organizacional
Clima Organizacional

Diferencia entre clima y cultura organizacional

Importancia del clima organizacional

Caracteristicas del clima organizacional

Teorias del clima organizacional

Pagina

© © 00 00 N N o oo 0o A W NN N DN PP P

[EEN
o

[EEN
o

11

12



Contenido Pagina

o Fases de la investigacion del clima organizacional 16
. Técnicas de medicion del clima organizacional 17
CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE UNA
EMPRESA DEDICADA A LA INDUSTRIA CULINARIA

2.1 Metodologia de la investigacion 19
2.1.1 Métodos de investigacion 20
2.1.2  Teécnicas de investigacion 20
2.1.3  Instrumentos de investigacion 21
2.2 Antecedentes 22
2.2.1 Naturalezay caracteristicas 23
2.2.2  Filosofia empresarial 24
2.2.3  Estructura organizacional 24
2.3 Situacion actual del clima organizacional en la empresa 25
2.3.1  Datos demogréficos 25
2.3.2  Dimensiones para la medicion del clima organizacional 28
2.3.3  Analisis de resultados por cada dimension 30
2.3.3.1 Estructura 31
2.3.3.2 Autonomia 33
2.3.3.3 Reconocimiento 35
2.3.3.4 Liderazgo 36
2.3.3.5 Identidad 38

2.3.4  Anadlisis general de resultados 39



CAPITULO IlI

PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA DE UNA EMPRESA DE LA
INDUSTRIA CULINARIA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

Contenido Pagina
3.1 Justificacion de la propuesta 41
3.2 Objetivo general de la propuesta 42
3.3 Alcance de la propuesta 42
3.4 Filosofia empresarial 43
3.5 Estructura organizacional 46
3.6 Plan de mejora propuesto 48
3.6.1 Etapas del plan de mejora 48
3.6.1.1 Disefio 54
3.6.1.2 Sensibilizacion 71
3.6.1.3 Implementacion 74
3.6.1.4 Evaluacion 75
Conclusiones 77
Recomendaciones 78

Referencias 80






No.

© 00 N o o B~ WN P

e e S Y S S O
o 0~ W N R O

INDICE DE GRAFICAS

Titulo

Proceso administrativo

Tipos de clima organizacional segun Likert
Organigrama general actual

Género de los colaboradores

Edad de los colaboradores

Antigledad de los colaboradores en la organizacion
Dimensiones de clima organizacional
Escala de medicion de clima organizacional
Medicién de clima organizacional
Dimension de estructura

Dimension de autonomia

Dimension de reconocimiento

Dimension de liderazgo

Dimension de identidad

Organigrama nominal propuesto

Etapas del plan de mejora

Pagina

15
25
26
27
28
29
30
31
32
34
35
37
38
47
49






INDICE DE ESQUEMAS

No. Titulo Pagina

1 Diferencias entre clima y cultura organizacional 10

2 Caracteristicas del clima organizacional 11






No.

© 00 N o o B~ WN P

[
= O

INDICE DE FORMATOS

Titulo

Propuesta filosofia empresarial

Buzon de sugerencias internas

Boleta de sugerencias internas

Agenda de trabajo para la integracion de personal de nuevo ingreso
Evaluacion de productividad

Estrellas del mes

Pin premiacién de actitudes

Boleta premiacion de actitudes

Agenda de trabajo para la etapa de sensibilizacién area administrativa
Agenda de trabajo para la etapa de sensibilizacién area operativa

Boleta verificacion del cumplimiento de actividades

Pagina

45
56
57
61
65
66
67
68

73
76






A W DN P

INDICE DE CUADROS

Titulo

Plan de accion para la implementacion del plan de mejora
Cotizacion de cursos de comunicacion
Cotizacion de cursos de actualizacion

Presupuesto de implementacion

Pagina

50
59
62
74






INTRODUCCION

Conforme transcurren los afios y los tiempos se modernizan, importantes cambios se
pueden apreciar como la actualizacion de leyes laborales, los cambios en la personalidad
de acuerdo a sus generaciones, el avance de la tecnologia, la demanda de igualdad de
género, las crisis econdmicas mundiales y cabe mencionar también las pandemias. Estos
factores repercuten en los colaboradores, es por ello que las empresas
independientemente de su giro comercial se ven en la necesidad de conocer y profundizar

el tema clima organizacional.

Para la realizacion del presente informe de tesis se desarroll6 una investigacion que
permitié la medicion de clima organizacional en una empresa dedicada a la industria
culinaria de la ciudad de Guatemala. A través de la medicién se determinaron los puntos
criticos que repercuten negativamente en la percepcion de los colaboradores en cuanto
al ambiente en que desarrollan sus funciones, esto con el objetivo de disefiar un Plan de

Mejora que a través de su implementacion fomente un clima organizacional favorable.

El informe de tesis esta distribuido en tres capitulos de la siguiente manera: Capitulo |,
presenta los conceptos y definiciones que constituyen la base tedrica para conocer
acerca del tema a investigar. Capitulo Il, establece la metodologia de la investigacion y
el diagnostico de Clima Organizacional que comprende el analisis de la situacion actual
de la empresa objeto de investigacidon, basado en la teoria del autor Rensis Likert y las
variables causales, intermedias y finales, el segundo capitulo documenta los hallazgos
encontrados durante la investigacion de campo. El capitulo Il incluye la propuesta del
Plan de Mejora con su justificacién y objetivos, asi como la descripcion de los programas
con los que se busca favorecer la situacion actual del clima, de acuerdo a las dimensiones

estructura, autonomia, motivacion, liderazgo y resultados.

Por dltimo, se incluyen las conclusiones y recomendaciones basadas en los resultados
obtenidos y las referencias bibliograficas consultadas durante el proceso de

investigacion.






CAPITULO |
MARCO TEORICO

Para proporcionar al autor y lector del informe una idea mas clara acerca del tema, en el
presente capitulo se desarrollan una serie de conceptos y definiciones que constituyen la

base tedrica para el andlisis de los datos obtenidos.

1.1 Empresa

“El término empresa se refiere a un negocio, dependencia gubernamental, hospital,
universidad y cualquier otro tipo de organizacién” (Koontz, Weihrich y Cannice, 2008, p.
5). Es una organizacion economica social en donde los recursos de capital, trabajo y
direccion se administran de tal forma que se logre el cumplimiento de los objetivos

trazados, generalmente su fin es la generacion de ganancias.

1.1.1 Tipos de empresa

Pere (2009), afirma que:

La finalidad principal de una empresa es proporcionar a sus clientes los productos
0 servicios que estos necesitan. Puede ser un bien intangible, como por ejemplo
la limpieza de un edificio o una auditoria contable, o un bien tangible como por
ejemplo un automavil, un televisor. Hay empresas que producen ellas mismas los
bienes que comercializan y otras que los adquieren a terceros. Desde esta
perspectiva, en el sistema econémico se acostumbra a diferenciar tipos de

empresas (p. 75).

Las empresas pueden clasificarse de acuerdo a la consideraciéon de caracteristicas en
comun como su tamafio, las actividades que realizan, su area geogréfica, la titularidad

de la empresa, su forma juridica entre otras.



1.1.1.1 Segun el sector econdmico al que pertenece

a) Sector primario: dedicadas a la obtencion de recursos de la naturaleza.
b) Secundario: transforman los recursos naturales en productos terminados.
c) Terciario: se dedican al comercio y servicios.

1.1.1.2 De acuerdo a su constitucion juridica

a) Individuales: pertenecen a una sola persona.

b) Sociedad colectiva: conformadas por dos personas o mas.

1.1.1.3 Segun la actividad que realizan

a) Producen bienes

b) Ofrecen servicios

Para efectos de investigacion, se define la siguiente:
e Empresa de servicios

Este tipo de empresa perteneciente al sector terciario de la economia se dedica a la
prestacion de servicios, es decir otorgar un beneficio intangible al usuario que puede o
no incluir la transformacion de bienes materiales. Es en este tipo de empresa donde se

clasifica la unidad objeto de investigacion.

(Lovelock, 2011) las define como “Actividades econOmicas que crean valor y
proporcionan beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos, como resultado
de producir un cambio deseado en (o a favor de) el receptor del servicio”.

1.2 Administracién

Koontz, et al (2008) define administracién de la siguiente manera:

Es el proceso de disefiar y mantener un ambiente donde individuos, que trabajan juntos
en grupos, cumplen metas especificas de manera eficiente.
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Koontz, et al (2008) define administracion de la siguiente manera:

Es el proceso de disefiar y mantener un ambiente donde individuos, que trabajan
juntos en grupos, cumplen metas especificas de manera eficiente. Al estudiar la
administracion es necesario desglosarla en cinco funciones gerenciales planear,
organizar, integrar, dirigir y controlar alrededor de las cuales el conocimiento que

subyace esas funciones puede organizarse (p. 4).

Administracion es realizar las gestiones necesarias para que se desarrolle correctamente
la combinacién de los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos y financieros, entre otros.
Su finalidad es garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos y generar asi, el
méaximo beneficio posible. Derivado de que la administracion es aplicable para todo tipo

de organizacion, los beneficios varian de acuerdo al giro de cada una.

1.2.1 Proceso administrativo

Segun Benavides (2004) El proceso administrativo concibe a la administracion
como una funcién amplia y comprensiva, que abarca todas las areas de una
empresa. Su foco de atencién es la empresa como unidad de produccion, cuya
finalidad es obtener beneficios econémicos. El administrador ejerce una funcion

directiva y coordinadora de los procesos empresariales (p. 23).

El proceso administrativo es el conjunto de pasos consecutivos cuya finalidad es la
correcta realizacion de las funciones de una empresa. La planeacién, organizacion,
integracion, direccion y control se lleva a cabo a través de un administrador que tiene la

responsabilidad de garantizar que el proceso se desarrolle correctamente.



Gréfica 1l
Proceso administrativo

> Planeacion

Organizacion

Integracion

Direccion

Contol

Fuente: Benavides, R. J. (2004). Administracion. México: McGraw-Hill

Para la investigacion se analizan las siguientes funciones:

1.2.1.1 Planeacion

Segun Koontz, et al. (2008) “La planeacion incluye seleccionar proyectos y objetivos, y
decidir sobre las acciones necesarias para lograrlos; requiere toma de decisiones, es
decir elegir una acciéon de entre varias alternativas. Asi, los planes proporcionan un
enfoque racional para alcanzar objetivos preseleccionados” (p. 106). Es la que se
encarga de analizar las situaciones, establecer objetivos, formular estrategias que
permitan cumplir los objetivos propuestos y trazar planes de accion que sefalan como
desarrollar las estrategias. La planeacion analiza el entorno empresarial, establece a

dénde se quiere ir y sefiala cdmo cumplir las metas.



a) Elementos de la planeacién

Los elementos de la planeaciéon son filosofia empresarial, objetivos, politicas,
presupuestos, estrategias, programas, entre otros. Para fines de la presente investigacion

se desarrollan los siguientes:
e Mision

“Identifica la funcidn basica o tarea de una empresa o dependencia, o de cualquier parte
de ella” (Koontz y Weihrich, 2007, p. 79). Describe la actividad principal de la empresa y

su finalidad. Se redacta en tiempo presente.
» Vision

“Es la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro” (Chiavenato, 2009,
p. 67). Expresa las aspiraciones de la organizacién, orientada a largo plazo, su fin es

guiar, controlar y exhortar a la empresa a alcanzar el estado esperado.

> Valores

Andrade (1995) los define como "Aquellas concepciones compartidas de lo que es
importante y, por lo tanto, deseable, que al ser aceptadas por los miembros de una
organizacion, influyen en su comportamiento y orientan sus decisiones" (p. 137). Son los
pilares de la organizacién, debido a que son las creencias basicas de lo que se puede
hacer o no. Una organizacion esta constituida sobre los valores de sus miembros y

especialmente de los fundadores.

e Objetivos

‘Fines importantes hacia los cuales se dirigen las actividades de organizaciones e

individuos” (Koontz y Weihrich, 2007, p. 86). Para que los resultados deseados sean

alcanzados en el tiempo determinado, estos son medibles, alcanzables y comprensibles.
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b) Instrumentos de la planeacion

Los instrumentos para llevar a cabo la planeacién son plan de accion, plan de mejora,
plan operativo anual, grafica de Gantt, diagrama de Pert entre otros. Para la investigacion,

se contemplan los siguientes:

e Plan de accidn

El plan de accion funciona como una hoja de ruta que establece la manera en que se
organiza, orienta e implementa el conjunto de tareas necesarias para la consecucion de
objetivos y metas. La finalidad del plan de accién, es optimizar la gestion de proyectos,
para economizar tiempo y esfuerzo y mejorar el rendimiento, para la consecucion de los
objetivos planteados. Suérez (2002) menciona que son “‘Documentos debidamente
estructurados que buscan materializar los objetivos estratégicos previamente

establecidos, dotandose de un elemento cuantitativo y verificable a lo largo del proyecto”
(p. 40).

e Plan de mejora

“Conjunto de acciones sistematicas que propende por el mejoramiento permanente de
la gestion y los procesos de la organizacion” (Fogacoop, 2020 parr.1). Permite definir
cursos de accion que garanticen mejorar el rendimiento de la empresa a través de
programas enfocados a conducir la situacién regular o buena de la institucion a una

superior.

1.2.1.2 Organizacion

Benavides (2004) afirma: “Fase del proceso administrativo por el cual se disefa la
estructura formal de la empresa, para usar en forma mas efectiva los recursos financieros,
fisicos, materiales y humanos de una institucion” (p. 124). En este proceso se establece
la estructura organizacional, se definen las lineas de autoridad y las atribuciones de cada
uno de los puestos que integran la organizacion. Se desarrolla con base en la planeacion

ya establecida y su proposito es la coordinacion de los recursos disponibles.
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a) Elementos de la organizacion

Los elementos primordiales de la organizacién son:

Funciones: “la descripcidn de funciones se realiza, primordialmente, a través de las
técnicas de andlisis de puestos y de la carta de distribucion del trabajo o cuadro de
distribucién de actividades” (Munch, 2010, p.62). Las funciones varian de acuerdo a
las unidades administrativas de trabajo y se realizan de manera continua a traves de

atribuciones o tareas.

Jerarquias: “la jerarquizacion implica la definicién de la estructura de la empresa
estableciendo centros de autoridad y comunicacion que se relacionen entre si con
precision” (Munch, 2010, p.62). Hace mencion de la cadena de mando que se
observa en las organizaciones en donde los niveles altos son ocupados por puestos

estratégicos y los bajos por puestos operativos.

Puestos: “se compone de todas las actividades que desempefa una persona (el
ocupante), que se engloban en un todo unificado y que aparece en cierta posicion
formal en el organigrama de la compafiia” (Chiavenato, 2009, p. 203). Integra las
responsabilidades, actividades y beneficios que involucran una posicién

determinada dentro de la estructura organizacional

b) Instrumentos de la organizacion

La organizacién hace uso del siguiente instrumento:

Organigrama

Segun Benavides (2004) el organigrama puede definirse como:

Un conjunto de figuras geométricas (cuadrados, rectangulos, circulos, etc.) que
representan érganos y lineas que se utilizan para dar una idea grafica de como

esta estructurada una organizacion, por ello es de gran utilidad en la empresa.
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Ayudan a la tarea de identificar y relacionar las diversas partes de la organizacion
(p. 166).

El organigrama es la representacion grafica de la forma en que esta organizada la
empresa, establece la manera en que cada una de las unidades administrativas esta

relacionada con las otras y define las lineas de autoridad.

1.2.1.3 Direccién

Reyes (2004), afirma lo siguiente:

La direccion es aquel elemento de la administracién en el que se logra la
realizacion efectiva de todo lo planeado por medio de la autoridad del
administrador, ejercida a base de decisiones, ya sea tomadas directamente o
delegando dicha autoridad, y se vigila de manera simultanea que se cumplan en

la forma adecuada todas las 6rdenes emitidas (p. 384).

En la funcion de direccion la autoridad o administrador lleva a cabo la realizacion efectiva
de lo que fue planeado. Es la guia y conjunto de actividades que permitiran establecer un
equipo de trabajo funcional enfocado a cumplir con éxito los objetivos organizacionales.

Entre los aspectos relevantes de la funcion de direccién se encuentran:

a) Elementos de la direccion

Los elementos de la direccibn comprenden la comunicacion, autoridad y liderazgo,

motivacion y supervision. De acuerdo al tema a investigar se presenta el siguiente:
e Motivacion

Segun Reyes (2007) es el “sefialamiento o énfasis que se descubre en una persona hacia
un determinado medio de satisfacer una necesidad, aumentando el impulso necesario
para que ponga en obra ese medio o0 esa accion, o bien para que deje de hacerlo” (p.

405). La motivacion es incentivar o estimular a los colaboradores a través de cosas o
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situaciones que generen su bienestar, esto con la finalidad de generar mayor rendimiento.

La motivacion es clave para un adecuado clima organizacional.
b) Cultura organizacional

La identificacion de la cultura es muy importante para el administrador y el
psicologo de una organizacion porque asi actuara de una forma consistente;
trabajardn para promover cambios propiciadores de mejoras. Un estudio de
cultura permite comprender las relaciones de poder, las reglas no escritas, lo que

es tenido como verdad, entre otros (Videz, 2012, p. 10).

La cultura organizacional se comprende como el conjunto de valores, tradiciones,
creencias y habitos notorios durante el desarrollo de la jornada laboral, es determinada
por la organizacion principalmente en la filosofia institucional. Es decir, la cultura se
establece y presenta a los colaboradores y es supervisada de tal manera que sea

percibida como fue planeada.
c) Clima organizacional
Chiavenato (2007), define el clima organizacional de la siguiente manera:

El término clima organizacional se refiere de manera especifica a las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional;, es decir, a los aspectos de la
organizacion que llevan a la estimulacion o provocacion de diferentes tipos de
motivaciones en sus integrantes. Asi, el clima organizacional es favorable cuando
satisface las necesidades personales de los integrantes y eleva la moral. Es
desfavorable cuando frustra esas necesidades. En realidad, el clima
organizacional influye en el estado motivacional de las personas y, a su vez, este

altimo en el primero (p. 49).

El clima organizacional es la percepcibn que poseen los colaboradores de la

organizacion, es el ambiente cotidiano en el que se desarrollan las tareas especificas de



los puestos de trabajo y las relaciones interpersonales entre los clientes internos y

externos de la organizacion.
e Diferencias entre climay cultura organizacional

El clima y la cultura organizacional tienden a ser similares, esto debido a que ambos
estudian las relaciones creadas entre el recurso humano de una organizacion, y el
ambiente en el que se desenvuelven cada dia durante la jornada de trabajo. Sin embargo,
existen diferencias relevantes que coadyuvan a desarrollar con éxito un estudio de clima

o de cultura organizacional.

Esquema 1

Diferencias entre climay cultura organizacional

No. Cultura Organizacional Clima Organizacional
1 | Se basa en larealidad descriptiva Se basa en la realidad interpretativa
2 | Dificil de modificar en el corto plazo | Facil de modificar en el corto plazo
3 | Se mide de manera cualitativa Se mide de manera cuantitativa
4 | Posee una evolucion histérica Es instantanea
5 | Sudisciplina es la sociologia Su disciplina es la psicologia

Fuente: Denison 1996 (citado en Grueso, M.P. (2017). Recursos Humanos en Redes y Organizaciones.

Bogot4, Colombia: Universidad del Rosario).
e Importancia del clima organizacional

“El clima refleja los valores, las actitudes, y las creencias de los miembros, que, debido

a su naturaleza, se transforman a su vez, en elementos del clima”. (Brunet, 2014, p. 20)

La importancia del clima organizacional reside en que en la actualidad los colaboradores
pasan largas horas en el trabajo, el ambiente laboral se convierte en un segundo hogar
por lo que la relevancia del ambiente de este se vuelve fundamental para la salud

emocional del colaborador. Es importante prestarle atencién a este tema, debido a que
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repercute directamente en la productividad del colaborador y por consecuencia en la

productividad, imagen y calidad de la empresa.

e Caracteristicas del clima organizacional

De acuerdo con Robers (1990) El modelo tentativo de factores determinantes de
satisfaccion laboral de acuerdo a los hallazgos investigados y conocimientos
acumulados, se considera que los principales factores que determinan la
satisfaccion laboral son: reto del trabajo, sistema de recompensas justas,
condiciones favorables de trabajo, colegas que brinden apoyo, compatibilidad
entre personalidad y puesto de trabajo. La satisfaccion se genera a partir de la
gratificacion de las necesidades particulares de cada asociado, a partir del
ejercicio de su dotacibn exclusiva de talentos, habilidades, valores,
conocimientos y motivaciones, asi como su incorporacion al ambiente,

departamento y puesto adecuados. (p. 67)

La combinacion de los aspectos mencionados genera una serie de caracteristicas en el

clima laboral, entre ellas:

Esquema 2

Caracteristicas del clima organizacional

No. Caracteristicas

1 | Es cambiante.

2 | Es una configuracién de variables situacionales.

3 | Sus elementos pueden variar, aunque el clima siga siendo el mismo.

4 | Tiene una connotacion de continuidad, pero no de forma tan permanente
como la cultura, por lo tanto, puede cambiar después de una intervencion
particular.

5 | Esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas,
las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades
socioldgicas y culturales de la organizacion.
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No. Caracteristicas
6 | Estad basado en las caracteristicas de la realidad externa.
7 | Tiene consecuencias, actla sobre las actitudes y expectativas del

colaborador.

Fuente: Rogers, E. y Rogers, R. (1990). La Comunicacion en las Organizaciones. McGraw-Hill.

e Teorias del clima organizacional

Existen diferentes teorias desarrolladas para el estudio del clima organizacional, entre

los autores se encuentran Rensis Likert, Brunet, Litwin y Stringer. Para la medicion de

clima en la empresa objeto de investigacion se considera la teoria proporcionada por el

autor Rensis Likert

» Teoria segun Likert

La teoria del Clima Organizacional de Likert (1968), establece que el
comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del
comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que los
mismos perciben, por lo tanto se afirma que la relacion estara determinada por la
percepcion del clima organizacional tales como: los pardmetros ligados al
contexto, a la tecnologia y a la estructura del sistema organizacional, la posicién
jerarquica que el individuo ocupa dentro de la organizacién y el salario que gana,
la personalidad, actitudes, nivel de satisfaccion y la percepcion que tienen los
subordinados y superiores del clima organizacional (Rodriguez, 2016, p. 6).

El psicologo estadounidense Rensis Likert, dentro de su teoria desarrollada durante los

afos 60 y 70, determiné variables de estudio y tipos de clima organizacional.

v' Variables de estudio para la medicién y evaluacion del clima organizacional

segun Likert

De acuerdo con el enfoque de estudio de Likert existen tres tipos de variables que

determinan las caracteristicas de la organizacion, estas estan interrelacionadas entre si
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e intervienen en la percepcion que cada colaborador posee de la organizacion a la que

pertenece. Las variables fueron denominadas causales, intermedias y finales.

Variables causales: definidas como variables independientes, las cuales estan
orientadas a indicar el sentido en el que una organizacién evoluciona y obtiene

resultados.
Variables intermedias: estan orientadas a medir el estado interno de la organizacion.
Variables finales: estas surgen como resultado del efecto de las variables

causales y las intermedias, estan orientadas a establecer resultados
(Rodriguez, 2016, p. 6).

En las variables causales se encuentran la estructura organizacional y las actitudes

reflejadas en la autonomia de cada colaborador; como variables intermedias se

encuentran el liderazgo, y el reconocimiento; como variable final se encuentra la identidad

obtenida por los colaboradores.

v" Dimensiones del clima organizacional

Para fines de la presente investigacidon se analizan las siguientes dimensiones:

o

o

Estructura: “hace referencia a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las
actividades de las organizaciones en cuanto a las relaciones entre los diferentes
niveles jerarquicos” (Valda, 2013, parr. 6). En esta dimension se evalla la manera en

gue se desarrollan las relaciones y el proceso de comunicacion entre jerarquias.

Autonomia: “la autonomia es la capacidad de los empleados para el control de su
situacion laboral” (Smith, 2016, parr. 2). Un colaborador autbnomo cuenta con los
conocimientos, instrumentos y libertad necesaria para ejercer sus atribuciones por si

mismo. En esta dimension se evalla la posibilidad que tiene el colaborador para el
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desarrollo de sus tareas en cuanto al equipo y la libertad de tomar decisiones y llevar
a cabo acciones que faciliten su trabajo.

Reconocimiento: “tiene que ver con el uso de las habilidades y calificaciones
del empleado para mejorar el desempefio y la productividad de la organizacion.
Es similar a la motivacion de los empleados, alienta satisfaccion laboral, el
compromiso y la productividad” (Montenegro, 2013, parr. 9). Estos incentivos
pueden ser tangibles o intangibles y repercuten en el colaborador sintiéendose
bien, competente y valioso para la organizacion. En esta dimension se evalla
la percepcion que poseen los colabores en cuanto a la manera en que la
organizacion los recompensa a través de las remuneraciones, ascensos e

igualdad de oportunidades.

Liderazgo: “capacidad que tiene una persona para lograr que otros lo sigan con
entusiasmo en el logro de determinados objetivos, asi como que se coordinen
eficazmente para ello, todo con base en la confianza que les infunda” (Reyes, 2007,
p. 409). Es la habilidad que posee una persona para influir en un equipo de trabajo
con la finalidad de alcanzar los objetivos de manera eficiente. En esta dimensién se
evalla la percepcion que tienen los colaboradores en cuanto a guia y asesoramiento

proporcionada por los jefes inmediatos.

Identidad: “es el orgullo de pertenecer a la empresa y ser miembro activo de ella y
tener la sensacion de estar aportando sus esfuerzos por lograr los objetivos de la
organizacion” (Valda 2013, parr. 17). Los colaboradores que se sienten identificados
con la empresa desarrollan un mayor compromiso y esfuerzo en la realizacién de sus
atribuciones, se sienten seguros, estables y proyectan una imagen positiva de la
organizacion. En esta dimension se evalla la sensacion de bienestar que posee
el colaborador en su puesto de trabajo, la seguridad y orgullo de pertenecer a

la organizacion.
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v' Tipos de clima organizacional

Luego de conocer las variables que influyen en el comportamiento de los colaboradores,
el autor determina cuatro tipos de clima organizacional. Los tipos de clima son los

siguientes:

Grafica 2

Tipos de clima organizacional segun Likert

Autoritario - Explotador

Autaritario - Paternalista

Participativo - Consultivo

Participacion en Grupos

[ Tipos de clima ]

Fuente: Rodriguez, E. (2016). El Clima Organizacional presente en una empresa de  servicios.

Venezuela.

Para el desarrollo de la investigacion se definen los siguientes:

o Autoritario explotador: De acuerdo con Rodriguez (2016) en este tipo de clima

“La direccion no posee confianza en sus empleados, se caracteriza por usar amenazas
ocasionalmente recompensas, las decisiones y objetivos se toman Unicamente por la alta
gerencia, la comunicacion existe en forma de directrices e instrucciones especificas”
(p.7). En este tipo de clima se practica un liderazgo autoritario por lo que los
colaboradores no forman parte activa de la toma de decisiones. Debido a la desconfianza
gue poseen en las capacidades de los colabores se utilizan con frecuencia los castigos

como mecanismos de control.
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o Participativo consultivo: Segun Rodriguez (20016) en este tipo de clima

“‘Existe confianza entre supervisores y subordinados, se satisfacen necesidades de
prestigio y autoestima utilizando recompensas y castigos ocasionalmente, se permite a
los colaboradores tomar decisiones especificas, la comunicacion es descendente” (p.7).
Cuando se desarrolla este tipo de clima, los lideres se sienten confiados para delegar
responsabilidades a los colaboradores y utilizan con frecuencia incentivos como

mecanismos de control.

Los tipos de clima se desarrollan de acuerdo a como el colaborador se vea afectado o
beneficiado, el estudio del comportamiento que tiene el talento humano es un reto que
constituye una de las tareas mas importantes; la organizacion busca la creacion de
estrategias enfocadas a un adecuado clima organizacional, debido a que es determinante

para alcanzar los logros de la empresa.
e Fases de lainvestigacién del clima organizacional

Para el desarrollo de una investigacion de clima organizacional se contemplan diferentes
fases, el orden de las mismas varia de acuerdo a la situacién por la que atraviesa la

organizacion.

o Fase de alineamiento

Compromiso con la alta direccion de la organizacion

Construccion del instrumento de medicion

o Fase de medicion

= Convocatoria de los recursos humanos

= Sensibilizacion previa a la aplicacion del cuestionario del clima organizacional
= Metodologia de medicién

= Anonimato y confidencialidad en la informacion

o Fase de analisis y entrega de los resultados

Resultados en tiempo real
16



O

Entrega de informes amigables
Andlisis a profundidad de los resultados cuantitativa y cualitativamente
Entrega de recomendaciones y pasos a seguir posterior a la medicion del clima

organizacional

Fase de acciones de mejora
Desarrollo de planes de accion y mejoramiento continuo del clima organizacional en

los diferentes procesos que son percibidos como una debilidad o amenaza (p. 22).

En la Ultima fase de la investigacién de clima, se presenta un plan de mejora para

optimizar las areas que manifiesten deficiencias de acuerdo a los resultados que se

obtengan.

Técnicas de medicion del clima organizacional

Las técnicas utilizadas para la medicion de clima son las siguientes:

o

Laobservacion: “la observacion es fundamental en cualquier investigacion. Observar
no es, sin embargo, solo mirar, se trata de hacerlo en forma sistematica y, en lo
posible, de manera controlada y precisa” (Barragan, 2003, p. 126). Consiste en una
evaluacion por parte de las autoridades de la relacion entre colaboradores y el trabajo
gue estos realizan para mejora o mantener el ambiente de trabajo agradable. Esta
técnica tiende a ser facil de aplicar, pero su precision es dificil de definir debido a la

subjetividad del proceso.

Entrevistas: “son conversaciones cuya finalidad es obtener informacién en torno a
un tema. Entrevistar es también ejecutar lo estudiado” (Barragan, 2003, p. 140). Las
entrevistas son individuales o grupales, se centran en aspectos puntuales de la
empresa. Las entrevistas de salida son una alternativa factible para conocer una
percepcion sincera sobre las condiciones laborales. Esta técnica posee la ventaja de

gue permite saber si en una empresa existen diferentes climas organizacionales.
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o Encuestas: Abascal (2005), las define de la siguiente manera: “técnica primaria de
obtencién de informacién sobre la base de un conjunto articulado de preguntas, que
garantiza que la informacion proporcionada por una muestra pueda ser analizada
mediante métodos cuantitativos” (p. 14). Estas son eficaces para recolectar datos
precisos sobre el grado de satisfaccion de los empleados, destacan sobre las
anteriores técnicas por su bajo margen de error al reunir la sumatoria de las
percepciones subjetivas del talento humano, lo que facilita la identificacion de areas

de mejora.
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CAPITULO Il

MEDICION DE CLIMA ORGANIZACIONAL PARA ESTABLECER UN PLAN DE
MEJORA EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA INDUSTRIA CULINARIA DE LA
CIUDAD DE GUATEMALA
Durante el desarrollo del segundo capitulo se establece la situacion actual de la
empresa en investigacion. Detalla la metodologia utilizada para la obtencion de los
datos que permiten la medicién de clima, presenta como generalidades de la
empresa sus antecedentes, naturaleza y caracteristicas y, se exponen los datos
recolectados con su respectivo analisis. En este capitulo se logra la identificacion

de las oportunidades de mejora.

En los dltimos meses, se ha considerado que la percepcion de los colabores acerca
de su entorno laboral y las condiciones de trabajo en que se desenvuelven, han
provocado efectos tales como: desmotivacion, bajo grado de autonomia en las
funciones, deficiente comunicacion, los colaboradores no se consideran bien
recompensados, presentan falta de compromiso y cooperacion. Las actitudes
mencionadas se ven reflejadas en la atencion proporcionada a los clientes y las
relaciones interpersonales entre compafieros de trabajo. Derivado de ello, se
plantea el desarrollo de la presente investigacion para medir el clima organizacional
de la institucion y asi definir un plan de mejora que permita contrarrestar de esta

manera, los efectos negativos que actualmente se observan.

2.1 Metodologia de la investigacion

Para la recopilacion de la informacion necesaria para determinar la situacion actual
de la empresa objeto de investigacion, se hizo uso de los siguientes meétodos,

técnicas e instrumentos:



2.1.1 Métodos de investigacion

A continuacion, se describen los métodos que se emplean en el proceso de

investigacion:

2.1.1.1 Método cientifico

Se aplico en sus tres fases: indagadora, en esta fase se recolecta la informacion de
fuentes primarias, a través de una encuesta practicada a los 24 colaborares de la
organizacion y de la observacion directa que se realiza por parte del estudiante Asi
mismo, se obtiene informacion de libros de texto y documentos electrénicos que se
clasifican como fuentes secundarias. Durante la fase demostrativa se comprueban
las hipotesis planteadas por medio de los datos recolectados en la fase indagadora.
La fase expositiva se lleva a cabo mediante el presente informe final conocido como
trabajo de tesis que incluye el sustento tedrico de la investigacion, la situacion actual

de la empresa y la propuesta que permita favorecer el clima organizacional.

2.1.1.2 Método deductivo

Permite identificar las causas del problema en estudio de lo general a lo particular.
Se emplea el método deductivo para establecer conclusiones particulares a la
unidad de analisis basadas en los conocimientos y teorias generales consideradas

en la investigacion.

2.1.2 Técnicas de investigacion

Las técnicas utilizadas para la recopilaciéon de informacion se describen a

continuacion:
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1.2.2.1 Censo

Se practico un censo para conocer la percepcion de todos los colaboradores de la
institucién. La empresa cuenta con 24 colaboradores que conforman 16 puestos de
trabajo de los cuales 7 son administrativos y 9 son puestos operativos.

1.2.2.2 Entrevista

Se recopild informacién a través de un didlogo entablado con los gerentes de la
organizacion para conocer su opinidn respecto a la situacion actual de la empresa.

2.1.2.3 Observacion

Se practicé observacién directa en las visitas que se realizaron a la unidad objeto

de investigacion.

2.1.2.4 Investigacion bibliogréfica
Se realiz6 la consulta de documentos escritos como libros y articulos con la finalidad

de obtener conceptos que generaran conocimiento sobre el tema a investigar.
2.1.3 Instrumentos de investigacién

Para la realizacién de la investigacién se utilizaron los instrumentos descritos a
continuacion:

2.1.3.1 Cuestionario

Este permitié la recoleccion de datos de manera escrita a través de 25 enunciados
divididos en las dimensiones de clima laboral estudiadas: estructura, autonomia,
reconocimiento, liderazgo e identidad. Para responder el cuestionario, el

colaborador califica en una escala de 1 a 10 la veracidad de cada planteamiento.
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2.1.3.2 Guia de entrevista

Su proposito fue el registro escrito de los datos obtenidos mediante la entrevista
realizada a los mandos medios que consistia en 5 preguntas abiertas referente a

las circunstancias que, de acuerdo a su percepcidn, necesitaban mejorar.

2.1.3.3 Guia de observacién

Se utilizé una guia impresa que contiene diferentes aspectos relacionados al clima
organizacional que se observan de manera externa con el fin de confrontar los datos

recopilados a través de las entrevistas y encuestas.

2.1.3.4 Fichas bibliograficas

Fueron utiles para la anotacion de datos importantes y la identificacion de las

fuentes secundarias utilizadas durante la investigacion documental.

2.2 Antecedentes

La empresa objeto de investigacién se encuentra en el mercado desde el afio 1996,
siendo parte de una corporacion de industria culinaria, pero enfocandose en la
comida mexicana de costa en Guatemala. Desde sus inicios ofrece a los
guatemaltecos un concepto urbano, ambiente agradable, amplias instalaciones,
comida con autentico sabor, cocteles y un equipo profesional que atiende de manera
cordial y alegre a todos los clientes en horario de 11:00 a 01:00 horas todos los dias
en una plaza comercial de la zona 14 de la Ciudad de Guatemala.

La empresa objeto de investigacion se dedica a la industria culinaria en Guatemala,
la cual ofrece un espacio mexicano de costa, con platos innovadores y recetas
originales desarrolladas por un chef altamente calificado, donde se preparan los
platillos con carnes de primera calidad, cuenta con una variedad de mesa fria y
mesa caliente con recetas Unicas en Guatemala. Ofrece un servicio completo en

mesas, con comida fresca preparada en el momento, incorpora la tecnologia en la
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preparacion de sus platillos haciendo uso de equipo de calidad para garantizar la

mejor preparacion de su mend.

Se incluye en el menu 12 variedades de entradas, 7 de ceviches, 3 de ensaladas, 3
de sopas y caldos, 6 de platos fuertes, los clasicos tacos y gringas en diferentes
presentaciones, asi como la variedad de hamburguesas y sandwiches, que pueden
ser acompafiados de bebidas alcohdlicas preparadas y no preparadas, y las aguas

frescas clasicas, rosa de Jamaica, naranjada y limonada.

En la actualidad cuenta con 24 colaboradores distribuidos en 7 puestos
administrativos y 9 puestos operativos. Debido al éxito obtenido por su calidad en el
producto y el servicio original que brinda al comensal, ha extendido operaciones en
Guatemala y en la actualidad cuenta con otros tres restaurantes los cuales no seran
evaluados en la presente investigacién. La organizacién carece de una filosofia
empresarial y estructura organizacional establecida formalmente por lo que se

recomienda utilizar la propuesta contenida en el Capitulo 3 de este documento.

2.2.1 Naturaleza y caracteristicas

La unidad objeto de investigacion es un Restaurante, por lo que la naturaleza de las
labores es activa y posee horas con mayor actividad de consumo, que tienden a ser
entre las 12:00 a 14:00 horas y de las 17:00 a 22:00 horas sobre todo los dias
jueves, viernes y sabado. El movimiento de comensales aumenta significativamente

durante eventos deportivos que son transmitidos en sus multiples pantallas.

Debido a la actividad de la empresa donde lo principal es el buen servicio los
colaboradores realizan sus labores de pie durante toda la jornada por lo que en la
indumentaria de trabajo se cuenta con calzado comodo, como parte de brindar al
personal el medio que permita realizar sus actividades de forma eficiente y al mismo

tiempo se sienta cOmodo.
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La jornada de trabajo se extiende a un total de dieciséis horas, debido a que es
necesario contar con tiempo antes de las 11:00 a.m. horario en que se inician
actividades con los comensales, para no exceder las horas de trabajo diarias
estipuladas en el Cédigo de trabajo por el Ministerio de Trabajo y Prevision Social,
el personal labora en tres turnos, el primero de 09:30 a 16:00 horas, el segundo de

12:00 p.m. a 1:00 a.m. y el tercero de 14:00 p.m. a 01:00 a.m.

2.2.2 Filosofia empresarial

Con base en la informacion obtenida, se establece la siguiente filosofia empresarial:

2.2.2.1 Misi6én

Somos un restaurante de comida mexicana de costa que ofrece platillos auténticos,
haciendo uso de recetas tradicionales con toques innovadores que deleitan el
paladar del comensal, brindamos un ambiente, donde a través de nuestro personal
se servira de manera cordial y alegre reconociéndole el importante papel que tiene

dentro de nuestra gran familia.

e Vision
Ser el restaurante de comida mexicana de costa de mayor reconocimiento en
Guatemala, no solo por la calidad de los alimentos que se ofrecen sino también por

el buen servicio otorgado y el ambiente calido.

e Valores
Dia a dia nos esmeramaos por poner en practica los valores que nos caracterizan:
Responsabilidad, compromiso y calidad.

2.2.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional del restaurante se encuentra determinada de la

siguiente manera:
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Grafica 3

Organigrama general actual

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afio 2019

Gerencia de
Restaurante

Departamento Departamento
de Servicios Administrativo

Seccion de
Compras e
Inventario

Seccion de
Cocina

Seccion de Seccion de
servicio al Cliente Mantenimiento

Seccion de

Mensajeria

Fuente: elaboracion propia. Febrero de 2020

2.3 Andlisis de la situacion actual del clima organizacional en la empresa
Luego de aplicar los instrumentos descritos, se tabul6 y analiz6 la informacion que
permitié obtener los resultados descritos a continuacion:

2.3.1 Datos demogréficos

Se evalué el género, edad y antigiedad de los colaboradores como datos

demogréficos, los resultados se presentan a continuacion:
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2.3.1.1 Género de los colaboradores

Los resultados se presentan a continuacion:

Grafica 4

Género de los colaboradores

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afio 2019

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

Inicialmente se determina que la conformacion del personal por género esta
distribuida en su mayoria por colaboradores masculinos. Sin embargo, la empresa
tiene una politica de no discriminacion dando igualdad de oportunidad de pertenecer
a la organizacion sin importar si son hombres o mujeres. La totalidad de los
colaboradores en el puesto de meseros son hombres lo que es beneficioso debido
a que se requiere de mucha energia para solventar las solicitudes de los

comensales, sobre todo en horarios de mayor demanda.

2.3.1.2 Edad de los colaboradores
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El siguiente aspecto es el rango de edad de los colaboradores, lo cual sirve como
pardmetro para determinar la disponibilidad al cambio, implementacion de

metodologia y demas aspectos de relevancia para la empresa:

Grafica b
Edad de los colaboradores
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala
Afio 2019
Mayor de 45 18 a 25 afios

afios 13%
4%

36 a 45 afios
33%

26 a 35 afios
50%

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

En la grafica anterior se muestra que el grupo mayoritario es el conformado por
colaboradores que tienen entre veintiséis y treinta y cinco afios de edad, seguido
por los de entre treinta y seis y cuarenta y cinco, siendo un grupo relativamente
joven, lo cual es adecuado para el tipo de trabajo que desempefian, pues se
necesita de bastante energia para cubrir los turnos. Que la mayoria de los
colaboradores sean jovenes también indica que son personas abiertas al cambio lo
gue facilitara la implementacién de programas que beneficien el clima de la

organizacion.
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2.3.1.3 Antigliedad de los colaboradores en la organizacion

Los datos obtenidos en cuanto a la trayectoria que poseen los colaboradores en la

organizacion se grafican de la siguiente manera:

Grafica 6

Antigledad de los colaboradores en la organizacion
Empresa dedicada a la industria culinaria

Ciudad de Guatemala

Afio 2019

De7al0
anos; 3

De 4 a 6 afios;

7 De 1 a 3 afios;

14

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

Se observa que la mayor parte del talento humano cuenta con una trayectoria de 1
a 3 afos en la organizacion. Debido a que el personal es relativamente nuevo, es
importante crear bases que fomenten un clima organizacional adecuado que
permita a los colaboradores sentirse integrados y comprometidos con los objetivos
organizacionales. El que existan colabores con una trayectoria mayor a los 7 afios
indica que cuentan con un sentido de pertenencia que genera el deseo de continuar
con sus labores en la organizacion, sin embargo, también implica dificultad para la
implementacion de cambios, esto debido a que se encuentran familiarizados con los

procedimientos actuales.
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2.3.2 Dimensiones para la medicion del clima organizacional

Para la medicion del clima organizacional se considera la teoria proporcionada por
el autor Rensis Likert descrita en el capitulo I. Dada esta perspectiva, el cuestionario
evalué a los colaboradores de acuerdo a las variables causales, intermedias y

finales especificamente en las dimensiones mencionadas a continuacion:

Grafica 7

Dimensiones de clima organizacional
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afo 2019
“
e Estructura ¢ Reconocimiento ¢ |[dentidad
¢ Autonomia e Liderazgo

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

La escala de medicion califica como adecuada o inadecuada la percepcion de los
colaboradores en cuanto al clima organizacional de acuerdo a cada una de las

dimensiones.
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Grafica 8

Escala de medicién de clima organizacional
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Ao 2019

Puntuacién < 7 = Inadecuado Puntuacion >7 = Adecuado

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

Para fines de la presente investigacion, el puntaje proporcionado por los colabores
en cada planteamiento del cuestionario es catalogado como adecuado cuando sea
mayor a 7. De manera general, el porcentaje 6ptimo de clima organizacional para la

unidad de analisis es 70%.

2.3.3 Andlisis de resultados por cada dimensién

Con base en los datos recabados en la investigacion de campo se concluye que la
empresa objeto de investigacion supera el punto éptimo en la medicion de clima
organizacional con un porcentaje del 85%. La gréfica siguiente presenta los
resultados de cada una de las dimensiones estudiadas, asi como el porcentaje

obtenido para el clima de la organizacion.
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Grafica 9

Medicién de clima organizacional
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afo 2019

Autonomia 89% 1%
Reconocimiento 89% 11%
Liderazgo o 14%

Identidad 81% 19%

Estructura 79% 21%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
[::] Adecuado Punto 6ptimo

70 %

[:::] Inadecuado

Promedio: 85 %

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

Es importante implementar medidas que mejoren los aspectos que forman parte del
porcentaje calificado como inadecuado. Para identificar las oportunidades de
mejora se presentan los resultados obtenidos particularmente para las dimensiones
de estructura, autonomia, reconocimiento, liderazgo e identidad. En las graficas
siguientes se hace mencion del nimero de colabores que perciben cada dimensién

como adecuada o inadecuada.

2.3.3.1 Estructura

En este apartado se contemplan las relaciones entre jerarquias y la manera en que
se desarrolla el proceso de comunicacion. Los resultados obtenidos se observan en
la siguiente gréfica:
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Gréfica 10

Dimension de estructura

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afo 2019

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

Se determina que la estructura organizacional que forma parte de las variables
causales, crea una percepcion adecuada del clima organizacional en los
colaboradores. En los aspectos sobresalientes se observa que el personal de la
empresa encuentra agrado en la manera en que se emiten las instrucciones, es
decir, que los jefes inmediatos han dado a conocer las atribuciones para cada

puesto de la manera correcta en cuento a claridad y precision.

La mayor parte de los colaboradores consideran adecuada la manera en que se
desarrollan las relaciones entre compafieros y superiores, no obstante, un
porcentaje significativo no esta de acuerdo con ello pues la calificacion para este
planteamiento es menor. El compafierismo garantiza un efectivo proceso de
comunicacién y de trabajo en equipo que es necesario debido a que las jornadas

suelen ser muy activas.
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El aspecto que los colaboradores calificaron con un menor porcentaje es la libertad
gue poseen para dar a conocer con sus superiores temas relacionados al trabajo.
Aunque la cifra obtenida no es de mayor relevancia, es importante analizar este
punto como una de las oportunidades de mejora. El crear relaciones adecuadas
entre jerarquias coadyuvara a que los colaboradores perciban un clima

organizacional adecuado.

2.3.3.2 Autonomia

La autonomia es la posibilidad del colaborador para cumplir con sus labores con la
libertad de tomar decisiones y llevar a cabo acciones que faciliten su trabajo,

presenta los siguientes resultados:
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Grafica 11

Dimension de autonomia

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afio 2019

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

Se observa que los aspectos evaluados dentro de la clasificacion autonomia del
colaborador, han sido calificados como adecuados. El personal expresa contar con
el equipo y herramientas necesarias para el cumplimiento de sus labores, y que,
ademas, este se encuentra en buen estado lo que facilita el desarrollo de sus
asignaciones. Parte de sus responsabilidades es el cuidado del equipo debido a que
incide directamente en la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la

empresa.

Otro aspecto que brinda al colaborador la posibilidad de ser autonomo es la
oportunidad con la que cuenta para compartir sus ideas de mejora con sus jefes,
este aspecto presenta una mejor aprobacién por parte de los colaboradores El que
los miembros del equipo de trabajo realicen propuestas para optimizar los procesos
en sus areas de trabajo, representa un bienestar para la organizacion, asi mismo,

su aprobacién e implementacién es una muestra de confianza y de apoyo.
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2.3.3.3 Reconocimiento

Como parte de su naturaleza humana, los colaboradores necesitan sentirse
reconocidos. Los reconocimientos y recompensas son fundamentales para lograr
un ambiente laboral dindmico y agradable. Los resultados obtenidos se encuentran

representados en la siguiente gréfica:

Grafica 12

Dimension de reconocimiento

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afio 2019

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

En general, se determina que, los colaboradores opinan con un alto porcentaje, que
se desarrolla adecuadamente. De manera especifica, el total de la poblacion
encuestada manifiesta sentirse a gusto con su puesto de trabajo debido a que la
empresa le brinda los insumos necesarios y la capacitacion adecuada en el
momento que se requiera para cumplir satisfactoriamente los requerimientos del
puesto, esto genera que se sientan orgullosos de pertenecer a la organizacion, v,

por ende, que se sientan reconocidos.
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Al cuestionar a los colaboradores en cuanto a la posibilidad de ascender dentro de
la empresa, la mayoria expresé que si es posible. Sin embargo, fue en un menor
porcentaje en relacion con los otros aspectos evaluados. Dada esta perspectiva se
determina que la empresa carece de procedimientos establecidos que evallen e
informen a los colaboradores de oportunidades para hacer carrera dentro de la
organizacion. La falta de oportunidades de crecimiento genera un estancamiento
en la mejora profesional y econémica por lo que representa una causa para que el
talento humano no se sienta reconocido y abandone su trabajo. Aunque existen
diversas maneras, el crear oportunidades de proyeccion y desarrollo laboral es uno
de los mejores mecanismos para reconocer la labor de los integrantes de la

organizacion.

Los reconocimientos influyen positivamente en uno de los elementos determinantes
para el clima organizacional que es la motivacion. A través de la implementacion de
reconocimientos tangibles e intangibles se aprecia la labor y el esfuerzo de los
colaboradores, lo que genera que se sientan satisfechos y felices en la organizacion.
De igual manera, son utiles para retener talento humano y propician mayor

productividad.

2.3.3.4 Liderazgo

La manera en la que el superior dirige a los colaboradores influye directamente en
la obtencién de resultados. El liderazgo es un aspecto relevante en el clima
organizacional, de este depende en su mayoria el bienestar del trabajador. Es el
lider el encargado de motivar e incentivar en su personal una cultura de calidad. Los

resultados de esta dimensién se encuentran representados a continuacion:
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Grafica 13

Dimension de liderazgo

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afio 2019

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.

Con base en los resultados obtenidos se determina que el liderazgo se practica de
manera adecuada dentro de la organizacion. Los aspectos mejor evaluados de esta
dimensién fueron el trabajo en equipo y la confianza que existe para solicitar apoyo
a los supervisores cuando lo consideran necesario. Los colaboradores
respondieron que si se da el trabajo en equipo en el cual se cumplen las
asignaciones de manera eficiente, esto debido a que los encargados crean equipos
donde el trabajo es asignado de manera equitativa, se respetan las aportaciones y

los miembros se apoyan entre si.

Parte importante del liderazgo es la organizacién y facilidades proporcionadas a los

colaboradores, es importante recalcar que se promueve un ambiente agradable de

trabajo si el personal se siente apoyado por sus superiores, principalmente en el

aspecto laboral, pero también en situaciones personales como permisos por

enfermedad propia o de familiares, asi como adelantos de sueldo o asignacion de
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horas extras para ayudar a que el trabajador aumente su remuneracién al momento
de una necesidad economica o de las consideraciones de salud que toman en

momentos de padecimiento fisico.

En concordancia con aspectos evaluados en dimensiones anteriores, los
colaboradores contindan manifestando que los superiores no toman en cuenta sus
opiniones o ideas, pues nuevamente este enunciado posee un menor porcentaje.
Como se ha mencionado, estas circunstancias generan descontento en los

colaboradores y por ende, dafian el clima organizacional.

2.3.3.5 Identidad

Por ultimo, otro aspecto relevante para la medicion del clima laboral es la manera
en que los colaboradores perciben que su trabajo influye en el bienestar de la

organizacién y la recompensa que obtienen de ello. A continuacion, los resultados:

Gréfica 14

Dimension de identidad

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Afio 2019

Fuente: elaboracion propia. Septiembre de 2019.
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La dimension de identidad obtuvo porcentajes favorables, de acuerdo a la
percepcion de los colaboradores, esta dimensién se desarrolla de manera
adecuada. Dentro de los aspectos relevantes se menciona que los 24 colabores
encuestados consideran que su trabajo es util para la organizacion, Los
colaboradores reciben discursos motivacionales en los que reconocen la
importancia de cada uno de los puestos por lo cual es facil para ellos identificar su
papel dentro de la organizacion. Los colaboradores se sienten apreciados y conocen

la responsabilidad que implica su puesto de trabajo.

Otra situacion relevante es el trato igualitario hacia los colaboradores, con esto se
refiere al trato con respeto, sin preferencias o favoritismos que beneficien a unos y
perjudiquen a otros. La importancia de esta dimensién para un clima organizacional
adecuado, radica en que los colaboradores identificados con la empresa se
consideran parte de ella, se sienten felices en sus puestos de trabajo por lo que se
enfocan en agregar valor a sus actividades, son comprometidos en el alcance los

objetivos organizacionales y, por lo tanto, se obtienen mejores resultados.

2.3.4 Andlisis general de resultados

Es importante resaltar que se hace la distincion de jerarquias dentro de la empresa
lo que conlleva un trato distinto, pero no discriminatorio. En su mayoria los
colaboradores perciben que hay igualdad de oportunidades entre todo el personal,

un aspecto positivo para los resultados esperados por la organizacion.

La mayoria de los colaboradores manifesté que la empresa cumple con el pago de
prestaciones, a pesar de ello, no se encuentran a gusto con la remuneracion que
perciben, debido a que esta no incentiva el rendimiento. Durante la presente
investigacion, un porcentaje significativo manifestd que no recibe el pago justo por
su desempefio, situacion que no podra ser corroborada debido a la confidencialidad
de documentos, no obstante, es importante recalcar que la remuneracion influye en

la percepcién de clima organizacional.
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La mayor parte de los colaboradores consideran adecuada la manera en que se
desarrollan las relaciones entre compafieros y superiores, no obstante, un
porcentaje significativo no estd de acuerdo con ello pues la calificacién para este

planteamiento es menor.

El personal expresa contar con el equipo y herramientas necesarias para el
cumplimiento de sus labores, y que, ademas, este se encuentra en buen estado lo

que facilita el desarrollo de sus asignaciones

el total de la poblacion encuestada manifiesta sentirse a gusto con su puesto de
trabajo debido a que la empresa le brinda los insumos necesarios y la capacitacion
adecuada en el momento que se requiera para cumplir satisfactoriamente los

requerimientos

Los colaboradores respondieron que si se da el trabajo en equipo en el cual se
cumplen las asignaciones de manera eficiente, esto debido a que los encargados
crean equipos donde el trabajo es asignado de manera equitativa, se respetan las
aportaciones y los miembros se apoyan entre si.

Para contrarrestar la situacion actual y optimizar los aspectos mencionados se hace
necesaria la implementacion de un plan de mejora descrito en el capitulo Ill, por lo
que en el siguiente capitulo se desarrollaran propuestas para mejorar los aspectos

con menor aceptacion en cada una de las cinco dimensiones analizadas.
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CAPITULO 1lI

PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA
INDUSTRIA CULINARIA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA
En el presente capitulo se presenta la propuesta de plan de mejora para la empresa
perteneciente a la industria culinaria de la ciudad de Guatemala, para lo cual se
presenta la justificacion, objetivos, y los programas que permitiran favorecer la

situacion actual del clima.

3.1 Justificacion de la propuesta

El establecimiento de un plan de mejora que permite modificar la situacién actual
encontrada en la empresa objeto de investigacion, responde a diferentes razones,
entre las principales, el clima laboral de la institucién incide directamente en el
rendimiento del colaborador, lo que provoca que este se comprometa directamente
con la empresa o en el caso contrario realice las actividades que le son asignadas

con un menor grado de esfuerzo.

Otra razon es lograr optimizar las oportunidades de mejora identificadas, la
comunicacioén interna se presta a interpretaciones erréneas, pues el colaborador no
recibe informacion clara y concisa de las actividades que debe desarrollar, la
relacion entre compafieros de trabajo se ve dafiada por la falta de compafierismo
entre si, las decisiones se toman en el nivel estratégico sin escuchar las opiniones
e ideas que pueda aportar el nivel operativo, quienes se encuentra en relacion

directa con el trabajo.

El proceso de capacitacion no esta totalmente regulado, por lo que difiere de
colaborador a colaborador, el personal no cuenta con el apoyo de sus superiores,
ya sea en el aspecto laboral como en el personal lo que ha provocado que no

desemperien sus labores a gusto, esto implica que el sentimiento de orgullo y



pertenencia a la empresa se ve mermado. Por ultimo, el personal expresa sentirse
poco valorado; no solo en el aspecto social sino también en el econémico al no
recibir una remuneracion que ellos consideren adecuada y no existir las
posibilidades de crecimiento dentro de la empresa lo que desarrolla, ademas, un

sentimiento de inestabilidad laboral.

Asimismo, no se practican mediciones periédicas de clima organizacional, por lo
que es primordial instaurar una medicidbn anual que permita aplicar medidas

correctivas en el tiempo propicio a la accién que se realice.

3.2 Objetivo general de la propuesta

Implementar un plan de mejora que utilice como base la informacion obtenida a
través de la investigacion documental y de campo, que permita aplicar las
correcciones necesarias a manera de mejorar la productividad laboral de la empresa

objeto de investigacion en un 100% en el mediano plazo.

3.3 Alcance de la propuesta

A continuacién, se presenta el alcance de la implementacién del plan de mejora:

e Creacion de ideas nuevas por parte de los colaboradores que beneficien a la
gerencia.

e Fortalecimiento de la comunicacion y de las relaciones armoniosas entre
compafieros de trabajo y jerarquias.

e Colaboradores motivados a través de recompensas y reconocimientos.

e Colaboradores autbnomos en sus puestos de trabajo que garanticen el
cumplimiento de los objetivos.

e Optimizacion de las habilidades de liderazgo para lograr equipos de trabajo

comprometidos.
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e Mejora de la percepcion del clima organizacional de la empresa, para incentivar

un mayor compromiso de los colaboradores para cumplir con sus actividades.

3.4 Filosofia empresarial

Como parte de la identidad organizacional de la empresa es importante contar con
una filosofia empresarial, esta serd la identificacion para el cliente, asi como un guia
general para el colaborador recuerde lo que se es y hacia donde estan dirigidos los

esfuerzos. Por lo tanto, se propone la presente mision y vision:

3.4.1 Misién

Somos un restaurante de comida mexicana de costa que ofrece platillos auténticos,
haciendo uso de recetas tradicionales con toques innovadores que deleitan el

paladar del comensal, brindamos un ambiente calido para convivir con la familia y
amigos, donde a través de nuestro personal se servira de manera cordial y alegre
reconociéndole el importante papel que tiene dentro de nuestra familia
guatemalteca.

3.4.1.1 Vision

Ser el restaurante de comida mexicana de costa de mayor reconocimiento en
Guatemala, manteniendo la calidad e innovando en los alimentos que se ofrecen,
mejorando cada dia el buen servicio otorgado en un ambiente calido.

3.4.1.2 Valores

Dia a dia nos esmeramos por poner en practica los valores que nos caracterizan:

a) Humildad: reconocemos con humildad nuestros errores y nos enfocamos con

esmero para aprender de ellos y mejorar cada dia.
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b) Compromiso: estamos comprometidos a cumplir con nuestros deberes para

con los colaboradores, clientes y sociedad.

c) Cortesia: creamos experiencias agradables a través del servicio proporcionado

a nuestros clientes.

d) Pasion: desarrollamos nuestro trabajo con entrega y entusiasmo.

Es importante que la filosofia empresarial se encuentre en un lugar visible para

colabores y clientes, por lo que se propone el siguiente formato para su exposicion:
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Formato 1

Propuesta de filosofia empresarial
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

“Zomes un restaurants de comida mexicana de costa qua
ofrece platilles auténticos, haciendo use de recetas
tradicionales con toques mneovadorss que delsitan el
paladar del comensal, brindamos un ambients de relax
para convivir con la familia v amigos, donds a través de
nuestro personal se servird de manera cordial v alegrs
reconcciéndole el impertante papel que tisne dentro de
nuestra familia guatemaliaca”

Ser el restaurante de comida mexicana de costa de
maver reconocimientn en Guaternala, manteniendo
la calidad e imovando en los alimentos que se
ofrecen, mejorando cada dia el buem servicio
otorgade en un ambients calido.

¢ Humildad
* Compromiso
» Cortesia

¢ Paszion

Fuente: elaboracion propia. Febrero de 2020.

Para una mejor presentacion se utilizar4d un cuadro con vidrio y orilla plastica o
maderay se le colocara el logo de la empresa en la parte superior derecha. Contara
con las siguientes medidas: 50 cm de ancho por 30 cm de alto.
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3.5 Estructura organizacional

Al igual que el punto anterior, se propone a la empresa el siguiente organigrama de
puestos que permitird determinar la relacién de orden y jerarquia entre los diferentes
puestos dentro de la institucion. Como se menciond anteriormente la empresa
pertenece a la industria culinaria por lo que en este apartado se presenta
Gnicamente la estructura organizacional del restaurante en cuestion. En la gréafica

15 se presenta el organigrama nominal que detalla cada uno de los puestos.
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En la imagen anterior se presenta la propuesta del organigrama nominal de la
empresa el cual, de ser aprobado, es oportuno colocarlo en un lugar visible para el
personal o darlo a conocer de manera individual para que se tenga como referencia

y conozcan a quien avocarse al momento de tener una solicitud o conflicto.

Un organigrama definido también seréa de utilidad para ilustrar las relaciones de
jerarquia y evitar la duplicidad de funciones.

3.6 Plan de mejora propuesto

Para optimizar la percepcion de los colaboradores en cuanto al clima organizacional
de la empresa, se plantea el siguiente plan de mejora.

3.6.1 Etapas del plan de mejora

Estara dividido en cuatro etapas para que la implementacion sea un proceso,
sistematico y progresivo que permita adaptar los cambios de acuerdo a la necesidad

y mantenerlos en el tiempo.

A continuacion, se muestran las etapas para la implementacion del plan de mejora:
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Grafica 16

Etapas del plan de mejora

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

DISENO

SENSIBILIZACION

IMPLEMENTACION

EVALUACION

Fuente: elaboracion propia. Febrero de 2020.
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3.6.1.1 Disefio

Para llevar a cabo la implementacién del plan de mejora de una manera arménica
se hace necesaria la ejecucion de ciertas actividades previas, ademas de plantear
la metodologia a aplicar. Se presentan inicialmente las metas generales que se
pretenden alcanzar con la implementacién del plan de mejora en la empresa objeto

de investigacion.
a) Metas

Las metas para la implementaciéon del plan de mejora enfocado al clima

organizacional de la empresa pretenden:

e Dar a conocer el 100% de los programas diseflados para incentivar la
participacion de los colaboradores en los cambios establecidos, durante inicios
del segundo semestre del afio 2021.

e Propiciar un ambiente de trabajo perceptiblemente 100% agradable, de armonia,
colaboracién y apoyo para el segundo semestre del afio 2021.

e Desarrollar para el segundo semestre del 2021 una cultura de trabajo
comprometido, eficiente, y en pro del cumplimiento del 100% de los objetivos
globales de la empresa.

¢ Implementar para el segundo semestre del afio 2022, un sistema de evaluacién
del clima laboral que permita corroborar una percepcién de clima 100%

adecuada.

b) Metodologia

La implementacién del plan de mejora se llevara a cabo a través de cinco apartados
enfocados en las cinco dimensiones evaluadas durante el diagnéstico, las cuales
deberan trabajarse de manera simultanea, de esta forma el cambio sera rapido, se
obtendran resultados beneficiosos en el corto plazo y se ahorran recursos
econoémicos.
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e Descripciéon de programas

Se presentan cada uno de los programas que seran implementados pertenecientes

a las dimensiones de estructura, autonomia, reconocimiento, liderazgo e identidad:
a) Programa de estructura

Como programa de estructura, se desarrollan los siguientes apartados:

e Descripcion

Las actividades descritas en el presente programa plantean la necesidad de incluir
al colaborador como parte activa en la toma de decisiones y resolucion de conflictos,
principalmente porque es el personal del area operativa quien mas cercano se
encuentra en su interaccion con el cliente, por lo que su perspectiva difiere a la del
area administrativa. Asimismo, lograr la unidad del personal fortaleciendo las

relaciones entre comparieros.

e Objetivos

» Implementar un programa que permita conocer el 100% de las sugerencias de
los colaboradores e implementar las aportaciones y soluciones que puedan

brindar a la gerencia para el segundo semestre del afio 2021.

» Garantizar un ambiente 100% de apoyo y compafierismo entre el personal de la

empresa, para el primer semestre del afio 2022.

e Actividades

Se describen a continuacion las actividades a desarrollar para la implementacion de

este programa:
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» Actividad 1. buzén de sugerencias: se propone la implementacion de un
buzén de sugerencias interno donde los colaboradores de manera escrita
puedan aportar las sugerencias de mejora para las actividades que ellos
realizan, esto permitird que expongan su sentir y punto de vista y beneficiara a
la gerencia con ideas innovadoras. Para lo cual se plantea la colocacion de dicho

buzén como lo ilustra la imagen siguiente lo muestra:

Formato 2

Buzdn de sugerencias interno

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Para una mejor presentacion el buzén sera de acrilico transparente con el logo de
la empresa y las siguientes medidas: 20 cm de alto por 25 cm de largo y 15 cm de
fondo. De igual manera debera contar con chapa y llave que Unicamente sera

utilizada por los gerentes del restaurante cuando se realice el vaciado de
sugerencias.

El buzon contara con boletas ya impresas que los colaboradores podran llenar a

mano. Dicha boleta se presenta a continuacion:
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Formato 3

Boleta de sugerencias internas

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Formato para sugerencias internas

Nombre: Cristébal Colon Fecha: 25 de agosto de 2021

Area en la que labora: cocina

¢, Qué sugerencia plantea para mejorar su area de trabajo?

Realizar un inventario interno de cocina que permita contar con los recursos

necesarios y evitar asi el desperdicio de productos o los escases de los mismos.

¢,De qué forma beneficiaria esto a usted y sus compaferos?

Con una mejor administracion del tiempo y los productos.

¢, Como plantea que sea implementada esta sugerencia?

A través de una bitacora

Observaciones:

iAgradecemos que comparta con nosotros sus sugerencias!

Fuente: elaboracién propia. Febrero de 2020.

Al momento de llenar el formato el nombre del colaborador no es requerido de forma
obligatoria, por lo que podran presentar sus sugerencias de forma anénima, lo que
implicaria que no se le de crédito por las decisiones que puedan tomarse para el

beneficio del colectivo.

Este formato debera estar impreso en papel bond a un solo color (blanco y negro)
en una hoja tamafio carta, colocado al lado del buzén interno de sugerencias. Es
necesario y atribucion de la persona encargada de inventarios, el mantener

existencia del formato.
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En cuanto al vaciado de informacion, el buzon sera revisado una vez por semana
los dias lunes por los gerentes del restaurante, quienes a través de votacion
clasificaran las propuestas recibidas y determinaran cuales se van a implementar.
Se tomaran en cuenta los recursos que conlleva cada sugerencia para determinar
el orden de implementacion. Posteriormente se socializara la informacion en

reuniones de equipo. El costo del buzdn de sugerencias es de Q.150.00.

» Actividad 2: mejora de las relaciones interpersonales

Para desarrollar el compafierismo entre si, se plantea la ejecucidon de actividades
destinadas para este fin, a través de cursos dirigidos a comunicacion asertiva, los
cuales se llevaran a cabo por la mafiana que es cuando el restaurante no se
encuentra en funciones. Es necesario incentivar la participacion voluntaria de todos
los colaboradores a través de la argumentacion de los beneficios y lo valioso que
sera paratodo el personal, el tiempo invertido se recompensara con asignar horarios

de descanso extra.

Para este tipo de actividades se sugiere utilizar el servicio de empresas
especializadas en este tipo de cursos como el Instituto Técnico de Capacitacion y
Formacién Empresarial de la Camara de Industria de Guatemala. Son empresas

que, por su experiencia, el logro de los objetivos se alcanza de mejor manera.

Derivado de la pandemia por la que atraviesa el pais, se recomienda que los talleres
0 cursos se realicen de manera virtual o dentro de las instalaciones de la empresa
con atencion a todas las medidas sanitarias. Derivado de lo anterior, se plantea la

siguiente actividad:
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Cuadro 2

Cotizacion de cursos de comunicacién (Formacion a distancia)
Empresa dedicada a la industria culinaria

Ciudad de Guatemala

Cantidad Descripcion Costo Costo
Unitario Total

Curso de estrategias para mejorar la
24 comunicacion y productividad del trabajo Q. 100.00 | Q. 2400.00
en equipo impartido en linea por el Instituto

Técnico de Capacitacion

Fuente: elaboracion propia con informacion de INTECAP. Abril de 2021.

Inicialmente se requerira que todo el personal participe del curso, posteriormente se
propone establecer un curso anualmente para fortalecer el proceso de

comunicacion.
b) Programa de autonomia

Este programa se enfoca en brindar las bases para mejorar el proceso de induccion
y la capacidad con la que cuenta cada colaborador para ser autbhomo en sus

funciones.

e Descripcion

Este programa esta enfocado en mejorar el proceso de capacitacion inicial al
momento de ingresar a la empresa, asi como las actualizaciones necesarias,
requeridas para mantener el ofrecimiento de un producto y servicio de calidad. El
brindar al personal la capacitacion apropiada le permitira ser autbnomo en el
cumplimiento de sus atribuciones y le brindara al encargado la tranquilidad de que

el trabajo se realiza de la manera correcta.
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e Objetivos

» Implementar un procedimiento de integracion de personal nuevo para garantizar
que la induccién sea 100 % efectiva para el segundo semestre del afio 2021.

» Desarrollar una cultura de autonomia del trabajo, donde cada colaborador se
maneje 100% de manera independiente mientras cumple con los requerimientos

establecidos, para el mes de julio de 2022

e Actividades

Para cumplir con los objetivos propuestos se hace necesario el desarrollo de las

actividades descritas a continuacion:

» Actividad 1: integracion del personal

El ingreso de personal a la empresa requiere que en el corto tiempo este conozca
el funcionamiento y desarrollo de las actividades diarias y se acople al equipo de

trabajo. El proceso de induccion o integracion debe ser efectivo para lograr esto en
el menor tiempo posible. Por lo que se presenta el siguiente formato de agenda:

60



Formato 4

Agenda de trabajo para la integracion de personal de nuevo ingreso
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Hora Actividad Propoésito Responsable
Dia 1
Bienvenida al | Armonizar en el | Jefe inmediato
08:30 — 09:30 | equipo de trabajo | colaborador el sentirse superior
por todo el | bienvenido y apreciado
personal. como parte del equipo de
trabajo.
Exposicion de | Fomentar la identificacion | Jefe inmediato
09:30 — 10:30 | Filosofia del nuevo colaborador con superior
Empresarial y | la organizacion.
Estructura
Organizacional
Dia2,3y4
Capacitacion  de | Realizar un proceso de | Colaborador
09:30 — 16:00 | funciones a realizar | capacitacion e integracién | que comparta
en el puesto de | personalizado. la misma
trabajo funcién 0
superior
Dia 5
Evaluacion de los | Evaluar el desempefio del | Colaborador
09:30 — 16:00 | conocimientos vy | colaborador con la | gue comparta
habilidades finalidad de retroalimentar | la misma
adquiridos en los | en oportunidades de | funcion 0
dias de | mejora. superior
capacitacion.

Fuente: elaboracién propia. Febrero de 2020.
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» Actividad 2: actualizaciéon constante

El personal operativo debe acudir a capacitaciones que les brinden actualizaciones

en cuanto a técnica se refiere, para esto el personal de cocina, bar y meseros

deberan tomar talleres cortos o cursos al menos una vez al afo. Para iniciar con el

proceso de actualizacién se propone que se tomen los cursos siguientes:

Cuadro 3
Cotizacion de cursos de actualizacion
Empresa dedicada a la industria culinaria

Ciudad de Guatemala

Cursos de actualizaciéon para personal operativo

No. | Colaborador Curso Descripcion Costo Total
1. | Encargado de Bartender | Desarrollo de capacidades Q. 1,030.00
Bar y para preparar y presentar
bartender diferentes bebidas
refrescantes, estimulantes y
alcohdlicas, asi como brindar
asesoria y atencién al cliente
con base en requerimientos.
Q. 515.00 costo por curso.
2. | Encargado de Cocina Elaboracion  de  platillos Q. 500.00
cocina. cheff mexicana gastronomicos de la Cocina
cocinero, Mexicana Q. 100.00 costo por
. Ccurso.
auxiliares de
cocina
Total Q. 1,530.00

Estos cursos son impartidos en el Instituto técnico de capacitacion INTECAP.

Fuente: elaboracién propia. Febrero de 2020.
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La totalidad del costo de los cursos de actualizacion sera costeada por la empresa,
como incentivo para el colaborador. Las capacitaciones deberan ser planificadas

por el jefe inmediato superior.

» Actividad 3: autonomia del trabajo

Cumpliendo las dos actividades anteriores el colaborador estara en la capacidad de
desarrollar sus atribuciones de manera mas independiente. Para lograr la
autonomia del colaborador, serd necesario organizar reuniones de equipo donde
cada colaborador participe en la planificacion semanal y se responsabilice del
cumplimiento de las actividades asignadas. El encargado de cada area actuara
como supervisor verificando que estas se cumplan de acuerdo a los parametros de
calidad. Si el colaborador cumple con su compromiso sera acreedor a mayor

confianza y menor supervision.
c) Programa de reconocimiento

Respecto al reconocimiento, el programa pretende mejorar la percepcion de los

colaborares a través de reconocimientos por productividad.

e Descripcion
El programa de reconocimiento esta enfocado en mejorar la autoestima de los
colaboradores a través de incentivos tangibles e intangibles que promuevan un

mejor rendimiento.

e Objetivo
» Implementar reconocimientos que incentiven al colaborador a mejorar su
productividad en el 100% de sus atribuciones, de manera mensual y bimensual

durante el préximo afio de labores.
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e Actividades
Las actividades contempladas en el programa de motivacion se desarrollan a

continuacion:

» Actividad 1. Reconocimiento por productividad, estrellas del mes

Se propone el establecimiento del reconocimiento a la productividad el cual
consistira en evaluar a equipos de trabajo conformados por dos personas. Los
equipos podran ser elegidos por los colaboradores a los que se les brindara
informacion de los criterios a evaluar. De esta manera los colaboradores trabajaran
en equipo incentivados porque ambos obtengan las puntuaciones mas altas. La
evaluacion sera realizada por los 3 gerentes utilizando el formato descrito a

continuacion:
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Formato 5
Evaluacion de la productividad

Empresa dedicada a la industria culinaria

Ciudad de Guatemala

Formato de evaluacion de la productividad

Fecha: 20 de julio de 2021

Nombre: Daniel Castillo

Puesto: Mesero

Instrucciones: marque con una “X” en la casilla que corresponda al rendimiento

del colaborador de acuerdo al criterio de evaluacion de que se trata.

No Criterio de evaluacién 0(1|2(3|4|5|6|7]|8 10

1. | Propone ideas para solucionar X
problemas en su area de trabajo.

2. | Responde a la urgencia de X
determinadas tareas

3. | Trabaja en equipo X

4. | Dirige sus acciones para lograr los X
objetivos propuestos

5. | Utiliza los recursos disponibles de
manera efectiva

6. | Expresa ideas y opiniones de X
manera clara y con respeto

7. | Reconoce y trabaja en corregir sus
errores

8. | Se responsabiliza de sus actos. X

9. | Se presenta puntualmente a su X
jornada de trabajo

10. | Muestra una actitud de servicio y X
compafierismo

Total de la evaluacioén 88

Fuente: elaboracién propia. Febrero de 2020.
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Los colaboradores seran evaluados de manera individual y posteriormente se
sumara y promediara a la pareja que conforme cada equipo. Las fotografias del
equipo con el puntaje mas alto seran publicadas en las redes sociales y de manera

intermitente en las multiples pantallas ubicadas en las instalaciones del restaurante.

Formato 6

Estrellas del mes

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

NUESTRAS ESTRELLAS
DEL MES

Agosto de 2021

Fuente: elaboracién propia febrero de 2020.
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El equipo con la mejor calificacion sera el acreedor del titulo estrellas del mes y
seran premiados con certificados de regalo de tiendas como Cemaco y/o Walmart

equivalentes a Q 200.00 cada uno.

» Actividad 2: Premiacién de actitudes

La finalidad de la presente actividad es recompensar a los colaboradores por las
actitudes positivas que son observadas y admiradas por los compaferos de
trabajo. La actividad se llevara a cabo bimensualmente y los gerentes seran los
encargados de establecer cuatro actitudes a evaluar, sin embargo, seran todos
los colaboradores los que evaluaran a sus comparieros de trabajo. Los cuatro
colaboradores elegidos recibiran un pin que podran portar durante la jornada de

trabajo. El pin debera ser de metal, llevar el logo de la empresa y medir 3”.

Formato 7

Pin premiacién de actitudes

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

AL COMPANEROQ
MAS SOLIDARIO

Fuente: elaboracién propia febrero de 2020.
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Para elegir a los ganadores, se celebrara una reunién en la que participaran todos
los colaboradores y los gerentes recibirdn y evaluardn democréticamente las

propuestas anonimas, para la actividad se utilizara la siguiente boleta:

Formato 8

Boleta premiacion de actitudes

Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

EL mAS SOLIDARIO

Nombre:

¢Por qué?

EL MAS PACIENTE

Nombre:

¢Por qué?

EL mAS ENTUSIASTA

Nombre

Por qué?

EL mAS DEDICADO

Nombre:

¢Por qué?

Fuente: elaboracién propia noviembre de 2021.
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d) Programa de liderazgo

El programa de liderazgo se enfoca en la mejora de la forma en como se realiza la
guia y asesoramiento por parte de los jefes inmediatos, para mejorar los resultados

obtenidos en la evaluacion diagnostica.

e Descripcion

El liderazgo es un pilar importante en el desempefio de los colaboradores, asi como
en el clima de la empresa, por lo que este programa se enfoca en mejorar las
habilidades de los encargados de area para que tengan las herramientas necesarias
para llevar a sus equipos de trabajo al éxito.

e Objetivos

» Obtener una puntuacion 100% adecuada en la percepcion de los colaboradores
respecto a los lideres, durante la medicién de clima organizacional a desarrollar
en el mes de julio de 2022.

» Crear equipos de trabajo 100% integrados que cumplan con los objetivos

establecidos de manera eficiente para el mes de julio de 2022.

e Actividades

En atencién al cuidado de la salud de los colaboradores y de las medidas sanitarias,
para implementar este programa se presenta la propuesta de cursos de liderazgo a
distancia impartidos por INTECAP que son impartidos de manera semipresencial y
sin restriccibn de horarios. Estos cursos se especializan en la dinamica del
liderazgo, cultura organizacional y aspectos esenciales como motivar a los

empleados y establecer su influencia como lider.
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El curso sera impartido a los encargados del area y gerentes, pues son ellos los
lideres de grupo de la empresa, responsables del cumplimiento de objetivos y de la
administracion del recurso mas valioso de la institucion, el recurso humano. Los

cursos tienen un costo de Q 200.00 lo que implicaria una inversién de Q 1800.00.
e) Programa de identidad

Respecto al reconocimiento, el programa pretende mejorar la percepcion de los
colaborares en cuanto a la seguridad y estabilidad laboral.

e Descripcion

El programa de identidad plantea las bases para mejorar los aspectos relacionados
a la obtencion de resultados ya sea para la empresa como para el colaborador. De
esta manera se asegura el beneficio de la institucibn como la satisfaccion del

personal.

e Objetivo

» Crear en el colaborador la percepciéon de seguridad y estabilidad laboral, que les
permita sentirse 100% identificados con la organizacion para el mes de julio de
2022.

e Actividades

A través de la implementacién de las actividades expuestas en los programas
anteriores, la percepcion de los colaboradores con relacion a este aspecto,
mejorara. Pues, la implementacion de los programas de estructura, autonomia,
reconocimiento y liderazgo crearan en el colaborador el sentido de pertenencia que

es clave para un adecuado clima organizacional. La identidad de los colaboradores
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con la organizacion se veré reflejada en el desarrollo adecuado de sus atribuciones

y por ende, en la utilidad de la organizacion.

3.6.1.2 Sensibilizacion

La etapa de sensibilizacion posee una relevancia importante, debido a que de esto
depende que la posterior implementacién del plan se realice de una manera facil, y
que se cuente con la colaboracién y participacién de todo el personal, es en esta
etapa donde se daran a conocer los resultados del diagnéstico realizado y se
planteara la etapa de cambio proxima. Para llevar a cabo la sensibilizacion es
necesario dividir a los colaboradores en dos grupos: el primero estara conformado
por el Gerente y los encargados de las diferentes areas del restaurante y el segundo
grupo por el resto de colaboradores, quienes seran identificados por ser el nivel
operativo. Con la finalidad de hacer la sensibilizaciébn armoniosa, se propone utilizar

equipo de cafionera y compartir un coffee break con ambos grupos.

a) Sensibilizacion del area administrativa: se hace de vital importancia hacer del
conocimiento de este grupo de las necesidades detectadas por la presente
investigacion, y la percepcién que los colaboradores tienen del ambiente laboral. El
fin principal es hacer notar el hecho de que si el colaborador trabaja en un ambiente
seguro y agradable es mas productivo y ofrece un mejor servicio al cliente. Asi bien,
todos los gastos derivados de la implementacién de las mejoras seran tomados

como una inversion.

b) Sensibilizacion del area operativa: a este grupo que suele ser el mas afectado
por la condicién actual es importante recalcarle que se veran mejoras en el futuro
préximo, para lo que se necesita de su plena colaboracion, asi también informar de
lo que se espera recibir a cambio como retribucion de las mejoras implementadas,

gue simplemente sera el compromiso a mejorar.
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Formato 9

Agenda de trabajo para la etapa de sensibilizacion area administrativa
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Area administrativa

sugerencias de los colaboradores
en cuanto a lo expuesto en los
este

puntos  anteriores. En

apartado las actividades
propuestas podran recibir ideas
gue las optimicen de acuerdo a la
experiencia con la que cuenta cada

encargado en su area de trabajo.

Hora Actividad Propésito Responsable
08:00 — 08:45 | Presentacién de | Exponer al area administrativa la Gerente
diagnéstico percepcion de los colaboradores
respecto al clima laboral, a través
de las graficas incluidas en el
capitulo I1.
08:45 — 09:30 | Presentacion del | Exponer al area administrativa las Gerente
plan de mejora | actividades propuestas en el
capitulo Il que buscan mejorar la
percepcion del clima.
09:30 —10:00 Refrigerio
10:00 — 10:45 | Lluvia de ideas | Conocer los comentarios Yy | Colaboradores

area

administrativa

Fuente: elaboracion propia. Febrero de 2020.
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Formato 10

Agenda de trabajo para la etapa de sensibilizacion area operativa
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Area Operativa

Hora

Actividad

Propésito

Responsable

08:00 - 08:20

Exposicion de

generalidades

Dar a conocer al colaborador

aspectos generales de una
medicion del clima organizacional
contenidos en el capitulo |,
resaltando los beneficios para la

institucion.

Encargado de

Inventarios

08:20- 08:40

Presentacion de
diagnéstico

Exponer al area operativa los
resultados de la medicion de clima
laboral, a través de las gréficas

incluidas en el capitulo II.

Encargado de

inventarios

08:40 — 09:00

Presentacion de

propuestas

Infformar a los colaboradores
generalidades de las actividades
propuestas en el capitulo Il que
buscan mejorar la percepcion del

clima.

Encargado de

inventarios

09:00 —10:30

Refrigerio

09:30 - 10:00

Lluvia de ideas

Conocer los comentarios Yy
sugerencias de los colaboradores
en cuanto a lo expuesto en los
este

puntos anteriores. En

apartado las actividades
propuestas podran recibir ideas
gue las optimicen de acuerdo a la
experiencia con la que cuenta cada

colaborador en su area de trabajo.

Encargados de

area

Fuente: elaboracién propia. Febrero de 2020.
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Para la realizacion de las agendas de trabajo, se utilizara equipo de computo y
cafionera, se recomienda exponer los resultados en una presentacion con
herramientas como Power Point, o Canva, esto facilitara la transmision de la
informacion. Participar de un refrigerio permitird que los colaboradores puedan

procesar la informacion recibida y generar comentarios e ideas.

3.6.1.3 Implementacion

Para la implementacion del plan de mejora propuesto se necesitaran los recursos
humanos conformados por la totalidad del personal que labora en la empresa. Los
recursos materiales que se han descrito en este tercer capitulo y el plan de accién

que guie el proceso de implementacion.
a) Presupuesto paraimplementar la propuesta

A continuacién, se desglosan los costos de implementacion de la propuesta:

Cuadro 4

Presupuesto de implementacion
Empresa dedicada a la industria culinaria
Ciudad de Guatemala

Descripcion Costo en Q.

Presentacion de la propuesta 300.00
Costo de sensibilizacion 840.00
Filosofia empresarial 200.00
Buzdn de sugerencias 150.00
Curso para mejorar la comunicacion 2,400.00
Cursos de actualizacion 1,530.00
Actividad Estrellas del mes 2400.00
Actividad premiacion de actitudes 480.00
Curso liderazgo a distancia 1,800.00
Impresion de boletas 200.00

Total Q. 10,300.00

Fuente: elaboracién propia. Febrero de 2020.

74



El costo total para la puesta en marcha del plan de mejora es de Q. 10,300.00

distribuidos en un afo.
b) Beneficios cualitativos al implementar la propuesta:

En la unidad de andlisis no se tuvo acceso a datos financieros por lo cual a

continuacion, se describen los beneficios cualitativos al implementar la propuesta:

e Mejora del proceso de comunicacion entre lineas de jerarquia y compafieros.
¢ Incremento de autonomia en los colaboradores.

e Optimizacion de los procesos de integracion de personal nuevo.

e Motivacion de los colaboradores a través de los reconocimientos.

e Fortalecimiento de las habilidades de liderazgo.

e Consolidacion de un adecuado clima organizacional.
3.6.1.4 Evaluacion

Para que los resultados obtenidos con la implementacion de las actividades
desarrolladas en el plan de mejora descritas generen cambios positivos
permanentes, es necesario instaurar la medicion del clima organizacional al menos
una vez al afio, esto con la intencion de conocer la percepcion de los colaboradores

e implementar medidas preventivas o correctivas segun fuere necesario.
a) Sistema de verificacion

Para evaluar el cumplimiento de las actividades propuestas, se presenta una boleta
que permitira verificar de acuerdo a criterios de tiempo, presupuesto y beneficio, si
las actividades se han desarrollado de acuerdo a lo disefiado. La verificacion se
realizara al culminar cada actividad de acuerdo al tiempo establecido en el plan de

accion presentado (Ver cuadro 1) y estara a cargo del gerente de restaurante.
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CONCLUSIONES

Después de analizar la situacion actual, se establece lo siguiente:

1. En cuanto a la dimensién de estructura, se determiné que en la actualidad la
organizacion carece de una filosofia empresarial y organigramas establecidos

formalmente que grafiquen la estructura organizacional.

2. Se carece de involucramiento del colaborador en la toma de decisiones por
parte de los niveles estratégicos, limitAndolos Unicamente a obedecer las
instrucciones y solicitudes que se les realicen, lo que se ve reflejado en las

relaciones interpersonales.

3. Para la dimension de autonomia, los resultados evidenciaron el escaso apoyo
recibido al momento de ingresar a laborar en la empresa lo que indica que el
proceso de integracion no se encuentra establecido adecuadamente. Otro
aspecto importante es la falta de autonomia como tal con la que cuentan los

colaboradores para desempeniar sus labores, limitandose a seguir érdenes.

4. Respecto a la dimension de reconocimiento resalta la falta de incentivos que
promuevan la productividad, y el sentimiento de felicidad en las jornadas de
trabajo, esto produce desmotivacién, lo que podria repercutir en renuncias por

no considerarse valorados dentro de la organizacion.

5. El implementar actividades en pro de las habilidades de liderazgo representan
una oportunidad de mejora para el bienestar de la organizacion, los
colaboradores y los clientes, se enfoca en la mejora de la forma en como se
maneja la guia y asesoramiento por parte de los jefes inmediatos, cuyos
aspectos fueron calificados de manera negativa por parte de los colaboradores

en la evaluacion diagnéstica.
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RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones se recomienda lo siguiente:

1.

Implementar la filosofia empresarial que de ser aprobada debera exponerse a
los colaboradores con el fin de crear identidad organizacional, de igual manera
se presenta la propuesta de organigramas que son de utilidad para establecer

jerarquias y lineas de mando.

Llevar a la practica el buzén de sugerencias interno a través del cual los
colaboradores podran aportar de manera escrita y andnima las sugerencias de
mejora para las actividades que ellos realizan, de esta manera expresaran su
sentir y punto de vista lo que beneficiar4 a la gerencia con ideas frescas e
innovadoras. Con la finalidad de mejorar las relaciones entre compafieros y
diferentes niveles jerarquicos, se recomienda la participacion en cursos de

comunicacién asertiva.

Iniciar un proceso de integracion para que los colaboradores se sientan
apreciados desde los primeros dias en la organizacion. La actualizacién de
conocimientos también representa gran oportunidad para que los colaboradores
seran auténomos, por lo que se recomienda participar en cursos de actualizacién
de conocimientos. Se propone también iniciar con la programacion y puesta en
marcha de reuniones de equipo en las que todas las partes puedan manifestar

sus ideas, sugerir cambios o0 expresar descontentos.

Evaluar y premiar la productividad de los colaboradores a través de
manifestaciones publicas y fisicas, esto con la intencién de motivarlos a realizar
de mejor manera su trabajo, pero también para que se sientan felices y
agradecidos. Para ello se implementaran las actividades de estrellas del mes y

premiacion de actitudes.
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5. Llevar a cabo los cursos de liderazgo para optimar las habilidades de los
encargados de cada area para lograr asi equipos de trabajo integrados que

cumplan con los objetivos establecidos de manera eficiente.
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