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INTRODUCCION

El clima organizacional se refiere al conjunto de percepciones que tienen los
colaboradores de una determinada institucion respecto a los factores de:
comunicacion, condiciones fisicas y ambientales de trabajo, estabilidad laboral,
liderazgo, politicas, relaciones interpersonales, supervision, trabajo en equipo,
capacitacion, delegacion de autoridad, desarrollo profesional, orgullo e
identificacion con la organizacion y reconocimientos. Estos factores influyen
directamente en el comportamiento de los colaboradores y son medidos a través

de la satisfaccion laboral y productividad.

Con el objetivo de identificar el nivel de satisfaccion de los factores que conforman
el clima organizacional e implementar medidas correctivas para optimizarlos, se
realizd el trabajo de tesis titulado: “MEDICION DE CLIMA ORGANIZACIONAL
PARA ESTABLECER PLANES DE MEJORA EN UN SUPERMERCADO
UBICADO EN LA CIUDAD DE GUATEMALA”

El presente informe esta integrado por tres capitulos y estos se describen a
continuacion: Capitulo I, comprende el marco referencial que sirvié de base para
el desarrollo de la evaluacion del clima organizacional y el plan de mejoras
propuesto. En el Capitulo Il se describen los resultados obtenidos del diagnostico
de clima organizacional, estableciendo la situacion actual de la organizacion
objeto de anadlisis. El Capitulo Ill contiene el plan de mejoras propuesto basado en

los resultados obtenidos en la evaluacion de clima organizacional.

Por dltimo se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografia

consultada y los anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacion se definen los temas y subtemas que sirven de referencia para el
diagndstico de clima organizacional, aplicado en la unidad objeto de investigacion

y sobre los cuales radica la metodologia utilizada.

1.1 Empresa
“‘La empresa es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccién se coordinan para realizar una produccién socialmente util de acuerdo
con las exigencias del bien comun. Los elementos necesarios para formar una

empresa son: capital, trabajo, y recursos materiales”. (1:7)

También se entiende como empresa a toda organizacibn que busca obtener
utilidades al permitir a las personas disponer de bienes y servicios que satisfagan
sus necesidades. En Guatemala las empresas se clasifican de acuerdo a varios

criterios, para efectos de esta investigacion se analizara con base a tres de ellos.

Segun su actividad econdmica las empresas se clasifican en industriales,
comerciales y de servicios; por su magnitud o tamafio en micro, pequefias,
medianas y grandes. Por su capital social en privadas, publicas y mixtas, la

empresa unidad de andlisis esta clasificada de la siguiente manera:

e Comercio: se dedican a la compra venta que bien pueden ser materias
primas o productos terminados.

e Servicio: es aquella cuya actividad principal es ofrecer un servicio
(intangible) con el objetivo de satisfacer necesidades.

e Privada: su capital estd en manos de dos 0 mas socios.



1.2Administracion

“‘Es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que
individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz”.
(2:65)

La administracion como proceso es la coordinacion eficaz y eficiente de los
recursos de un grupo social para lograr sus objetivos con la maxima
productividad. Conlleva la interpretaciéon de los objetivos propuestos por la
organizacion, transformado en accion organizacional a través del proceso
administrativo, en todas las actividades realizadas en las areas y niveles de la

empresa.

1.2.1 Proceso administrativo

“El proceso administrativo concibe a la administracién como una funcion amplia
y comprensiva, que abarca todas las areas de una empresa. Su foco de atencion
es la empresa como unidad de produccion, cuya finalidad es obtener beneficios

econdomicos”. (1:23) Ver esquema 1.



Esquema 1
Proceso administrativo

Planear

Proceso

Administrativo

Organizar

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2020.

Este proceso administrativo sucesivo esta formado por cinco funciones
fundamentales, planeacién, organizacion, integracion, direccién y control. Emplea
todos los recursos organizacionales con eficiencia como los recursos humanos,
fisicos, financieros y técnicos. Estimula la innovacion, progreso, fomenta el
desarrollo de la filosofia, cultura empresarial. Es la necesidad de explicar y
estructurar toda una funcién administrativa con el objetivo de coordinar las

demas atribuciones de la organizacion.



1.2.1.1 Planeacion

‘Herramienta que ayuda a los administradores a desarrollar nuevas aptitudes y

procedimientos para encarar los negocios del mafiana”. (1: 40)

La fase de planeacion es el proceso para fijar un curso alternativo de accion,
establecidos los objetivos organizacionales, determina los medios para alcanzar
el fin deseado, el logro de los resultados y adaptacion al medio ambiente en el

gue se desempeinia.

El proceso de planeacion se divide en elementos que para la presente

investigacion se consideran las siguientes:

a. Elementos de la planeacion
> Misién
‘Finalidad mas amplia que una organizacion escoge para si misma". (1: 45)

Es la identidad mas clara de la empresa para la cual estd organizada y los

distinguira de las demas empresas con un mismo rol.

La misién de una organizacion consiste en especificar su actividad principal que
la distingue de otras similares y el motivo por el cual fue creada. Identifica a la
organizacion que responde a tres preguntas basicas: ¢Quiénes somos? ¢Qué
hacemos? ¢Por qué lo hacemos? frente a las personas que se desea llegar y

cumplir.

Es imprescindible que los colaboradores conozcan la misibn de una

organizacion, para orientar sus actividades hacia un fin coman.

> Visién
“Aspiraciones fundamentales de una organizacion, apelando por lo general a las

emociones e inteligencia de sus miembros”. (1: 46)



La vision expresa el como se visualiza en el futuro y las acciones que establecen

para conseguirlo. Responde a la pregunta: ¢Qué queremos llegar a ser? hacia

donde va encaminada y por la cual se mantendra distinguiéndose sobre una

expectativa ideal. La importancia de la vision radica en que los colaboradores

conocen las expectativas de la institucion y saben hacia donde ir y como hacerlo.
> Valores

“Constituyen un credo con el que se comulgan las personas y que las identifica, y

las nutre de una cultura organizacional”. (1: 46)

Los valores son principios fundamentales en la cultura organizacional que se
relacionan con un trato justo, integridad, conducta, ética, sentido innovador,
trabajo en equipo, calidad, servicio superior al cliente, responsabilidad social,
entre otros aspectos. Muchas empresas redactan una declaracién de valores
para destacar la expectativa de que los valores se reflejen en la conduccién de

las operaciones de la empresa y en la conducta de su personal.

» Objetivos
“Blanco que se debe alcanzar para que las organizacion cumpla sus metas”. (1:
46)

Alcance de toda organizacion por la cual se mantiene en el medio y hace que sus
colaboradores trabajen, impulsa a la organizacion y sus laborantes en la toma de

decisiones o aspiraciones definidas.

Se caracterizan por ser realizables, medibles, cuantificables y plantearse en
funcién de una unidad de tiempo. Permiten evaluar productividad y eficacia al
compararlos con los logros obtenidos.

» Metas
“‘Estados o condiciones futuras que contribuyen al cumplimiento de la finalidad

ultima de la organizacion”. (1: 45)



Son atribuciones futuras de corto y largo plazo de las cuales una organizacion o
persona alcanza y cumple, para establecer que se proyecten nuevas, cuando se

logra una de ellas.

> Estrategias
“‘Enfoque general de las acciones que se ejecutaran para alcanzar los objetivos”.
(1:64)

Conjunto de actividades que se ejecutan a corto y largo plazo, permiten cumplir
objetivos y metas propuestas por la organizacion dentro de un determinado
tiempo. A diferencia de los objetivos, son las tacticas a través de los cuales

pretende una organizacion cumplir mediante una serie de medios concretos.

» Programas
“Son una mezcla de objetivos, metas, estrategias, politicas, reglas, asignaciones
de trabajo, asi como los recursos financieros y humos requeridos para su

cumplimiento”. (1: 48)

Composicion de determinados factores que involucran la filosofia empresarial,
asi como recursos de la organizacion para su cumplimiento, plasmados en

eventos que se ejecutaran como una herramienta de la organizacion.

Son desarrollados a largo plazo, por lo general para ser contemplados dentro del
presupuesto al abarcar una mezcla de metas, politicas, procedimientos, reglas,

asignacion de tareas, pasos a seguir y recursos a emplear.

» Presupuesto
‘Instrumento de planeacion fundamental de muchas organizaciones, dado que
obliga a la compafia a realizar por anticipado una recopilacién numérica del flujo
de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de capital, utilizacién de trabajo o de

horas maquina esperado”. (1: 48)

Célculo proyectado que la organizacion acuerda para ciertas actividades

econdmicas, se realiza por anticipado con el objetivo de planificar los ingresos y

6



egresos utilizados, es un elemento fundamental en la administracion, permite
efectuar una recopilacion numérica durante un determinado tiempo. Elaborar un
presupuesto genera en las empresas prioridades y evalia el logro de sus
objetivos.

b. Instrumentos de planeacion
» Plan de accion
“‘Conjunto de actividades que se deberian ejecutar para facilitar el logro de las

metas (especificas y cuantificada) establecidas con anterioridad”. (3: 190)

Instrumento de la planeacidbn que expone de manera explicita, cualitativa y
cuantitativa la ejecucion de una actividad en beneficio de la organizacion para
implementar a corto o largo plazo, con el objetivo de establecerlas estrategias;
cuantifica la ejecucion efectiva de una idea o propuesta e identifica a los

responsables, tiempos y costos.
1.2.1.2 Organizacion

“Fase del proceso administrativo que permite entrelazar las labores de diferentes

personas en la conquista de las metas de la compafiia”. (1: 124)

Permite que las personas acuerden tareas en conjunto con un fin comun, cumplir
las metas de la organizacion, formandose por la interrelacion entre los individuos,

ordenamiento y distribuciéon de funciones y atribuciones.

Una organizaciéon sélo existe cuando hay personas capaces de comunicarse y
gue estan dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un objetivo coman.
Existe un conjunto de elementos que estan directamente asociados a la

organizacién, como clientes, proveedores, competidores, entre otros.

a. Elementos de la organizacion
» Funciones
“‘Agrupar las actividades de acuerdo con las funciones de una empresa como

produccion, ventas y finanzas”.(1: 228)



Labores o actividades que se realizan en cada area, departamento o seccion en
busca de la especializacion al estandarizar y dividir el trabajo; cada trabajador
cumple un especifico rol (cajero, vendedor, administrador, secretario, gerente)en
algunos casos existe rotacion de funciones en determinadas plazas y por ciertos

periodos, de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

» Jerarquias
“El grado de autoridad y responsabilidad que se da dentro de cada linea”. (4:
233)

Son los diferentes niveles de autoridad, gestion y poder en la organizacién por
los cuales se hacen visibles los puestos y se distinguen unos de otros; lineas de
relacion entre los tres niveles jerarquicos existentes en una organizacion, el
estratégico, el tactico y el operativo, con base en los principios de la unidad de

mando y del equilibrio de responsabilidad-autoridad.

» Puestos
‘Indican las necesidades en cuanto puestos y el numero de plazas existentes o

necesarias para cada unidad consignada”. (5: 81)

Lugar ocupado por una persona, oficio dentro de la organizacién con asignacién
de tareas definidas y especificas que las distingue de los demas, con medios de
trabajo necesarios para el cumplimiento de sus tareas. Se asignan
responsabilidades a un trabajador, cada puesto puede contener una o mas
plazas e implica el registro de las aptitudes, habilidades, preparacion y

experiencia de quien lo ocupa.

b. Estructura organizacional
“Constituye los patrones prescritos del comportamiento relacionado con el trabajo
que se establece deliberadamente para conseguir los objetivos de la empresa”.
(5: 125)



Forma en la que se organiza una empresa para trabajar y gestionar sus tareas
como parte de las jerarquias, cadenas de mando y departamentalizacion, con el

fin de cumplir las metas y objetivos.

Es la base fundamental de la empresa, donde se realizan divisiones de las
actividades para formar departamentos y posteriormente definir la autoridad, con

la finalidad de cumplir los objetivos.

c. Instrumentos
» Organigramas
“‘Representacion grafica de la estructura organica de una institucién o de una de
sus areas, en la que se muestran las relaciones que guardan entre si los 6rganos

que la componen”. (5: 78)

Esquema de la organizacion representado que cumple con la funcion de informar
y dar caracteristicas generales de la organizacion, asi como de las personas que
laboran en ella. Presenta los elementos de autoridad, niveles de jerarquia y
relacion existente entre ellas; tiene caracteristicas de ser facil de entender y
utilizar, debe contener Unicamente los elementos indispensables para hacer

posible su comprension.

» Manuales
“Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacién para
registrar y trasmitir ordenada y sistematicamente tanto la informacion de una
organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas,
procedimientos, elementos de calidad, etc.) como las instrucciones vy

lineamientos necesarios para que desempefien mejor sus tareas”. (5: 170)

Los manuales son de relevancia a la hora de transmitir informacion, sirve a las
personas para aclarar una situacion determinada o acompafar un producto que
se ofrece al mercado, como una forma de soporte al cliente que lo adquiere. En
este caso, el manual suele tener una descripcidon del producto y de la utilizacion

gue debe hacerse.



Los principales son manuales de organizacion, normas Yy procedimientos,

politicas, funciones y atribuciones.

» Flujograma
“‘Elemento fundamental para descomponer en partes procesos complejos; esto
facilita la comprensiéon de su dinamica organizacional y la simplificacion del
trabajo”. (5: 212)

Guia de pasos secuenciados para ejecutar una tarea relacionada con
actividades, representada graficamente con acciones, hechos y movimientos que

incluyen simbolos para el analisis de un determinado proceso.
1.2.1.3 Direccién

“Conjunto de relaciones interpersonales en evolucion continua, por las que el
dirigente de un grupo busca guiar los esfuerzos y auspiciar la motivacion de sus
colaboradores a fin de que sus actitudes y aptitudes se orienten al logro de los

objetivos del institucidn”. (2: 202)

Es el camino por el cual una organizacion debe dirigirse para llegar a cumplir las
metas y objetivos, orienta las acciones de una empresa. Es importante para la
administracion porque implementa los lineamientos establecidos durante la
planeacion y organizacion.

A. Comportamiento organizacional
“‘Es un campo de estudio en el que se investiga el impacto que los individuos,
grupos Yy estructuras tienen en la conducta dentro de las organizaciones, con la

finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora de la eficacia de tales

organizaciones”. (6:8)

Describe sistematicamente el comportamiento de las personas ante diferentes
situaciones, permite que los administradores se comuniquen con un lenguaje

comun respecto al proceder del humano en el trabajo.
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Comprende por qué las personas se comportan de cierta forma, logra

explicaciones y mejora métodos de trabajo.

Predice lo que va a suceder en el futuro con el comportamiento de los
empleados. Los empresarios, administradores y gerentes deberan adquirir la
capacidad de prever cuales empleados son calificados, productivos y dedicados
en su trabajo, cudles se caracterizan por retrasos, ausentismo o conductas
negativas en el ambito laboral, con el propésito de encontrar soluciones
preventivas, controla las actividades de los individuos dentro del trabajo para

desarrollar los objetivos trazados y logro de metas.
B. Cultura organizacional

“Es el conjunto de creencias, costumbres, practicas y formas de pensar que un
grupo de personas han llegado a compartir por medio de su convivencia y
trabajo. A un nivel visible la cultura de un grupo de personas toma forma en los

comportamientos, simbolos, mitos, ritos y artefactos”. (15:s.p.)

La cultura organizacional es importante para el éxito de una empresa porque
provee de identidad organizacional a los empleados, es decir, una vision que
define lo que representa la organizacion. También es fuente importante de
estabilidad y continuidad para la organizacion, lo que aporta un sentido de
seguridad a sus miembros para resolver conflictos y cooperacion en los equipos
de trabajo. Al mismo tiempo su conocimiento ayuda a los empleados nuevos a
interpretar lo que sucede dentro de la organizacién, conforme a sus creencias,

costumbres y tradiciones.

> Identidad
“‘Es la representacion o imagen conceptual que un espectador tiene de una
organizacibn o de una empresa, la imagen corporativa es una parte de la

identidad, hace referencia a los aspectos visuales de presentacion”. (16:s.p)
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Atribucion que se tiene de una organizacion, la hace diferente en el mercado,

esta inmersa en la mente del consumidor o cliente.

» Conflicto y cooperaciéon
“‘En algunas ocasiones es necesario provocar el conflicto, ayuda a las
organizaciones. Cambia los procesos habituales, estimula la competencia
mediante incentivos, reestructura la organizacion (desintegra antiguos equipos

de trabajo y departamentos), entre otros”. (17:s.p)

El desarrollo de conflictos provoca cambios, los que podrian ser aprovechados
para mejoras en los laborantes; dispuestos a aventurar algo nuevo en beneficio
de la organizacion, crear en los colaboradores un deseo de innovacion, estimulo

al crecimiento personal y organizacional.

» Poder
“Por poder se entiende cada oportunidad o posibilidad existente en una relacion

social que permite a un individuo cumplir su propia voluntad”.(18:s.p)

Relacion entre dos o0 mas personas, en la que la accion de uno es determinada

por la de otro u otros individuos. Habilidad para influir sobre la conducta.

El poder se gana y obtienen los lideres con base en sus respectivas
personalidades, actividades experiencias, puestos y situaciones donde lo

aplican.

» Politicas
“‘Es la orientacion o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por
todos los miembros de la organizacion, en ella se contemplan las normas y

responsabilidades de cada area de la organizacién”.(19:s.p)

Guias para orientar la accion; son lineamientos generales a observar en la toma

de decisiones sobre algin problema que se repite dentro de la organizacion.
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Criterios generales de ejecucion que complementan el logro de los objetivos y
facilitan la implementacién de estrategias, deben ser dictadas desde el nivel

jerarquico més alto de la empresa.

» Comunicacion
“Transmision de ideas, pensamientos conocimientos, experiencias, sentimientos

y emociones entre dos o mas personas”. (1:224)

Informacién, mensaje, ideas transmitidas hacia los individuos que se ven
obstaculizadas por barreras de la comunicacion, malas interpretaciones, el medio

por el cual se transmite es inefectivo.

» Creencias
“Convicciones, no siempre conscientes, con las que contamos y que nos

permiten actuar y manejarnos en el mundo”. (20:s.p)

Principios ideolégicos de una persona, grupo social, entidad o partido politico.
Estado de la mente en el que un individuo supone verdadero el conocimiento o
experiencia que se tiene acerca de un suceso; cuando se fundamenta el
contenido de la creencia, presenta una proposicién légica expresandose
mediante un enunciado linglistico como afirmacion. Basicamente creer significa

"dar por cierto algo, sin poseer evidencias de ello".

» Costumbres
“Una costumbre es un modo habitual de obrar, se establece por la repeticion de

los mismos actos o por tradicion”. (21:s.p)

Habito que adquiere el individuo con el paso del tiempo por algin acontecimiento
repetitivo, propias de la cultura o el entorno social al que pertenece.
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» Tradiciones
“La tradicién es el conjunto de valores, costumbres y creencias que se transmite
a través de las distintas generaciones en las sociedades (a este conjunto se le

suele llamar bienes culturales)”. (22:s.p)

Practicas adoptadas por el individuo con un significado cultural, dotada de

valores, creencias y costumbres con la cual se identifica a nivel de generaciones.

i. Diferencia entre climay cultura organizacional

La diferencia radica en que la cultura es planeada y consistente, mientras que el
clima es el ambiente que nace de la cultura; por tanto el clima organizacional
tiene una incidencia directa en ella, las percepciones que los miembros tienen
sobre su organizacion determinan creencias, mitos, valores y conductas. Ver

cuadro 1.
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Cuadro 1
Diferencias entre climay cultura organizacional.

Clima Organizacional

Cultura Organizacional

Es un constructo de percepciones que

resultan del proceso de interaccion real.

Es un constructo colectivo que comparten las
personas sobre las caracteristicas y/o
atributos de la organizacion para la cual

trabajan.

Su origen esta en las variables sobre las
cuales se evallan percepciones individuales
gue conducen a diferentes interpretaciones

de la organizacion por parte de las personas.

Su origen se explica en variables que
propicia comportamientos institucionalizados
y aceptados por la organizacion que todas

las personas cumplen.

Es resultado de percepciones que produce el
individuo y que influyen en actitudes y

comportamientos.

Es resultado de la conciencia colectiva que

orienta el comportamiento de las personas.

Es susceptible de cambios en el corto

tiempo.

Tienen permanencia relativa en el tiempo.

Se mide, puede ser calificado y recibe

adjetivos de bueno, malo, satisfactorio,

insatisfactorio, etc.

Se describe, no se califica es una realidad de
la cual personas forman parte y la legitiman
con sus

comportamientos  (conciencia

colectiva).

Desde la perspectiva de los procesos de

interaccion social es una categoria menor.

Desde la perspectiva de los procesos de
interaccion social puede ser considerada
como una categoria mayor que guia el

comportamiento colectivo.
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Las fortalezas, situaciones aceptables, | Los atributos y caracteristicas que resultan
debilidades y situaciones criticas son | de su descripcidon establecen el marco que
consecuencia de la calidad de las relaciones | regula las relaciones sociales.

sociales.

Fuente: Méndez Alvarez, Carlos Eduardo. Clima Organizacional Edit. Universidad del Rosario.
(7; 108)

C) Clima organizacional

“‘Se refiere a las percepciones compartidas por los miembros de una
organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que este se da, las
relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas

regulaciones formales que afectan a dicho trabajo”. (9:161)

El clima organizacional, comprende las percepciones colectivas que existen entre
los colaboradores respecto a su organizacion. Existen varios climas, como
departamentos o unidades tenga y se les denomina microclimas, que en su

conjunto conforman un clima organizacional global o general.
l. Importancia del clima organizacional

“‘Como variable explicativa y predictiva como procesos de rendimiento,
productividad, absentismo, rotacion, conflictividad, satisfaccion, calidad de vida
laboral, eficacia y eficiencia organizacional, etc. El conocimiento y la actuacion
sobre el clima laboral son importantes de cara a la planificacion y al desarrollo

organizacional”. (8: 67)

El clima organizacional es un factor importante en los colaboradores porque
implica el comportamiento que estos adoptan, se ve afectada la productividad y

eficiencia, lo que provoca que los objetivos no se cumplan.
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Il. Caracteristicas del clima organizacional

El clima se caracteriza por afectar directamente al ambiente de trabajo de los
individuos dentro de la organizacién y puede variar segun su estructura o

departamentalizacién dentro de una misma empresa.

A fin de comprender mejor el concepto de clima organizacional es necesario

resaltar las siguientes caracteristicas que lo distinguen.

Cuadro 2
Caracteristicas del clima organizacional

No. Caracteristicas

1 | Es un concepto molecular y sintético como la responsabilidad.

2 | Es una configuracion particular de varias situaciones.

3 | Sus elementos constitutivos pueden variar, aunque el clima puede seguir siendo el

mismo.

4 | Tiene una connotacién de continuidad, no tan permanente como la cultura y puede

cambiar después de una intervencién particular.

5 | Es fendmeno légicamente exterior del individuo, que puede sentirse como un agente

que contribuye a su naturaleza.

6 | Est4 determinado por las caracteristicas, conductas, aptitudes y expectativas de la

personas y por las realidades sociologicas y culturales de la organizacion.

7 | Es fendmeno I6gicamente distinto a la tarea y se pueden observar diferentes climas en

los individuos que efectdan una misma tarea.
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8 | Est4 basado en las caracteristicas de la realidad externa tal como las percibe el

observador o el actor.

9 | Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados puedan identificarse

facilmente.

10 | Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

11 | Es un determinante directo del comportamiento, porque actla sobre las actitudes y

expectativas.

Fuente: Elaboracién propia, con base en Pilofia Ortiz, Gabriel Alfredo. Clima Organizacional. Edit.
G.P. 2014.

Il Fases del analisis del clima organizacional
Las fases del estudio del clima organizacional son las siguientes:
» Fase de alineamiento

“En esta fase se obtiene un compromiso por parte de la alta direccion sobre la
importancia del clima organizacional, se obtiene un profundo conocimiento de la

organizacion y se construye el instrumento de medicién”. (23:s.p.)

También llamada fase de disefio, en esta se definen los factores del clima
organizacional que se evaluaran, las preguntas, el tipo de escala de respuestas,

la poblacion o muestra (si es necesario) y el formato de los instrumentos.
» Fase de sensibilizacion

“‘En la fase de sensibilizacion se definen los conceptos de medicion, se realiza
una campafa de publicidad y comunicacion interna, se integran los recursos

humanos con el estudio de clima”. (23:s.p.)
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También llamada fase de comunicacién, en esta se define e implementa la
estrategia de comunicacion a todos los colaboradores de la institucién sobre el

diagndstico de clima organizacional que se llevara a cabo.
» Fase de medicidn

“‘En esta fase se realiza la convocatoria de los colaboradores y se aplica la
metodologia de medicion seleccionada para el estudio de clima organizacional

haciendo énfasis en el anonimato y confidencialidad de la informacion”. (23:s.p.)

También llamada fase de aplicacion, en esta se aplican las técnicas de
recoleccion de informacion cualitativa y cuantitativa (censo, entrevista y

observacion), en papel o via electronica.

Es el ambiente generado por los colaboradores, el cual se relaciona por los
factores de trabajo en equipo, ambiente laboral, comunicacién, capacitacion,

liderazgo y motivacion, pueden ser a favor o en contra de la organizacion.

IV.  Actitudes de los empleados que influyen en el clima

organizacional

‘Bl clima resultante induce a los individuos a tomar determinados
comportamientos. Estos inciden en la actividad de la organizacion y, por tanto, en
su sentido de pertenencia, la calidad de los servicios que prestan, asi como en
su efectividad, eficiencia, eficacia, impacto social y en el desempefio general de

la organizacion”. (22:s.p.)

Un clima positivo favorece el cumplimiento de los objetivos generales que
persigue la organizacion a partir de la existencia de un mayor sentimiento de
pertenencia hacia ella. Por el contrario, un clima negativo supone una falta de
identificacion con sus objetivos y metas, asi como un deterioro del ambiente de
trabajo, que ocasiona situaciones de conflicto, bajo rendimiento, ausencias e

ineficacia.
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El descontento puede manifestarse de muchas formas, la expresion mas directa
es la incertidumbre laboral, que puede ser real segun el niamero de bajas
ocurridas en la organizacion en un periodo determinado y potencial, que se
expresa en el deseo de cambiar de trabajo. A esta Ultima, se debe prestar
especial atencion porque, de no variar las condiciones que provocan un clima
organizacional negativo puede dafiar la salud mental y fisica de su colectivo

laboral.

Los factores de riesgos ambientales que pueden atentar contra la salud mental,
suelen provocar efectos a corto plazo. Estos se manifiestan en cambios del
estado de animo, en el tipo de sentimientos de placer, entusiasmo y van

acompafados a menudo de cambios de comportamiento.

V. Variables del clima organizacional

» Potencial humano
“Capacidad para alcanzar un estado de cosas, 0 bien como una propension”. (8:
67)

Capacidad que tiene el ser humano de innovar y cumplir con sus objetivos
personales, de ir mas alld de sus expectativas en un proceso de madurez,
entendimiento y conciencia, asi como la forma en que los colaboradores dan
valor a la organizacion, este valor esté influenciado por diferentes factores que se
median para crear un ambiente agradable en los empleados los cuales son: el

liderazgo, innovacion, recompensa y confort.

» Liderazgo
“Proceso de inspirar y dirigir la conducta de otros para alcanzar algun objetivo”.
(2: 211)

Capacidad que tiene el humano de poder influir en los demas y dirigirlos hacia un
objetivo concreto, este individuo debe ostentar ciertas caracteristicas para ejercer

el liderazgo como lo son iniciativa, perseverancia, entusiasmo, carisma, entre
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otros; estos factores son cruciales porque apoyan a un individuo o grupo a

identificar sus metas, los motiva y auxilia para alcanzarlas.

» Innovacion
“Proceso mediante el cual un nuevo conocimiento utilizable es incorporado por

primera vez a una unidad organizacional”. (10:405)

Capacidad que se le puede atribuir a un producto, elemento o sistema con la
disponibilidad de hacer cambios para bien y mantenerse a la vanguardia.

Cambio que introduce novedades en la organizacion, al mismo tiempo mide la
importancia que la direccion puede dar al cambio y a las nuevas formas de llevar
a cabo el trabajo, imponiéndose en el mercado con productos, servicios o

procesos con el objetivo de ser cada vez mas competitivos y eficientes.

» Recompensa
“‘Reconocimientos publicos, tiempo libre, buena comunicacion, promociones,
ascensos, 0 mayor autonomia, aspectos que se podrian incluir bajo la idea de un

trabajo estimulante”. (11:12)

Es un ofrecimiento para la realizacion de alguna tarea o trabajo con el fin de
obtener un resultado positivo, tipicamente representadas en forma de dinero. Las
recompensas organizacionales, tales como pagos, promociones Yy otros
beneficios, son poderosos incentivos para mejorar el desempefio de los

empleados.

» Confort
‘Es una sensacion optima compleja, que depende de factores fisicos,
fisiol6gicos, socioldgicos y psicologicos, donde el cuerpo humano se siente
satisfecho y no necesita luchar contra el frio, el calor, la humedad, el viento, el
ruido o la incandescencia usando mecanismos propios de su cuerpo ya que se

encuentra en completo equilibrio con el entorno”. (24:s.p.)
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Sensacion de sentirse confiado por algo que esta bien, implica comodidad y
bienestar. En una organizacion son los esfuerzos que realiza la direccion para

crear un ambiente fisico, sano y agradable para sus empleados.
VI. Disefio organizacional

“Proceso de gestion de la estructura de la organizacion, cuyo proposito es
permitir que esta pueda realizar y coordinar las acciones y utilizar los recursos

para lograr las metas de la organizacién”. (10:327)

Transcurso de una estructura cuya finalidad es la realizacion de una tarea en un
orden establecido, cumplir con una forma y guia para la practica que conlleva

tareas, responsabilidades y autoridad dentro de la organizacion.

» Estructura
“Una estructura formal, racionalmente organizada, implica normas de actividad
definidas con claridad en las que, idealmente cada serie de acciones esta

funcionalmente relacionadas con los propositos de la organizacion”. (12: 275)

Distribucidn sistematica con la finalidad de expresar un ordenamiento claro,
concreto y definido. La estructura organizativa de una empresa, cuyo caso se

refiere a la distribucion del poder en la toma de decisiones y tareas a ejecutar.

» Toma de decisiones
“‘El proceso de toma de decisiones, incluye una serie de ocho etapas que
comienza por identificar el problema y los criterios de decision, por ponderarlos;
enseguida se pasa a trazar, analizar, elegir una alternativa para resolver el

problema y para concluir se evalua la eficacia de la decision”. (25:s.p)

Alternativas estudiadas e investigadas para la eleccion idénea y disponible,
permite resolver los distintos desafios a los que se enfrenta

una persona u organizacion.
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» Comunicaciéon organizacional
“Proceso en doble sentido por el que intercambian informacién las personas que

trabajan en una institucion o que tienen contacto con ella”. (1: 228)

Trasmitir un mensaje, idea o informacion en el cual se vean involucrados los
colaboradores para la realizacion de alguna tarea en funcién de la organizacion
donde se ve involucrada la eficiencia y medios por lo cual se llegue al

colaborador o persona interesada.
» Remuneracion

“‘Cuando una personarealiza un trabajo profesional o cumple con una
determinada tarea en una empresa, espera recibir un pago por su esfuerzo.”.
(26:s.p)

La remuneracion es el proceso de intercambio en el cual, por una parte, la
organizacion espera obtener trabajo y por otra, el colaborador espera recibir una
compensacion, puede ser a través de un contrato hablado o escrito para que
cumplan ambas partes; la remuneracién viene al final en la mayoria de casos,

cuando el trabajo estéd culminado y quien lo realiza recibe su recompensa o pago.

VII.  Teorias de clima organizacional

e Teoriade Luc Brunet

“‘Brunet (1987) define el clima organizacional como las percepciones del
ambiente organizacional determinado por los valores, actitudes u opiniones
personales de los empleados, y las variables resultantes como la satisfaccién y la
productividad que estan influenciadas por las variables del medio y las variables
personales. Esta definicibn agrupa entonces aspectos organizacionales tales
como el liderazgo, los conflictos, los sistemas de recompensas y castigos, el
control y la supervisién, asi como las particularidades del medio fisico de la

organizacion.
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Brunet en su libro El clima de Trabajo en la Organizaciones (2011), resalta la
existencia de una polémica bastante grande respecto a la definicion que se tiene
del concepto de clima organizacional. En efecto, el clima de una organizacion
puede ser percibido por un individuo sin que esté consciente del papel y la
existencia de los factores que lo componen, es asi como resulta dificil medir el
clima, ya que nunca se sabe concretamente si el empleado lo evalia en funcion

de sus opiniones personales o de las caracteristicas de la organizacion”.(27:s.p)

e Teoria de Litwin y Stringer

“Litwin y Stringer (1968) consideraron que el clima organizacional atafie a los
efectos subjetivos percibidos del sistema formal y del estilo de los
administradores, asi como de otros factores ambientales importantes sobre las
actitudes, creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajan en una
organizacion. Estos autores hacen manifiesto que el estilo de direccion al interior
de una empresa es clave en la percepcion del clima de una empresa, ya que por
medio de éste los trabajadores se ubicaran dentro de un sistema abierto o
cerrado, participativo o no participativo, tomando como referente su satisfaccion

y rendimiento laboral”.(27:s.p)

e Teoria de Rensis Likert

“Rensis Likert, conocido en el mundo por sus trabajos en psicologia
organizacional, especialmente por la elaboracion de cuestionarios y sus
investigaciones sobre los procesos administrativos. La teoria del clima
organizacional permite visualizar en términos de causa y efecto la naturaleza de
los climas que se estudian, y permite también analizar las variables que
conforman el clima. Asi como con las teorias de motivacion “hay que evitar
confundir la teoria de los sistemas de Likert con las teorias de liderazgo, como
algunas se sobreentiende en ciertas obras sobre comportamiento organizacional.

El liderazgo constituye una de las variables explicativas del clima en la teoria de
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Likert y el fin que persigue la teoria de los sistemas es presentar un marco de
referencia que permita examinar la naturaleza del clima y su papel en la eficacia

organizacional.” (28:s.p)

En su teoria de clima organizacional menciona que el comportamiento de los
subordinados es causado por el comportamiento administrativo y condiciones
organizacionales que perciben; por esperanzas, capacidades y valores. La

reaccion esta determinada por la percepcion.
Para la presente investigacion se tomara de referencia la teoria de Rensis Likert.

- Dimensiones del clima organizacional de Rensis Likert

Caracteristicas susceptibles de ser medidas en una organizacion y que influyen

en el comportamiento de los individuos.
“Likert mide la percepcion del clima en funcion de ocho dimensiones:

1. Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para
influir en los empleados.

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

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

4. Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccién superior/subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La
pertinencia de la informacién en que se basan las decisiones asi como

el reparto de funciones.
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6. Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que
se establece el sistema de fijacién de objetivos o directrices.

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

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacion

asi como la formacion deseada”. (22:s.p)

Variables del clima organizacional de acuerdo a Rensis Likert

“Likert sefala que hay tres tipos de variables que determinan las caracteristicas

propias de una organizacion, las cuales influyen en la percepcién individual del

clima: variables causales, variables intermedias y variables finales.

Las variables causales llamadas también variables independientes: son
las que estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion
evoluciona y obtiene resultados. Dentro de estas variables se encuentran
la estructura de la organizacion y su administracion, reglas, decisiones,
competencia y actitudes. Si las variables independientes se modifican,
hacen que se modifiquen las otras variables.

Las variables intermedias: reflejan el estado interno y la salud de una
empresa y constituyen los procesos organizacionales de una empresa.
Entre ellas estan la motivacién, la actitud, los objetivos, la eficacia de la
comunicacion y la toma de decisiones.

Las variables finales: denominadas también dependientes son las que
resultan del efecto de las variables independientes y de las intermedias,
por lo que reflejan los logros obtenidos por la organizacion, entre ellas
estan la productividad, los gastos de la empresa, las ganancias y las
pérdidas”.(22:s.p)
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- Tipos de clima organizacional de Rensis Likert

La relacion existente entre motivacion y clima organizacional se tiende a
considerar que las teorias de motivacion son las mismas que sustentan el clima.
Pero al realizar el estudio de la revisién bibliogréfica sobre clima se evidencia
gue son varios los autores que retoman y basan sus estudios en la teoria de los
sistemas propuesta por Likert, la cual explica y permite tener una profunda
comprension sobre los tipos de clima que pueden surgir dentro de una

organizacion.”(22:s.p)

La combinacién de las variables de Likert determina dos grandes tipos de clima
organizacional uno muy autoritario que comprende el sistema | y Il, y otro muy

participativo compuesto por el sistema lll y IV.
o Climade tipo autoritario

“El clima tipo autoritario comprende dos sistemas, uno es explotador y otro
paternalista estos sistemas corresponden a un clima cerrado caracterizado por
una organizacién burocratica y rigida donde los empleados se sienten muy

insatisfechos en relacién con su trabajo y con la empresa”. (22.s.p) Ver cuadro 3.
o Climade tipo participativo

“El clima tipo participativo proporciona dos sistemas, el consultivo y el de
participacion en grupo, estan enfocados a un clima abierto donde la organizacién
se percibe con dinamismo, con capacidad para alcanzar sus objetivos e
intentando satisfacer las necesidades sociales de los empleados interactuando

en el proceso de tomar decisiones”. (22.s.p) Ver cuadro 3.
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Cuadro 3

Tipos de clima

Sistema |
Autoritarismo explotador

Sistema Il Autoritarismo
paternalista

Clima de tipo autoritario

En el clima de tipo autoritario explotador la
direccion no confia en sus empleados, la
mayor parte de las decisiones se toman en
la cima de la organizacion, los empleados
perciben y trabajan en una atmésfera de
entre  los

temor, las interacciones

superiores 'y los subordinados se
establece con base en el miedo y la
comunicacion solo existe en forma de

instrucciones.

En el clima de tipo autoritario paternalista
existe la confianza entre la direcciéon y los
subordinados, aunque las decisiones se
toman en la cima, algunas veces se decide
en los niveles inferiores, los castigos y las
recompensas son los métodos usados para
motivar a los empleados. En este tipo de
clima la direccion juega con las
necesidades sociales de los empleados
pero da la impresiébn que trabajan en un

ambiente estable y estructurado.
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Sistema lll
Consultivo

Sistema IV
Participacion en grupo

Clima de tipo participativo

En el clima de tipo participativo consultivo
la direccién tiene confianza en sus
empleados, las decisiones se toman en la
cima pero los subordinados pueden
hacerlo también en los niveles mas bajos,
para motivar a los empleados se usan las
recompensas y los castigos ocasionales,
se satisfacen las necesidades de prestigio
y de estima y existe la interaccion por
ambas partes. Se percibe un ambiente
dinamico y la administracion se basa en

objetivos por alcanzar

En el clima participativo en el grupo existe
plena confianza en los empleados por parte
de la direccion, la toma de decisiones se da
en toda la organizacion, la comunicacion
esta presente de forma ascendente,
descendente y lateral, la forma de motivar
es la participacion, el establecimiento de
objetivos y el mejoramiento de los métodos
de trabajo. Los empleados y la direccion
forman un equipo para lograr los objetivos
establecidos por medio de la planeacion

estratégica

Fuente: Elaboracién propia, conbaseBrunet, Luc. Clima Organizacional,Trillas 1987. Pag. 36.

- Fases del andlisis del clima organizacional

“Se puede llegar a postular un acercamiento global de cambio que comprenda
cinco fases diferentes, con el objetivo de realizar mejoras en el clima

organizacional de una empresa, se mencionan las siguientes. Ver cuadro 4.
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Cuadro 4
Fases y metas del analisis de clima.

Fase Alineamiento

Metas y acciones

Es necesario que las partes en cuestion

tomen conocimientos de los posibles
cambios. El consultar a quién se le pide
actuar, juega al principio un papel de
“‘bombero”. En efecto, generalmente se le
pedira que actle cuando la situacion ya se
volvié insostenible. Este debe, en esa fase,
proporcionar nuevos conocimientos a las dos
partes y hacerles tomar conciencia de que

existen otros sistemas organizacionales.

Compromiso de la Alta Direccién de las
organizaciones.

Profundo conocimiento de la organizacién.
Identificacion de las dimensiones a evaluar,
de tal manera que los resultados generen
valor y no sea mas de lo mismo.
Construccion del instrumento de medicion.

Definicion de los datos demograéficos.

Fase Sensibilizacion

Metas y acciones

Si se imponen cambios, mejoras o reajustes
a niveles de la estructura y de los procesos
organizacionales, es en esta etapa cuando
hay que empezar a ponerlas en aplicacion.
Al mismo tiempo, hay que pensar en los
cambios de actitudes que pueden surgir de

las dos partes en cuestion.

Definicion del concepto de la medicion.
Campafia de publicidad y comunicacién
interna.

Integracion y responsabilidad de los recursos
humanos, de la organizacion con el estudio

de clima organizacional.

Fase de Medicion

Metas y acciones

En esta etapa, el consultor debe encargarse
de hacer que las dos partes aprendan los
comportamientos que iran a la par con los
cambios en el proceso y en la estructura

organizacional.

Convocatoria de los recursos humanos.
Sensibilizacion previa a la medicion.
Metodologia de medicion.

Anonimato y confidencialidad en Ia
informacion.

Analisis de resultados en tiempo inmediato.
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Fase Andlisis y Entrega de los
resultados

Metas y acciones

Es una etapa evaluativa puesto que se trata
de ver si el rendimiento en el trabajo tras las
modificaciones sufridas durante las tres
primeras fases, va de acuerdo con los
objetivos de cambio deseados y con las
modificaciones propuestas a nivel de la
estructura y del proceso. Si hay que efectuar
reajustes en funcién de la evaluacién, es en

esta etapa cuando deben hacerse.

Resultados en tiempo real.
de

interactivos donde se pueda ver lo general y

Entrega informes  amigables e
lo particular.

Anadlisis a profundidad de los resultados
cuantitativa y cualitativamente.

Entrega de recomendacién y pasos a seguir
posterior a la medicion.

Entrega de resultados a la Alta Direccién y

organizacion en general.

Fase Acciones de mejora

Metas y acciones

Es en esta Ultima etapa cuando se formaliza
y se integran lo cambios en la naturaleza
misma de la organizacion a fin de aumentar
su eficacia. También debe ponerse en
marcha un sistema de supervision que
permita controlar y reforzar los cambios para
formen un todo con la

que estos

organizacion.

Desarrollo de planes de accion vy
del

organizacional en los diferentes procesos

mejoramiento contindo clima
que son percibidos como una debilidad o
amenaza.

Amarrar los resultados del mejoramiento del
clima organizacional con los indicadores
estratégicos de la organizacion, beneficios,

salarios, etc.

Fuente: Elaboracién propia, con base Fases del Estudio del Clima organizacional (23:s.p.)

El andlisis técnico promovera la elaboracién de un documento de sistematizacion

y experiencias exitosas que puedan ser socializadas para fortalecer el desarrollo

del clima organizacional.

Este modelo deja de manifiesto la importancia de contar con la participacion y

colaboracion de los empleados, trabajo en equipo en conjunto con la alta
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direccién, se requiere de evaluaciones periédicas en los cambios logrados, por lo
cual es necesario mantener una comunicacion efectiva entre ambas partes a fin

de reforzar la eficacia y desempefio de cada individuo.

- Medicion de clima organizacional (forma de medirlo)

‘La medicion del clima organizacional se realiza mediante cuestionarios de
acuerdo al tipo de dimensiones que tienen que ser evaluadas a fin de tener una
estimacion lo mas exacta posible del clima, considerando elementos importantes
como la precepcion individual de los estimulos, las obligaciones y las
posibilidades de refuerzo que dirigen el comportamiento de un individuo en el
trabajo. La medicidn del clima esta formada por varios componentes que son
importantes al momento en que un jefe de recursos humanos quiera escoger un
cuestionario que le permita evaluar el clima de su organizacion. En efecto, la
calidad de un cuestionario reside en el numero y el tipo de dimensiones que
mide. Cuanto mas permita un instrumento de medida filtrar las dimensiones
importantes y pertinentes de la organizacion estudiada, mas eficaz sera.”
(23:s.p.)

El instrumento que serd utilizado para medir el clima organizacional de esta
investigacion es el cuestionario de Likert de acuerdo al perfil de las
caracteristicas organizacionales de la entidad objeto de estudio, este

cuestionario mide la percepcion del clima en funcién de ocho dimensiones.

La aplicacion de los instrumentos proporciona informacion precisa y util a la
investigacion por parte de los colaboradores, procesos, nhormas Yy

procedimientos, ambiente de trabajo, sentido de pertenencia, entre otros.

- Beneficios de la medicion del clima organizacional

‘La medicién es hacer un diagnodstico sobre la percepcion y la actitud de los
empleados frente al clima organizacional a partir de dimensiones elegidas, esto

sirve para sefalar e identificar aspectos de caracter formal e informal que
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caracterizan a la empresa y que producen actitudes y percepciones en los
empleados que inciden en sus niveles de motivacion y eficiencia con el propdsito
de recomendar acciones especificas que permitan modificar las conductas de los
trabajadores y de esta forma, generar un clima organizacional que logre mayores
niveles de eficiencia y cumplimiento de sus metas por la accion de su recurso
humano”. (23:s.p.)

Esquema 2
¢Por qué medir el clima organizacional?

Niveles més altos de satisfaccion Impulsar culturas de “Alto
y lealtad de los clientes. ”
performance
Reduccién de costos. O/, Potencia la motlv_amon y el
= = compromiso
Aumenta la rentabilidad hasta en Incrementa la productividad hasta
un 25%. en un 30%.
Reduce la rotacion de personal. Atrae el talento.

Mejora el ambiente de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2020.

A partir de la informacién que se obtiene por medio del clima organizacional, los
directivos de la entidad y el area de recursos humanos disefian y ponen en
practica diferentes estrategias que se necesiten para modificar el
comportamiento de los empleados, favorecer las relaciones interpersonales a
nivel laboral, mejorar la calidad de su productividad y como consecuencia, la

competitividad de la empresa.
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Para poder llevar a cabo la practica de temas y teorias descritas anteriormente
se presenta la situacidon actual de la investigacion de campo a un supermercado

ubicado en la ciudad de Guatemala.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA ESTABLECER
PLANES DE MEJORA EN UN SUPERMERCADO UBICADO EN LA CIUDAD
DE GUATEMALA.

En el presente capitulo se describe la metodologia utilizada para la investigacion,
los antecedentes de la institucién objeto de analisis y los resultados obtenidos del
diagnoéstico de clima organizacional, determinados por los factores higiénicos:
comunicacion, condiciones fisicas y ambientales de trabajo, estabilidad laboral,
liderazgo, politicas, relaciones interpersonales, supervision y trabajo en equipo;
asi como los factores motivacionales: capacitacion, delegacion de autoridad,
desarrollo profesional, orgullo e identificacibn con la institucion vy

reconocimientos.

Para proponer planes de mejoras de clima organizacional, es necesario conocer
previamente la situacion actual de la empresa e identificar cuéles son las

dimensiones que originan.

También, se detalla la metodologia de campo que se ha utlizado para la
investigacion; enseguida se describe los antecedentes de la empresa y por
ultimo, se presentan los resultados de la evaluacién del clima organizacional que

permitiran concluir con la propuesta.
2.1 Metodologia de la investigacion

Se utiliz6 el método cientifico a través de sus tres fases. La primera, la fase
indagadora, se realiz0 a través de las visitas programadas a la unidad de
analisis, para detectar deficiencias administrativas con la informacién obtenida de
las fuentes primarias de los colaboradores de la empresa por medio de la
encuesta, entrevista e informacion de fuentes secundarias por medio de la
bibliografia consultada. La segunda, la fase demostrativa, se aplicé al momento
de comprobar cada una de las hipotesis planteadas y su concordancia con la

situacion actual que la empresa presenta. Y la dltima, la fase expositiva, se
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desarroll6 por medio del informe de resultados, al exponer los conocimientos y la

aplicacién al analisis de resultados obtenidos durante la investigacion.

También se utilizé el método deductivo, debido a que el analisis de la situacién

actual se realizo partiendo de lo general a lo especifico.

Se establecidé que la organizacion cuenta con un total de 44 colaboradores.

Ademas se elaboré un censo y entrevista para los colaboradores con base a las
dimensiones de Rensis Likert, que mide la percepcidon del clima en funcion de

ocho dimensiones:

1. Los métodos de mando: La forma en que se utiliza el liderazgo para influir
en los empleados.

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

3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion: La naturaleza de los
tipos de comunicacién en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

4. Las caracteristicas de los procesos de influencia: La importancia de la
interaccién superior/subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: La pertinencia
de la informacion en que se basan las decisiones asi como el reparto de
funciones.

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

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

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: La planeacién asi

como la formacién deseada.
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Se tomo en cuenta para la evaluacion siete dimensiones de las 8 trabajadas por
el autor, ya que de acuerdo a las visitas realizas no influye en la actualidad de la
empresa la dimensidén que no se considerd (los objetivos de rendimiento y de
perfeccionamiento), ya que cuenta con una planificacién estratégica diaria que es
revisada de manera constante y sistematica, la cual indica los logros de venta
gue permite verificar el alcance de los objetivos asi como reforzar el desarrollo de

los recursos humanos y organizacionales.

Las técnicas utilizadas fueron: censo, investigacion bibliografica, entrevista,
observacion directa. La investigacion bibliografica fue desarrollada por medio de
las consultas realizadas a los textos, leyes, ensayos, memorias de labores,

presupuestos, documentales y paginas web.

El censo y la entrevista se realizd a un conjunto de personas que se
consideraron representativos al grupo que pertenecen, con la finalidad de
investigar o determinar las caracteristicas del grupo siendo este 44 personas.

El cuestionario para colaboradores consta de un total de 35 interrogantes las
cuales incluyen una serie de preguntas de eleccion multiple donde tienen una o
varias respuestas a seleccionar dependiendo de la pregunta planteada, esta
encuesta va relacionada con las dimensiones del clima organizacional, con el
fin de determinar la percepciéon que tiene el personal en la comunicacion, toma
de decision, motivacion, trabajo en equipo, liderazgo, identidad y control de la

empresa.

Es importante mencionar que se recopilé informacion a través de la observacion
directa cuando se realizaron las visitas a las instalaciones de la unidad de
analisis con el objetivo de enriquecer la investigacion, también se verificaron las
condiciones fisicas y ambientales de trabajo, ayudando al analisis de los

resultados.
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Los instrumentos utilizados para la recoleccion de la informacion fueron: fichas
bibliograficas, guia de entrevista, cuestionario y guia de observacion. A través de
un cuestionario estructurado bajo la escala de Likert y con un espacio para
anotar comentarios si la pregunta lo sugiere, se obtuvo informacién cuantitativa y
cualitativa de los factores higiénicos y motivacionales que influyen en la

institucién objeto de analisis.

Es relevante determinar de forma global el nivel de aceptacion en que se
encuentra la empresa con respecto al clima organizacional y no solo de un area
en especifico; asi como también indicar que se considero realizar la entrevista y
por medio de este instrumento es posible identificar las percepciones de los
colaboradores hacia sus compafieros, sus jefes y de la organizacion en si

misma.

Cada dimension evaluada tuvo como parametro de medicion la siguiente escala

de acuerdo a recursos humanos:

Cuadro 5
Calificacion para evaluar las dimensiones del clima organizacional del
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Afio 2019
Adecuado = 75%
Inadecuado < 75%

Fuente: Investigacion de campo, enero 2019.

Las dimensiones a evaluar para la empresa son aquellas que ayudan a cumplir
con los objetivos, los cuales se deben conocer y ejecutar por todos los

colaboradores de la organizacién.
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A continuacion se presenta la definicion de calificacion para la dimension:

v' Adecuado: se determina como un buen clima organizacional.

v' Inadecuado: esta puntuacién ya no es aceptable para la empresa, es
considerado como un nivel medio y un érea a fortalecer a través de plan
de mejora con el fin de llegar a un nivel aceptable o todavia mejor, un nivel

optimo de aceptacion.

2.2 Antecedentes de la organizacién

Todo inicié en 1950, con el gran suefio de don Ernesto Ruiz Saenz de Tejada al
comprar la Cremeria Paris, ubicada originalmente en la 7.2 av. entre 1.2y 2.2
calle zona 9, desde donde repartia sus productos en bicicleta todos los dias. Por
solicitud de sus clientes, don Ernesto empezé a ofrecer abarrotes y otros
productos del campo. La Cremeria evolucion6 a una abarroteria de autoservicio,

con una Unica caja registradora para agilizar la atencion de sus clientes.

Tras 5 afios, don Neto y su esposa, dofia Margarita Sinibaldi de Ruiz, ya
alquilaban una casa muy cerca de su negocio, en donde con el consentimiento

del duefio, construy6 un local mas grande y mejor surtido.

Asi naci6 el primer supermercado La Torre, nombrado asi por estar ubicado al

pie de la Torre del Reformador, en la zona 9 capitalina.

En 1964, don Ernesto consigui6 alquilar un local en la nueva zona residencial de
Vista Hermosa, zona 15. Ahi abrié con éxito su segunda sucursal. En 1969,
compré un terreno aledafio para disefiar y construir el supermercado mas
moderno de la época. En 1974, se presentd la oportunidad de adquirir un
supermercado en la calzada Aguilar Batres y 34 calle de la zona 11. Con apoyo
de un crédito bancario y de sus proveedores, y fiel a su espiritu de trabajo, don

Neto logré abrir su tercer supermercado La Torre.
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En 1998, surgi6 el concepto “Miércoles de Mercado”, siendo pioneros de esta
ventaja al cliente con precios especiales en distintos productos frescos y

perecederos, como frutas y verduras.

Las Bodas de Oro se celebraron en el afio 2000. Se conmemoré cincuenta afios
de trabajo diario con un enfoque en servicio y calidad. Esto permitio inaugurar
dos nuevos supermercados: sucursal Boca del Monte en mayo y sucursal

avenida Petapa en junio.

El crecimiento consolidado permiti6 alcanzar una importante fusion con la
cadena de supermercados Econosuper en 2001. De esta sociedad con la familia
Arriola nacié Unisuper, consolidando una de las cadenas mas grandes y
preferidas por los consumidores, con un total de 26 supermercados alrededor del

pais.

Tras mas de 55 afios de servicio, en 2007 se implementa una revitalizacion
completa de la imagen de marca, actualizando su logotipo y colores. Durante ese

ano, todas las tiendas fueron remodeladas en sus fachadas.

El 2011 fue mejor afio en crecimiento al inaugurar un total de seis nuevos
supermercados en lugares como Amatitlan, Mazatenango, Centrasur, Reforma,

Petén y zona 16 de Guatemala.

Para 2017, crecen a 8 tiendas de conveniencia Express y 67 supermercados.

El 2018, se consolida el liderazgo como marca y la expansion de
supermercados. Actualmente La Torre con un total de 79 tiendas modernas, con
la variedad y frescura que los caracteriza; inaugurando su tercera tienda en Xela

Interplaza, Distrito Moran Villa Canales, El Rodeo, Carcha y Los Amates.
2.2.1 Filosofia organizacional

Se detalla lo siguiente:
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2.2.1.1 Misiébn

“‘Somos una empresa guatemalteca dedicada a satisfacer las necesidades de los
clientes en la compra de productos de consumo nacionales en importados,
brindando el mejor servicio y atencion del pais en el area de supermercados,
manteniendo para ello relaciones armoniosas con nuestros proveedores,
colaboradores y comunidad, brindando a los accionistas las utilidades que

esperan’.
e Vision
“Ser la mejor cadena de supermercados en Centro América, trabajando para ello

con integridad, excelencia y buscando en todo momento la prosperidad tanto

para nuestros colaboradores, accionistas y proveedores”

2.2.1.2 Objetivos
v Brindar el mejor servicio minorista a nuestros clientes
v' Ofrecer todos los dias Productos frescos y de la mejor calidad
v/ Satisfacer las necesidades de comestibles y productos diarios en
una gran variedad de marcas con precios competitivos

v" ldentificarnos con el mercado nacién

<

Expandir constantemente nuestra cobertura a nivel nacional

v' Seguir expandiendo nuestra cobertura a nivel departamental

2.2.2 Estructura organizacional

La estructura actual de la empresa objeto de investigacion esta conformada por
la gerencia general quien tiene la responsabilidad de administrar y dar directrices
a las cuatro gerencias: recursos humanos, ventas, finanzas, compras y el

departamento de soporte técnico y procesos.
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En la figura 1 se presenta el organigrama que refleja la estructura organizacional,

en la que es posible identificar todas las areas y posiciones que la conforman,

tanto a nivel comercial, como administrativo.

En la actualidad la empresa esta integrada por un total de 42 colaboradores y 32

puestos de trabajo los cuales estan ubicados en la sucursal de la zona 9 del

personal administrativo. Ver figura 2.

Organigrama general actual

Figura 1

Febrero 2019

Junta Directiva

Gerencia de
Mercadotecnia

Gerencia
General
Gerencia de Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Operaciones Auditoria RRHH Compras
Supervisor de Contador
Operaciones General

Jefes de Tienda

Fuente: Investigacion de campo, afio 2019.
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Figura 2

Organigrama de puestos organizacional
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Ano 2019

Gerente de Tienda

I
Sub-Gerente

Tercer Abordo

Analista

Delegado de
Auditoria ]
Recepcionista
Jefe de Aucxiliar de
Frutas y departamento
Verduras
Jefe de' Aucxiliar de
Panaderia departamento
Jefe de Encargado de
Recepcion Bodega
Jefe de Segundo a
Lacteos bqrdo de
Lacteos
Jeft_a de Auxiliar de
Carniceria departamento
Jefe de .
Comestibles Auxiliar de
departamento
Jefe de no Auxiliar de
Comestibles departamento
Jefe_ de Sub-Jefe de
Cajas Caja
Ordeny .
Servicio Auxiliar de
departamento

Fuente: Investigacion de campo, afio 2019.
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2.3 Situacion actual del clima organizacional

Los factores considerados como relevantes para determinar la situacion actual
del clima organizacional de la empresa objeto de estudio son 7 dimensiones, con
el fin de determinar cuales son las areas que mas impactan en el clima laboral
de forma negativa con base a la calificacion proporcionada por la empresa, esto
permitira también llegar al analisis general de acuerdo a los resultados de cada

factor que se presenta lo cual influye en el clima laboral de toda la empresa.
2.3.1 Datos demogréficos

La empresa objeto de investigacion tiene una gran variedad de puestos de
trabajo diferentes y por tanto generan ofertas de empleo diversas tales como:
gerentes, jefes y auxiliares de departamento, cajeros y bodegueros de los
cuales no hay diferencias de género ya que estos puestos pueden ser
ocupados por mujeres y hombres. Ver grafica 1 al 4.
Grafica 1
Informacién general, Sexo

Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2019

Sexo

Masculino; 23

Muestreo de 40 personas

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.
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Gréafica 2

Informacién general, edades de los colaboradores
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2019

25

20

15

10

Rango de edades del colaborador

23

Muestreo de 40
personas

5
3 3
. T

m18a25 26a30 m31a35 m36a40 H M3as de 41

Fuente: Investigacién de campo, febrero 2019.

Gréfica 3
Informacién general, preparacion académica
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afo 2019

35

30

25

20

15

10

Preparacion académica
29

Muestreo de 40

7 personas
3
1
— ]
M Primaria Basicos m Diversificado W Universitario

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.
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Grafica 4
Informacidn general, tiempo de laborar en la empresa
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2019

Tiempo de laborar en la empresa

18 - 17
16 -
14 -
12 -
10 - 9

Muestreo de
40 personas

o N B OO
1

Entre 0-12 meses M Entre 1-3 afios M Entre 3-5 afios M Mas de 5 afios

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.

Los datos presentados se utilizaran para proporcionar una vision mas
profunda de la tienda objeto de investigacién; sobre todo para el uso
estratégico y también pueden utilizarse como base para andlisis de

informacion e informes de rendimiento.

2.3.2 Factores de clima organizacional

Durante el proceso de investigacién se determiné en conjunto con los altos
mandos de tienda la valorizacion en porcentaje sobre un 100% de los factores
del clima organizacional, estableciéndose de la siguiente manera e
indicandose que se realizo la distribucion segun el nivel de importancia que

cada factor tiene para con la organizacion.

46



Cuadro 6
Factores del clima organizacional del
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Afio 2019

Factores %
1 Control 10
2 Identidad 10
g Toma de decisiones 14
4 Liderazgo 15
5 Comunicacion 16
6 Motivacion 17
7 Trabajo en equipo 18

Total 100%

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019

2.3.3 Calificacibn para evaluar las dimensiones del clima
organizacional de la tienda, sobre el 75%; nivel adecuado para

la organizacion.

Aplicacion de formula

Ejemplo: Factor Control sobre el 75%
Datos

Punteo 5.4

Control 10%/100%

a7



8v

10 100% 7.5 75%

54 X 54% X 75 7.5
Inadecuado
Cuadro 7
Resumen evaluaciéon de las dimensiones del clima
Al
Factores Valor % Punteo 2500 Adecuado % Inadecuado %
0
1 Control 10 5.4 75 54%
2 Identidad 10 9.15 7.5 91.5
Toma de
3 o 14 11.8 10.5 84.2857
decisiones
4 Liderazgo 15 10.1 11.25 67.3333
5 Comunicacioén 16 8.96 12 56
6 Motivacién 17 8.16 12.75 48
Trabajo en
7 . 18 8.01 13.5 44.5
equipo
Total 100% 61.58 % 75%

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.



Grafica 5
Factores del clima organizacional del
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2019

Factores del Clima

frobalo en —
. 55.5
equipo
comunicacion SR as
| Aprobado
liderazzo T 6666667 T con 7%

Toma de

ciones 84128571429 | S 71428571
decisiones
dentidad | 5

0 20 40 60 80 100 120

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019

2.3.4 Punteos por factores

Segun los datos obtenidos durante el proceso de trabajo de campo en la
investigacion de la situacion actual de la tienda se obtuvo la siguiente
muestra:

Ejemplo: Control 10%
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Datos
Mayoria de votos, pregunta 31 40 22
Puntos por cada pregunta 2, factor control 2 X 1.1/2

Muestra de 40 personas

Gréafica 6
Factor control del
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2019

Factor Control 10%=100%

25 M Frecuencia de supervicion para
tareas asignadas: bastante
20
20 - Aspecto de supervicién en las
labores que realiza: confianza
15 H Criterio a supervisar:
cumplimiento
10 - M Existen los controles
7.5 establecidos en las tareas que
realiza: si
5 4 m Resultado sobre los controles
establecidos: darle seguimiento
a sus actividades
0

Punteo Total 54%

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.

Los controles son importantes para cualquier area de trabajo, permite ver los
resultados de las actividades que se realizan. En la empresa objeto de

investigacion, los controles que se tienen establecidos son los reportes de las
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gerencias hacia el nivel mas alto de la empresa (gerencia general), sin
embargo cada gerencia de forma individual debe establecer los controles que
desea para el buen funcionamiento del departamento que dirige; esto ayuda a
cumplir con los objetivos y metas propuestas en la tienda.

Es importante sefialar que si existen controles establecidos, la importancia de
ellos no esté so6lo en su caracter preventivo, sino también en su gran eficacia
en apoyo de la gestion empresarial en sus diversas instancias: la planificacion
estratégica, la implementacion, control de procesos y la toma de decisiones

criticas.

Un deficiente control provoca muchas veces que no se alcancen los objetivos
de la empresa, evita ademas solucionar los problemas derivados de un

deficiente control.

Durante la investigacion de campo se establecié en conjunto con la gerencia
de tienda la ponderacién para este factor con un porcentaje del 10% sobre el
100% equivalente al clima organizacional; el cual al momento de realizarse la
investigacion presento un resultado de punteo por factor de 5.4 % de ser asi
una de las dimensiones de las cuales necesita supervision para poder mejorar

dado que no presenta un nivel de aceptacion adecuado.
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Grafica 7
Factor identidad del
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Ao 2019

Factor Identidad 10%=100%

25 -+
B Conoce la filosofia de la
empresa: si
20 - 19.1
Manera en que le dieron a
15.05 conocer la filosofia de la
15 - empresa: en una reunién
B Es importante tener
conocimiento de la filosofia: si
10 -
B Se siente orgulloso de pertener a
la empresa: si
5 -
H Se identifica con la empresa: si
0

91.5

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.

En la actualidad la empresa brinda una induccion de bienvenida al ingresar un
nuevo aspirante, se les dan a conocer la filosofia organizacional, el decalogo
del servicio y reglamentos en una capacitacion programada; luego ya en el
puesto de trabajo en la tienda asignada se da nuevamente la induccion
concerniente a sus funciones y al area a donde va integrarse. Durante la visita
se percibio que los colaboradores si estan identificados con la organizacion.

Uno de los aspectos que se resalta durante la entrevista es que la totalidad de

los trabajadores de la tienda se identifican y se sienten orgullosos de
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pertenecer a ella. Un sentido de pertenencia y familiarizacion es los que se
busca en los trabajadores para este factor, porque provoca en ellos que
trabaje con eficiencia y que rindan mas del 100%.

Segun la investigacion de campo, esta dimension presenta una calificacion
bastante adecuada 9.15% sobre el un valor de 10% de calificacibn como
factor, por lo que queda solamente mejorar ain mas para alcanzar el nivel

optimo de la organizacion.

Gréfica 8
Factor toma de decisiones del
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2019

Factor Toma de decisiones 14%=100%

19 +
18.5
18.5 1 B Tiene autonomia para toma de
18 - decisiones: si
17.5 +
Forma en que se le dieron a
17 4 conocer los lineamientos: verbal,
16.5 - en reuniones
16 . . .
16 - M Los lineamientos son necesarios
para la toma de decisiones: si
15.5 -+
15 A N -
B Que criterios a utilizado al tomar
14.5 - una decision: la consulta a su
jefe inmediato
14 - J

84

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.

Para tomar decisiones es necesario que los colaboradores conozcan los
lineamientos que hay de acuerdo al nivel jerarquico y perfil del puesto asi

como también la autonomia que les proporcionan sus superiores.
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Segun lo indicado, a pesar que el personal en su mayoria considera que sus
jefes les dan autonomia en sus actividades a desempeiiar, los empleados no
son capaces de ejercer su propio criterio en cuanto se presentan las tomas de
decisiones la consultan a su jefe inmediato provocando muchas veces de que
estas no sean inmediatas porque la respuesta en cuanto apoyo es lenta, asi
como también el personal puede percibir de forma negativa que solo los altos
niveles pueden tomar una decision aunque no amerite que se involucren.
Ademas de los colaboradores que han estado proactivos para agilizar
gestiones es porque ya tienen experiencia, consultan a sus compafieros o
asume las consecuencias, de lo contrario consultan al jefe inmediato para

proceder.

Existen lineamientos proporcionados por la empresa que son funcionales para
la toma de decisiones y que al no ponerlos en marcha de una forma correcta
provocan inseguridad por falta de experiencia o por el miedo a no asumir

consecuencias.

Esta dimension presenta una calificacién bastante adecuada a pesar de los
comentarios antes mencionados pues la mayoria resalta que la toma
decisiones en es bastante adecuada al nivel de clima organizacional actual,
11.8% sobre una calificacién por factor del 14% por lo que queda solamente

mejorar aun mas para alcanzar el nivel 6ptimo de la organizacion.
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Gréfica 9
Factor liderazgo del
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2019

Factor Liderazgo 15%=100%

18 -
16.5
16
16 - M El liderazgo que ejerce su jefe
influye en sus actividades: si
14 -
Forma de Liderazgo de su jefe:
12 1 prioriza la participacion de sus
empleados
10 -
H Se ejerce un liderazgo adecuado:
g Si
6 - M Le apoya su jefe: si
4 -
m Existe el respaldo frente a sus
2 superiores: si
0

67

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.

Es importante saber cudl es el tipo de liderazgo que predomina en la empresa
de parte de los colaboradores de acuerdo a la investigacion de campo ya que
con base a eso se establece la relacién jefe-colaborador en aspectos

laborales, considerando que la empresa promueve el liderazgo participativo.

Durante la visita también se pudo observar que el subgerente de tienda es el
gue sobresale en cuanto al liderazgo, se muestra una persona con mas
entusiasmo e iniciativa sin confundir el liderazgo con la capacidad de mandar,
tiene que ver con sus habilidades de inspirar confianza y compromiso, asi
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como motivar a los miembros del equipo para mejorar dia a dia y que hoy

repercute mucho en las organizaciones.

El lider influye en las actividades asignadas, de ello depende que el trabajo

gue desarrollen en su puesto sea efectivo.

Un colaborador se siente respaldado cuando el lider le apoya en situaciones

de dificultad, prioriza la participacion de cada uno de ellos.

Los resultados hallados en la investigacion de campo destacan que el valor
del factor obtuvo como punteo 10.1% sobre el 15 5 establecido en conjunto
con los gerentes de tienda en cuanto el nivel de relevancia que este factor
muestra frente al clima organizacional.

Grafica 10
Factor comunicacion del

supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afo 2019

Factor Comunicacion 16%=100%

20 ~
17.5 . sy
18 A B Tipo de comunicacién con mayor
frecuencia: en reuniones
16 -
14 7] . . .
Beneficios del tipo de
12 - comunicacion que se utiliza: ser
claro
10 -
8.5
8 B Se tienen inconvenientes por
8 . . .2
falta de retroalimentacion: no
6 -
4 - M Inconvenietes que se han
presentado por falta de
2 retroalimentacion: quejas entre
los colaboradores
0
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Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.
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El medio verbal en reuniones es el mas utilizado, se reinen dos veces al dia
por turno asignado en cuyo tiempo se dan conocer los logros o metas
obtenidas en ventas de manera actualizada, asi como informacion pertinente

de su puesto de trabajo.

Se indicé también por parte de gerencia que manejan grupos de WhatsApp
por areas, para mantener informado y comunicado al personal, el cual es

manejado a diario por el encargado de departamento.

La comunicacién a través de reuniones, es para trasladar informacion
especifica o puntal, alguna notificacion nueva o0 inconveniente que se

presente.

Se resalta que los beneficios que obtienen del tipo de comunicacién que
utilizan con mayor frecuencia es ser claros al momento de informar, evitando
malos entendidos o que la informacién no llegue con exactitud y precisién a
los colaboradores. En el tiempo de laborar en la empresa los colaboradores
indicaron no haber tenido inconvenientes por la falta de retroalimentacion en
las areas que lo involucran, sin embargo al momento de cuestionar cuales con
los inconvenientes que han presentado en su departamento mencionaron que
existen quejas entre los colaboradores, se resaltd que si es importante
considerar los lineamientos de retroalimentacion entre los departamentos para

realizar sus actividades con eficiencia.

Durante la visita se observdO mediante el proceso de la encuesta que hay
personas que no manejan leguaje técnico apropiado a su funcién, por lo cual

dificulta también la retroalimentacion en base a procesos en funciones.

Cabe mencionar que los atrasos en las gestiones afecta a todas las areas que lo
involucran al momento de realizar las gestiones como; quejas de parte del

cliente, quejas entre los colaboradores, atrasos en los departamentos,
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repercutiendo en la duplicidad de trabajo lo cual afecta directo al clima de la
empresa e impacta en los recursos de la organizacion tanto humanos como

fisicos.

Es importante nombrar que todas las jefaturas de departamento han recibido

guejas por la ausencia de comunicacion (realimentacion).

Durante la investigacion se ve reflejado el punteo por factor de 8.96% como
resultado sobre el 16% establecido en conjunto con los gerentes de tienda,
indicAndose que si se necesita implementar mejoras para alcanzar los niveles
oOptimos ya que presenta varias deficiencias en aspectos que involucran la

comunicacion efectiva y que esta no sea con mayor precision.

Grafica 11
Factor motivacion del

supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Afo 2019
Factor Motivacion 17%=100%
16 -
14 ~ M Se siente motivado al realizar
su trabajo: si
12
10 - Su jefe se preocupa por su
motivacion: algunas veces
8 .
6 H Nivel de motivacién: regular
4 .
B Forma en que lo motivan:
2 4 ninguna
0
48

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.
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Con base a la informacion proporcionada, la empresa trabaja en actividades
para motivar al personal de manera general ya programadas, una de ellas es
una actividad que se realiza para celebrar el dia del nifio para todos los
colaboradores de la organizacibn en general. En cada tienda también se
programa celebrar los cumpleafios mensualmente, asi como dia de la madre y
convivios esto aplica para todos los colaboradores aunque el impacto no se ve

reflejado en el nivel de motivacién indicado por el personal anteriormente.

Ademéas han acontecido algunos ascensos de los cuales pueden aplicar
mediante un examen de conocimientos referente al puesto al que desean

aspirar, la empresa considera que motiva al personal.

En cambio a las gerencias se les delega realizar la actividades que consideren
necesarias para mantener motivado al personal y es el gerente quién prioriza
y decide a qué colaborador premiar o recompensar, sin embargo no se tienen
establecidos los tipos de reconocimiento que pueden utilizar los gerentes esto
repercute en que la mayoria de los gerentes no utilice algin medio para
motivar a su personal a cargo por el cumplimiento de metas lo cual influye en
gue muchas veces no colaboren los demas departamentos para el

cumplimiento de los objetivos.

Se menciona que se realizan dos reuniones al dia, cada gerente en su turno;
se dan a conocer los resultados de venta, los logros a alcanzar e informacion

pertinente a considerar por parte de la organizacion.

Sin embargo, uno de los gerentes de tienda indico que en la reunidon también
se hace una actividad motivacional pero que por motivos de tiempo ya no se
hace en el turno de la tarde, solamente se ocupa el tiempo para dar resultados
e indicaciones pertinentes; se dejo de realizar aproximadamente desde hace
tres meses, esto se tomd en cuenta a partir del tiempo en que se realiz6 la
evaluacion para el estudio, resaltando que puede tener repercusiones en los

colaboradores.
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El nivel de motivacion que predomina en la empresa es regular aun cuando lo
gue mas les preocupa a la empresa es la motivacion del personal, es
relevante resaltar que la organizacion no cuentan con ningln programa,
actividad de motivacion y/o reconocimiento para sus colaboradores y tampoco
se presentan propuestas por parte de las gerencias en el plan estratégico, lo
gue se ve reflejado en los resultados de esta dimension y en las opiniones de
los mismos. Motivar al personal debe ser vital para la empresa y lo puede
hacer a través de reconocer el trabajo y el esfuerzo de sus empleados con el
fin de que se sientan identificados y valorados, asimismo ayuda a fortalecer la
relacion jefe-colaborador como también la armonia entre los departamentos,
disminuyendo las relaciones tensas, descontento y falta de colaboracién que
pueda existir, la frecuencia en que los gerentes se preocupan por el personal
a cargo es alarmante siendo el de mayor énfasis algunas veces, tal como se

muestra en la siguiente grafica.

Relacionar el nivel de motivacion con la frecuencia en que se motiva al
personal es coherente que los resultados no sean los esperados para la
empresa, no se tiene un plan para mantener al talento humano dentro de la
organizacioén en un buen clima laboral donde la percepcion de los empleados

sea positiva como espera la empresa.

Los resultados obtenidos en la investigacion de campo determinaron un
punteo por factor de 8.16% sobre un valor de 17% considerandose que la
motivacion es uno de los pilares importantes para el desarrollo de un clima
organizacional positivo el cual se requiere una pronta atencion en mejoras de
alcanzar las metas y objetivos de una manera estratégica y trabajada en

conjunto con los colaboradores y gerentes de tienda.
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Gréfica 12
Factor trabajo en equipo del
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2019

Factor trabajo en equipo 18%=100%

16 -
15
14 -
H De que manera se promueve el
trabajo en equipo: otras
12 4 actividades
Forma en la que se recibe el
10 - apoyo de otras areas:
9 Satisfactorio-Lento
g | 75 H Forma en la que apoya a otros
departamentos: busca una
solucion
6 - B Como es el trabajo en equipo
en la organizacion: regular
4 .
M En que le afecta el apoyo a
otras areas de trabajo:
2 duplicidad de trabajo
0

44.5

Fuente: Investigacion de campo, febrero 2019.

El trabajo en equipo es promovido muy poco, de manera en que Sse ve

resaltado en los datos obtenidos en la encuesta.

La respuesta que recibe el colaborador por parte de su equipo de trabajo es
satisfactoria y a la vez lenta, provocando que el empleado no se sienta
satisfecho del apoyo que se le brinde como equipo, considerandolo como

regular.
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También se menciona que al momento de apoyar al equipo de trabajo
aumenta la duplicidad de trabajo, quejas entre los departamentos y por lo

tanto atrasos en las gestiones.

Cuando un trabajador no se involucra en su equipo de trabajo provoca

individualismo, conflictos, mala comunicacion, falta de interés y no hay metas.

En algunas ocasiones no se proporciona apoyo por falta de informacion o
realimentacion este inconveniente pasa a ser de un tema laboral a personal ya
gue se tienen malos entendidos cuando se demoran las gestiones por
procedimientos incompletos generando quejas entre los colaboradores, lo

gue puede provocar relaciones tensas.

El resultado de punteo por factor trabajo en equipo que presento en la
investigacion de campo es de 8.01% sobre el valor de 18% establecido con
los gerentes de tienda. Cabe mencionar que el rol que ejerce esta
organizacion en el mercado es el servicio y para que esto se cumpla implican
varios elementos que conllevan a un buen trabajo en equipo ejercido y
practicado, por ello el valor colocado a este factor es determinante para un

clima organizacional positivo.
2.4 Analisis de resultados

Cabe mencionar que para la empresa es relevante contar un clima
organizacional en donde sus colaboradores se sientan en un ambiente
agradable, seguro, en donde puedan realizar sus funciones con actitud
positiva, asimismo que los empleados puedan percibir que el recurso humano
es lo mas valioso para la empresa ya que de ellos depende el crecimiento y
cumplimiento de los objetivos de la misma, por tanto a los resultados de la
presente investigacion y a las dimensiones evaluadas de liderazgo,
motivacion, comunicacién, trabajo en equipo, identidad, toma de decisién y

control, se debe poner toda la atencion que amerite para implementar planes
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a mejorar e incentivar los programas, con el fin de impulsar a que fomenten
una actitud positiva hacia el cambio, siendo una organizacién que proporcione
a sus colaboradores la atencion necesaria para su desarrollo profesional y

laboral.

Es importante sefialar que dicha implementacion puede representar una
significativa inversién de recursos econdémicos como humanos, sin embargo
se debe prestar atencion a los beneficios que obtiene la empresa que los
colaboradores se sientan con una actitud positiva para desenvolverse en sus
actividades, siendo el recurso mas valioso para la empresa, lo cual minimizara
los indices de insatisfaccion a corto plazo y tendra incidencia directa en el
percepcion de los colaboradores, la motivacion, el trabajo en equipo y por

ende un impacto directo en su clima organizacional.

Por tanto se puede confirmar que la hipotesis del plan de investigacién si fue
aprobada y da lugar a trabajar en el siguiente capitulo donde se presenta la
propuesta integral de los planes con los que se pretende impactar
positivamente el clima organizacional, haciendo especial énfasis en los
aspectos que en la actualidad generan una calificacion inadecuada con
porcentaje bajo de clima laboral que acepta la empresa por el nivel de
insatisfaccion que contiene, asi como también por su sentido de urgencia ya
gue el impacto que puede tener en el clima es bastante significativo dentro de
la organizacién objeto de investigacién y que dicha implementacion sirva para
equilibrar las dimensiones que son inadecuadas a adecuadas, con el
seguimiento de los planes de mejora que tenga el departamento de recursos
humanos se pueda llegar al nivel esperado (80%) como minimo en la
organizacion para el promedio de todas las dimensiones. Ademas el plan
posterior se puede implementar con base en una segunda medicion y que el

plan integrado permita elevar el clima laboral al nivel adecuado.
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Segun los célculos realizados se determina que los factores en los que se
necesita una aplicacion de atencion inmediata para su pronta mejoria segun el

punteo de inferioridad en que se presentaron son:

e Trabajo en equipo
e Motivacion

e Control

e Comunicacion

e Liderazgo
Se menciona también que los factores:

e |dentidady

e Toma de decisiones

presentaron un punteo bastante adecuado para el clima organizacion en
estudio.

En el siguiente capitulo se propone un plan de mejoras para 2 factores
esenciales como lo son trabajo en equipo y motivacion, necesitando su pronta
aplicacion en animo de alcanzar los objetivos y metas estratégicas en

departamentos de la tienda como a nivel gerencial.
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CAPITULO 1l

PROPUESTA DEL PLAN DE MEJORA PARA EL PERSONAL DE UN
SUPERMERCADO UBICADO EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

De acuerdo a los resultados obtenidos en el capitulo anterior del clima
organizacional y con base a la informacion proporcionada por los colaboradores,
se presenta la propuesta a la empresa objeto de investigacion. La cual se
centrara en las siguientes 7 dimensiones; comunicacion, toma de decision,

motivacion, trabajo en equipo, liderazgo, identidad y control de la empresa.

La propuesta presenta en su orden la justificacion, el objetivo general y
especifico, alcance, modelo de implementacién, metodologia a utilizar, recursos,
programas, los formatos con que se evaluara la propuesta y la forma en que se

mediran el presupuesto y costo beneficio de la implementacion.

3.1 Justificacion de la propuesta

La empresa ha mantenido un crecimiento significativo a nivel nacional,
posicionandose como uno de los mejores supermercados que brinda un servicio
al cliente eficiente; sin embargo con base a los resultados del clima
organizacional se demuestra la deficiencia que hay en la comunicacién
(realimentacion) lo cual afecta de manera directa al cliente interno como externo,
de igual forma, al momento de tener que realizar acciones de las cuales no se
tenga conocimiento, genera conflicto y atrasos por la falta de realimentacion jefe-
colaborador y hacia todos los departamentos involucrados de la organizacién, asi
como también la percepcion negativa que tiene el personal en la dimension de
motivacion lo cual repercute en que los colaboradores estén desmotivados y que
al momento de trabajar o desempanfar las funciones no se dé o recibe el apoyo
de los compafieros de trabajo asimismo afecta a la relacién jefe colaborador
debido a que el empleado no se siente motivado y no perciba el apoyo de su
superior. Siendo para la empresa de vital importancia la percepcion positiva del
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clima que sientan los colaboradores con el fin de que estén satisfechos de
trabajar en la misma y por tanto se puedan cumplir con los objetivos y metas

organizacionales.

Cabe mencionar que después de analizar los resultados del diagndstico del clima
organizacional, se tomdé como prioridad las dimensiones que mostraron
deficiencias y que requieren una total y pronta atencion por parte de los niveles
gerenciales ya que se deben tratar de inmediato con el objetivo de poder nivelar
y generar un ambiente de mayor armonia donde el personal se sienta
identificado, pueda haber realimentacién y apoyo entre los compafieros de
trabajo permitiendo que fluya la informacién asi como también que sean mas
agiles los procesos y por tanto la cooperacién y apoyo de los colaboradores
como también una buena relacion de jefe-colaborador con el fin de satisfacer las
necesidades laborales expuestas por los empleados orientando a la mejoria en el

logro de resultados organizacionales.

Cada dimensién a mejorar esta basada en el desarrollo de planes que seran
implementados y realizados con una serie de fases ordenadas con el objetivo de
alcanzar los objetivos trazados para contrarrestar la percepcion del clima

organizacional actual de las variables con calificacion “inadecuada’.

3.2 Objetivos de la propuesta

A través de la implementacion de la propuesta dentro de la empresa objeto de

investigacion se pretende alcanzar el siguiente objetivo:

e Objetivo general
Implementar el plan de mejoras propuesto en un 100% a mediano plazo, lo cual
propiciarA un ambiente laboral idéneo, en donde el compromiso e

involucramiento van desde las autoridades de la organizacién hacia todos los
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niveles de la tienda. Asimismo, elevar el indice de satisfaccion laboral de los

colaboradores respecto a los factores de trabajo en equipo y motivacion.

3.3Alcance de la propuesta

Fomentar en los gerentes al 100% la importancia de los planes de
mejora a implementar propuestos a través de las acciones de los
niveles méas altos de la organizacion durante el primer mes de la
implementacion.

Promover un ambiente de trabajo en equipo donde fluya la
comunicaciéon (realimentacion) e informacion en cada una de las
areas de la organizacion, por medio del plan de mejora incluido en
la presente propuesta, generando desde el primer afilo un impacto
del 20% en la dimensibn de comunicacion y un 10% en la
dimension de toma de decisiones.

Implementar reconocimientos para la dimension motivacion para
gue los empleados se sientan motivados, valorados y apreciados
por la organizaciéon en las atribuciones asignadas, lo cual ayudara
a mejorar, tanto a la percepcion positiva individual como colectiva y
por ende la relacién jefe-colaborador esperando un impacto del
85% y un 75% en la dimensioén liderazgo durante el primer afio de
su implementacion.

Mejorar el trabajo en equipo en un 80% a través de las actividades
a realizar en el primer afio de la implementacion aplicable para el
100% del personal con el fin de resaltar la importancia de tener una
actitud positiva, asi mismo los beneficios de apoyar y colaborar con

los demas.
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3.4 Plan de mejoras propuesto

Con la implementacion de la propuesta se pretende impactar al personal
administrativo de la empresa objeto de investigacion y a todos sus niveles

jerérquicos de la tienda.
3.4.1 Modelo de implementacion con base a la teoria de Likert

Como punto de partida se convocard una reunion para sensibilizar a los
colaboradores, dar a conocer sobre la necesidad de mejoras en la sucursal de
tienda a través de la presentacion de los resultados de cada dimension que se
desea mejorar con el fin de involucrarlos, crear compromiso y ademas contar con
el apoyo incondicional de los gerentes, quién serd el departamento responsable

de llevar a cabo el proceso de implementacion.

Asimismo el gerente estara evaluando y realimentando sobre la propuesta del
clima organizacional para ver si el rendimiento en el trabajo tras las
modificaciones implementadas durante el proceso va de acuerdo a los objetivos

esperados.

Por dltimo se integraran los cambios con el objetivo de aumentar la eficacia para
lo cual se debe supervisar y reforzar los cambios para que estos formen un todo

en la organizacion.
3.4.2 Metodologia

De acuerdo a lo indicado anteriormente, el gerente sera el intermediario entre los
colaboradores y jefes de departamentos el cual facilitara la informacion y dara
seguimiento a los planes implementados, apoyandoles con todos los detalles de
cada uno de los programas a desarrollar. De la misma manera como parte de su
funcidn estara a cargo de realizar la evaluacion de cada programa y de presentar
a los altos mandos de forma semestral los avances alcanzados y el impacto en

los mismos en las respectivas dimensiones. Cabe mencionar que también
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realimentara a las gerencias sobre el nivel de aceptacién que tuvieron las

empresas gue se contrataron para realizar las capacitaciones.

Para llevar a cabo la propuesta es necesario determinar la funcion que tendra el
personal de la empresa asi como también la responsabilidad al momento de

realizar la implementacion de los planes de mejora como se muestra en tabla 1.
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Tabla 1

Responsabilidades de la implementacidn

Responsable

\ Funcion en la implementacion

Supervisor

Gerentes de
Tienda

Encargados de
Departamento

Colaboradores

Autorizar los planes a implementar

Ser responsables con la implementacion.

Trabajar en equipo

Estar dispuesto al cambio.

Evaluar a cada colaborador para determinar el impacto
gue el plan ha tenido en su comportamiento.

Apartar el tiempo necesario para llevar a cabo los planes
de mejora

Informar a los colaboradores de area las implementaciones
del plan de mejora.

Incentivar al colaborador a la disposicién de cambios en
donde se requiera su participacion.

Disponibilidad para participar.

Apertura a nueva informacion.

Utilizar los contenidos aprendidos, tanto en su puesto de
trabajo como en los equipos dentro de la organizacion.
Responder las evaluaciones disefiadas de acuerdo a
cada programa recibido.

Fuente: Elaboracién propia, enero 2020.
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3.4.3 Programacion

A continuacion se detalla la planificacion general para llevar a cabo la

implementacion de los planes de mejora:

Tabla 2

Cronograma de actividades
Plan de mejoras para un supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Ao 2020.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tiempo en semanas 2021

Enero Febrero Marzo
No. Actividad Responsable | 1(2|3|4 2134 213
Presentacion de planes de . Autc_)r de_ !a
. ; o investigacion y
1 mejora del clima organizacional
. . de los planes de
al supervisor de tienda. :
mejora.
5 Reunién de gerentes y supervisor | Supervisor de
de tienda. tienda.
3 Preparacion de la reunién Gerentes de
informativa tienda
4 Reunién informativa para la Gerentes y
implementacion del plan. colaboradores.
5 Programa de sensibilizacion
5.1 Desarrollo de la actividad | Gerentes y
colaboradores.
5.2 Desarrollo de la actividad Il Gerentes y
colaboradores.
Gerentes y
5.3 Desarrollo de actividad Ill encargados de
departamentos
6 Programa rol de trabajo en equipo
Desarrollo del subprograma I:
- . . Gerentes y
6.1 Trabajo en equipo y cooperacién
. - colaboradores.
esenciales en restauracion
Desarrollo del subprograma Il: Gerentes y
6.2 o .
Rol de accién social, y mental colaboradores.
7 Programa Reconocimientos
71 Desarrollo de actividad Gerentes

motivacional mensual

Fuente: Elaboracion propia enero 2020.

71




3.4.4 Recursos generales

Para la realizacion de un plan es importante considerar los recursos que se

necesitaran, los cuales se describe el detalle de los planes que se prevé utilizar:

3.4.4.1 Humanos

Con el propésito de llevar a cabo la presente propuesta es necesario contar con
todo el personal de la tienda, de acuerdo a la estructura organizacional que esta
integrada de la manera siguiente:

e Gerentes

e Encargados de departamento

e Auxiliar de departamento

3.4.4.2 Fisicos
En los recursos fisicos esta incluido el mobiliario y equipo asi como también los
Utiles y papeleria.

3.4.4.3 Mobiliario y equipo

Para el establecimiento de mejoras en la empresa se utilizara todo el mobiliario y
equipo que se tenga a disposicion bajo la aprobacion del supervisor de tienda, de
acuerdo a horarios y fechas autorizadas como lo son las salas de reuniones, el

comedor y el equipo tecnoldgico.
3.4.4.4 Utiles y papeleria

El costo de los atiles y papeleria a utilizar para el establecimiento de mejoras se

detallara en cada uno de los programas de la propuesta.
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3.4.4.5 Financieros
En cada programa estaran detallados los recursos financieros a utilizar.
3.4.5 Propuesta de establecimiento del plan de mejoras
La propuesta comprende 4 fases, las cuales fueron consideradas como

referencia del autor Likert, estas frases tienen como objetivo llevar un proceso

l6gico y ordenado para obtener los resultados deseados como se detalla en el

esquema 1.
Esquema 3
Fases paralaimplementacion del plan de mejoras
FASEI Sensibilizacién de la gerencia: Sobre la
necesidad de establecer planes de mejora.
Definicion del personal a cargo de la
FASE " implementacién: Daran seguimiento y
realimentacion de los planes a implementar.
FASE I“ Implementacién de la propuesta: Desarrollo

de planes de mejora de las dimensiones.

Evaluacion: Evaluacién y realimentacion de la

FASE IV propuesta del clima organizacional.

Fuente: Elaboracién propia, enero 2020.
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3.4.5.1 Programa de sensibilizaciéon (Fase I)

Para dar inicio al plan de mejoras, se establece un programa de sensibilizacion,
en el cual se dard a conocer por medio de una conferencia a los gerentes y altas
gerencias la definicion de clima organizacional, los factores que lo integran y su
relacion directa con la satisfaccion y productividad. Asimismo se estableceran los
roles que desempefian los colaboradores dentro de la tienda y la importancia de

mantener un entorno de trabajo agradable que se ve reflejado en el desempeiio.
a) Alcance

Implementar 100% del programa de sensibilizacion a todos los colaboradores del

supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala.

A través de la implementacion del presente programa se pretende alcanzar el

siguiente objetivo:
b) Objetivo

Sensibilizar al 100% de los colaboradores de la tienda objeto de andlisis, sobre la
importancia de un clima organizacional positivo y su incidencia en la satisfaccion
laboral y productividad, a partir del primer semestre del afio de la implementacion

del programa propuesto.
c) Metodologia

El programa de sensibilizacion se realizara a través de una reunion que tendra
como tema central el clima organizacional, sera impartido a todas las autoridades

y colaboradores de la tienda.

El responsable de la planificacién y ejecucion de este evento sera el gerente de

tienda.
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e Actividad |

Se llevara a cabo una reunion para identificar los pasos a seguir en la
implementacion, asimismo, sera el gerente de tienda el responsable de elaborar
la programacion de temas que sera presentada al supervisor de tienda para su

aprobacion.

La reunion sera programada para la primer semana del segundo mes a partir de
la puesta en marcha de implementacion, en el salon de reuniones; sera impartida
por medio de dos sesiones de una hora y participaran la mitad de colaboradores
de tienda en cada sesion, esto con el objetivo de evitar la desatencion de sus

labores durante la misma.
Los temas que seran impartidos son los siguientes:
v Clima organizacional.

v Factores del clima organizacional: comunicacion, desarrollo profesional y

reconocimientos.
La participacion sera de caracter obligatorio.

Esta fase consiste en hacer conciencia a la gerencia, con el fin de resaltar la
importancia de la implementacién de los diferentes planes para mejorar el clima
actual de la empresa. Para comenzar se presentaran los resultados de la
calificacion promedio por dimensiébn y global del diagnéstico del clima
organizacional para que puedan visualizar las dimensiones con menor

calificacion e identificar las preguntas que tuvieron el menor puntaje.

Al finalizar la reunién, el gerente de tienda trasladara una carta de sensibilizacién
hacia los encargados de departamento para la implementacion de los planes de

mejora, como referencia se desarrolla un ejemplo en la figura 1.
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Figura 3
Carta de sensibilizacion a encargados de departamento

Guatemala, Enero 2020
Atencion:

Encargados de departamento
Presente

Es para la empresa un placer poder comprometerse con cada encargado de
departamento con las nuevas mejoras que se desean implementar con todo el
personal, las cuales se llevaran a cabo dentro de la organizacién siendo de suma
importancia iniciar con los planes de acuerdo a los resultados presentados del clima
organizacional que se realiz6 meses anteriores.

Hasta el momento ha sido reflejado el esfuerzo de cada uno de ustedes en los
equipos de trabajo que tienen a cargo, sin embargo con el afan de mejorar y dar esa
milla extra cada dia mas, hemos realizado esta reunion con el fin de poner manos a
la obra para el emprendimiento de nuevos retos y oportunidades de crecimiento
profesional que serd reflejado en lo mas importante para nosotros el talento
humano”, que es el motor de la empresa el cual le permite cumplir con los objetivos a
través de mejores herramientas para desenvolver un gran papel en la vida cotidiana.

Habiendo hecho de su conocimiento que los resultados demuestran ciertas
diferencias las cuales se deben disminuir con una categoria de urgencia, se
considera la participacién y apoyo incondicional de cada encargado de departamento
para llevar a cabo la implementacién de la propuesta y que el compromiso se puede
ver reflejado en los resultados de los planes a evaluar.

Sin otro particular,

Gerentes de tienda Encargados de departamento

Fuente: Elaboracion propia, enero 2020.
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e Actividad Il

Crear un lema o frase por los gerentes de la tienda a través de lluvia de ideas

gue les motive para la implementacion de los planes de mejora, se detallan los

siguientes ejemplos de los lemas:
Ejemplo 1:

“Si deseas que tus suefios se hagan realidad “despierta” porque el que persevera

alcanza”

Ejemplo 2:

“Querer es poder, tu éxito es tu esfuerzos y ese es realmente tu destino”

Figura 4
Lema de motivaciéon

"€l £XTo €5 LA SUMA
DE PEQVENOS ESFUERZSS,
REPETIDOS DIA TRAS DIA”

Extraido de: www.lemasdemotivacién
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e Actividad lll

Cada encargado de departamento se reunird con su equipo de trabajo y les
compartird los nuevos retos a implementar en la tienda. Ademas trasladara una
hoja media carta donde cada colaborador subraye en que escalén se encuentra
actualmente, se puede utilizar el mismo color de marcador (tinta negra) y doblaba
la hoja para que sea andnima la respuesta y evitar que se distorsione la
informacion por temor de los colaboradores, después que los colaboradores
llenen su hoja pueden depositarla con toda confianza en un buzén que se puede
colocar en un lugar estratégico de la empresa con el fin que la respuesta sea la
mas objetiva posible, por supuesto se debe dar un tiempo prudencial para que
depositen las respuestas en el trascurso del dia (de acuerdo a programacion), en
la siguiente imagen se presenta la hoja que los gerentes deben proporcionar a
los colaboradores.

Figura 5
Nuevos retos en la implementacion de planes de mejora

% [ S sepued !

LO HARE
PUEDO HACERLO
TRATARE DE HACERLO

{_EN QUE ESCALON ESTAS COLOCADO HOY?

Extraido de: www.frasesdemotivacion
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Esto servirdA como base para ver si los colaboradores estan sensibles a los
cambios, asimismo puedan realizar una manta o tener un pizarron donde cada
colaborador coloque una o dos palabras que los motiven con los cambios a

implementar, como se muestra en la siguiente figura.

Figura 6
Palabras que reflejen lo que inspira la implementacion de los planes de
mejora

ANIMO LOGROS

MOTIVACION BUENO

EXITO
COMPANERISMO SATISFACCION

ESFUERZO CONFORT

APOYO TRABAJO EN EQUIPO

Fuente: Elaboracion propia, enero 2020.

d) Personas acargo de la implementacion (Fase Il)

Los gerentes de tienda estaran a cargo de llevar a cabo la implementacion de los

planes propuestos y dar seguimiento a los mismos, con el fin de delegar y
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comprometer a cada encargado de area para que sean canales de comunicacion
y realimentacion de los resultados, ya que debe velar por el cumplimento de
metas y objetivos asignados, asi como también de generar un mejor ambiente y
al mismo tiempo canalizar por medio de gerencia los recursos humanos, fisicos y
financieros necesarios para que se cumpla con la propuesta. Los puestos
involucrados a llevar a cabo la propuesta son:

+ Gerentes de tienda
+ Encargados de departamento
* Auxiliares de departamento

Con las personas asignadas se espera llevar a cabo la implementacion de la
propuesta para el establecimiento de mejoras en la empresa objeto de
investigacion, llevando dentro de su agenda el tiempo necesario para las
reuniones de seguimiento y evaluacion de los resultados de los planes de mejora

propuestos.

e) Implementacién del plan de mejoras (Fase Ill)

La propuesta esta basada en la implementacién del plan de mejora a través de
programas derivados del analisis de las dimensiones que obtuvo una calificacién
inaceptable en los resultados del clima organizacional con el objetivo de permitir
la asimilacién y el mejoramiento progresivo. Cabe mencionar que se trabajaran
en los planes de mejora y programa segun corresponda, el orden con el cual se
propone abordar cada plan esta orientado a que estratégicamente se enfoque la
atencion en un plan y como resultado se logre influencia sobre el otro plan, por
tal motivo el primer plan a emprender se conforma por el programa de
sensibilizacion, el cual pretende instar al colaborador en la inclusion del nuevo
proyecto; en el segundo programa se pretende impactar la dimension trabajo en

equipo, contiene dos subprogramas enfocados en el trabajo en equipo y
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cooperacién asi como los roles y acciones de los colaboradores frente a su
funcidn. Se realizaran actividades que incluyan al colaborador y lo motiven dentro

de la tienda.

El tercer programa llamado reconocimientos, enfocado principalmente en la
motivacion ya que promueve la satisfaccidon y percepcion positiva que tengan los
colaboradores con la empresa, siendo la motivacion la que impulsa al empleado
a permanecer en la misma y por tanto a desarrollarse como persona Yy
profesionalmente; influye de manera directa, se pretende generar un ambiente
de armonia, comparfierismo, se fortalezca la relacion jefe colaborador y el

empleado se sienta apreciado por la empresa y por Su Superior.
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Cuadro 8
Plan de accion
Programa de sensibilizacién para un supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2020

Nombre del plan: Sensibilizacién del clima organizacional

Objetivo del plan: Definir las actividades necesarias a implementar el programa de sensibilizacién en un 100% al corto y mediano plazo.

Tiempo
No. Actividad Meta Responsable Costo Q Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de la Realizar la actividad al Consultor 20/01/2021 20/01/2021 Equipo Q 250.00
propuesta al 100% en una reunion. (estudiante) audiovisual
gerente de tienda. Q 200.00
Papeleria y
Gtiles g
50.00
2 Discusion y Realizar el 100% de la Gerente de tienda 22/01/2021 22/01/2021 A definir A definir por la
aprobacion de la actividad en una reunion. por la empresa
propuesta. empresa
3 Reunién con los Definir al 100% los temas Supervisor de 25/01/2021 25/01/2021 0.00 Q 0.00
gerentes de tienda del clima organizacional y tienda
y supervisor. factores que le involucran
para la reunion con los
colaboradores en una
sesion.




€8

Reunién con los Presentar y discutir el Gerentes de 08/02/2021 08/02/2021 | Papeleriay Q 425.00
colaboradores 100% de los temas tienda utiles
programada en 2 propuestos y creacion de
sesiones. lema para la 125.00
implementacion del plan de Refaccién
mejoras en una sesion. 300.00
L, Discutir el 100% temas Gerentes de 15/02/2021 15/02/2021 0.00 Q 0.00
Reunion de los sobre los nuevos retos de tienda
encargados de los planes de mejora a
departamento y sus implementar en una sesion.
colaboradores.
L Evaluar al 100% de lo Gerente de tienda 17/02/2021 19/02//2021 - -
Eva!uac!(?n de la realizado de la propuesta
realizacion de la cada 3 dias.
propuesta
Presupuesto total del plan de sensibilizacion Q 675.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2020.




Entre

f) Recursos

los recursos a utilizar para el desarrollo del presente programa se

contemplan los siguientes:

Humanos

Los recursos humanos que se utilizaran son los siguientes:

v

v
v
v

Supervisor de tienda
Gerente y sub gerente
Encargados de departamento y

Auxiliares de tienda

Fisicos

Los recursos fisicos que se utilizaran son los siguientes:

v

v
v
v
v

1 salon

1 pizarron

6 marcadores de colores
5 Mesas

10 bancas

Financieros

Los recursos financieros estaran constituidos en la mayor parte por la empresa,

ya que la tienda cuenta con una sala de reuniones equipada; se utilizara lo

siguiente:

Ver cuadro 9.
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Cuadro 9
Total de recursos financieros del programa de sensibilizacién para un
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Afno 2020
Cantidad Descripcién P'rec.io Total Q
Unitario Q

1 Salén 0.00

1 Pizarrén 0.00
Papeleria y utiles 375.00

5 Mesas 0.00

10 Bancas 0.00
42 Refacciones 7.15 300.00
Total en Q 675.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2020.

3.4.5.2 Programa rol del trabajo en equipo

Este programa esta orientado en el potencial y las capacidades de los
colaboradores, asimismo en como influye las actitudes para el desarrollo
personal y laboral como también la importancia de cooperar y apoyar a los

compairieros de trabajo para alcanzar las metas organizacionales y personales.

El programa de rol del trabajo en equipo propuesto esta conformado por los
siguientes subprogramas:
v' Trabajo en equipo y cooperacion, esenciales en restauracion

v" Rol de accién, social y mental
e Alcance
Implementar 100% del programa de trabajo en equipo en todos los

departamentos del supermercado objeto de analisis.
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e Objetivos
Los objetivos que se pretenden alcanzar son los siguientes:
e Objetivo general
Aumentar a un 90% la satisfaccién laboral correspondiente al factor de trabajo en
equipo, a partir del primer afio de la implementacion del programa propuesto.

e Objetivos especificos

v Mejorar en un 100% las relaciones interpersonales entre jefes y
colaboradores, a partir del primer afo de la implementacion del
subprograma de trabajo en equipo Yy cooperacion esenciales en
restauracion.

v' Dar a conocer al 100% de colaboradores informacion relevante del
departamento al que pertenecen, por medio del subprograma de rol de
accion, social y mental a partir de la primera semana de su

implementacion.

e Subprogramas
A continuacion se detallan los subprogramas contenidos en el programa roles del

trabajo en equipo propuesto:

e Subprograma de trabajo en equipo y cooperacion, esenciales en

restauracion.

Pretende brindar conceptos, definiciones tedricas y practicas a los auxiliares y
jefes de departamento y gerentes por medio de un taller, haciendo énfasis en las
caracteristicas propias del trabajo en equipo.

En este ambito, el trabajo en equipo y la cooperacion entre sus comparieros son
esenciales para lograr los objetivos propuestos y proporcionar un servicio de

calidad. Es por eso que el objetivo del estudio ha sido analizar como se
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gestionan los equipos en la restauracion, en aras de identificar la composicion y

distribucion de los roles de equipos.

v' Metodologia

El subprograma sera desarrollado por medio de un taller impartido por el gerente
de tienda y jefes de los departamentos del supermercado objeto de analisis. El

responsable de planificar y ejecutar el taller sera el supervisor de la tienda.

Se confirmaran los temas del taller, plasmados en una guia de temas que sera

presentada al supervisor para su aprobacion.

Los temas minimos que debera contener la guia del taller trabajo en equipo y

cooperacion esenciales en restauracion son los siguientes:
v" Importancia de la cooperacién entre equipos de trabajo

Fundamental que cada miembro conozca perfectamente los objetivos a
consegquir, si no que se mantenga enfocado al logro de los mismos de una forma

grupal.

En caso de priorizar los intereses individuales frente a los del grupo, podemos
llegar a impactar negativamente en el rendimiento y los resultados de todo el
equipo. Pero, ¢cdmo conseguir que los miembros de un equipo de alto

rendimiento defiendan un mismo objetivo?
Promover el auto anélisis

La colaboracion reta a las personas a pensar, articular y recibir claridad sobre
sus competencias. Sirve de espejo, les da un vistazo de sus fortalezas y
debilidades.

Ayudar a la resolucién de problemas

Dos cabezas piensan mejor que una, por ello los equipos trabajan mejor juntos.
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Ensefar

Cuando sus equipos colaboran, basicamente aprenden cosas nuevas de cada
uno. La organizacidn se convierte en un cuerpo que anima una cultura de
aprendizaje continuo, y apoya ese aprendizaje a través de oportunidades para el
crecimiento y el desarrollo, asi como también a través de méargenes de seguridad
en caso de fracaso. Cuando los miembros del equipo colaboran, mejoran su

capacidad de salir y crecer mas alla de sus areas de comodidad.

v' Pautas para lograr que un equipo de alto rendimiento defienda un

mismo objetivo

Transmitir profesionalidad
e Cumplir con sus compromisos.

e Asumir responsabilidades.
Transmitir beneficios

e Explicar que les aporta su implicacién comun.

e Crea mensajes de refuerzo para lograr el compromiso comun.
Ser coherente

¢ Mantener coherencia entre los hechos y las palabras.

e Ser sincero.
Fomentar el objetivo comun

e Hacer ver que el objetivo comun no contradice intereses

personales.
Justificar su postura

e Convencer acerca de la importancia y el motivo del objetivo. (Si los

colaboradores lo conocen, aumentara su implicacion)
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Demostrar apoyo

e Aportar apoyo técnico y personal a todos los miembros de la

compaiiia.

El objetivo del trabajo en equipo es asentar mas capacidades, inteligencias,
ideas y destreza al servicio de una tarea o actividad, de modo tal que por el
mismo hecho de compartir esa actividad los resultados se den de manera mas

rapida y solida.
La manera en que se propone implementar sera la siguiente:

Para llamar la atencion de los colaboradores se realizar4 una invitacion tipo
convocatoria 2 semanas antes del taller y la participacion sera de caracter

obligatorio.

Se llevara a cabo en la cuarta semana del segundo mes a partir del mes de la
implementacion en una sesion de 1 hora y al finalizar se realizard una evaluacion

de comprension sobre el taller en 15 minutos.

e Afiche de convocatoria
v Tipo de papel: Papel afiche (70 gramos)
v Tipo de letra: Bookman Old Style
v" Color: Fondo azul, letras negro y azul, imagen full color
v' Tamafio: Carta

Ver formato 1

e Evaluacion de comprension del taller
v Tipo de papel: Papel bond (75 gramos)
v Tipo de letra: Arial 12; Arial 9
v' Color: Letras negro automatico

Ver formato 2
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Formato 1
Afiche de convocatoria
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Ao 2020

Taller
Trabajo en equipo y
cooperacion,
esenciales en

restauracion

iPor este medio se te hace saber sobre el
taller impartido el cual mejorara tus
conocimientos sobre el trabajo en equipo!

Te esperamos!!

Para mayor informacion, convécate con Logo de la
empresa
tu jefe inmediato quien te indicara el

horario que confirma tu asistencia.

Fuente: Elaboracioén propia, afio 2020.
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Formato 2
Evaluacion de comprension del taller trabajo en equipo y cooperacion,
Esenciales en restauracion
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Ao 2020

Departamento al que pertenece:

Fecha:

Instrucciones: a continuacion se presentan 5 enunciados, los cuales tienen

como finalidad evaluar la comprension del taller impartido.

1. ¢Qué es el trabajo en equipo? (ponderacion 20ptos.)

2. ¢Qué significa cooperacion? (ponderacion 20ptos.)

3. ¢Como fomentar la cooperacion entre los miembros de tu equipo?
(ponderacién 20ptos.)

4. ¢Qué es desarrollo profesional? (ponderacion 20ptos.)

5. ¢Qué son los reconocimientos? (ponderacion 20ptos.)

Fuente: Elaboracion propia, afio 2020.
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v" Recursos

Entre los recursos a utilizar para el desarrollo del presente programa se

contemplan los siguientes:
e Humanos
Los recursos humanos que se utilizaran son los siguientes:

o Gerente y sub gerente

o Colaboradores
Total de 40 personas.
e Fisicos
Los recursos fisicos que se utilizaran son los siguientes:

o 1 Salén

o 8 Bancas

o 10 Mesas

o 1 Proyector

o 1 Memoria

o 1 Impresora

o 6 Marcadores

o 40 Papeleria y utiles

o 1Impresora

e Financieros

El taller de trabajo en equipo y cooperacion, esenciales en restauracion sera
financiado en su totalidad por la empresa y distribuido de la siguiente forma: Ver

cuadro 10.
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Cuadro 10
Total de recursos financieros del subprograma trabajo en equipo y
cooperacién, esenciales en restauracién
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Afio 2020
Cant Descripcion Precio Precio total
' P unitario Q en Q
1 Salén 0.00
10 Bancas 0.00
5 Mesas 0.00
1 Proyector 200.00
1 Memoria 0.00
1 Impresora 0.00
1 Papeleria y utiles 175.00
1 Impresora 0.00
40 Refacciones 7.15 300
Total en Q 675.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2020.
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Cuadro 11
Plan de accion
Programa de trabajo en equipo y cooperacion, esenciales en restauracion para un supermercado ubicado

en la ciudad de Guatemala.

Afio 2020

Nombre del plan: trabajo en equipo y cooperacion, esenciales en restauracion.

Objetivo del plan: Definir las actividades necesarias a implementar el programa de trabajo en equipo y cooperacion, esenciales en restauracién
en un 100% al corto y mediano plazo.

N Actividad Meta Responsable = Tiempo : Costo Q Presupuesto
0. Inicio Final
1 | Presentacion de la Realizar la actividad al 100% Consultor 15/02/2021 15/02/2021 Equipo Q 250.00
propuesta al en una reunioén. (estudiante) audiovisual
gerente de tienda. Q 200.00
Papeleria y
Gtiles g
50.00
2 Discusion y Realizar el 100% de la Gerente de 16/02/2021 16/02/2021 A definir por A definir por la
aprobacion de la actividad en una reunion tienda la empresa empresa
propuesta
Reunién con los Definir los temas en 95% del | Supervisor de 17/02/2021 17/02//2021 00.00 Q 00.00
gerentes de tienda taller trabajo en equipo y tienda
3 y supervisor cooperacion, esenciales en
restauracion
4 Reunién con los Presentacion al 100% de la Gerentes de 18/02/2021 18/02/2021 0.00 Q 0.00
gerentes de tienda guia de los temas del taller tienda
propuesto




G6

5 Reunién con los Informar al 100% de los jefes Gerentes de 19/02/2021 19/02/2021 0.00 Q 0.00
gerentes y jefes de | de departamento la estrategia tienda
departamento y metodologia a implementar
para el taller propuesto
6 Taller trabajo en Llevar a cabo el taller Gerente de 22/02/2021 22/02/2021 Refaccion Q Q 425.00
equipo y propuesto y evaluar el 100% tienda 300.00
cooperacion, del desarrollo del
esenciales en subprograma. Papeleriay
restauracion Gtiles 125.00
programado en 1
sesion.
7 Evaluacion de la Evaluar al 100% de lo Gerente de 19/02/2021 22/02//2021 - -
realizacion de la realizado de la propuesta cada tienda
propuesta 3 dias.
Presupuesto total del plan trabajo en equipo y cooperacion, esenciales en restauracion Q 675.00

Fuente: Elaboracion propia, afio 2020.




e Subprograma de rol de accion, social y mental

El subprograma de rol de accion, social y mental consiste en calendarizar
reuniones por cada departamento para dar a conocer informaciéon importante a
los colaboradores, asi como la retroalimentaciéon de estos ultimos hacia las

autoridades de la institucion, llevandose a cabo una vez a la semana.

Los roles representan rasgos de personalidad y se clasifican en roles de accion,
sociales y mentales los cuales seran transmitidos a los colaboradores de la

siguiente manera:
Roles de accion:

v' Implementador/a (ID) — Practico/a y orientado/a a la tarea.
v' Finalizador/a (FI) — Busca errores y realiza tareas en plazos establecidos.

v Impulsor/a (IS) — Dinamico/a y proactivo/a.
Roles sociales:

v Coordinador/a (CO) — Controla la actividad del grupo.

v’ Investigador/a de recursos (IR) — Busca nuevas oportunidades y realiza
contactos.

v' Cohesionador/a (CH) — Cooperador/a y es quien mantiene el espiritu de

equipo.
Roles mentales:

v Cerebro (CE) — Creatividad e imaginacion.
v" Monitor Evaluador/a (ME) — Analitico/a y prudente.

v' Especialista (ES) — Se encarga de la parte técnica y calidad.

Todos estos roles son implementados en el trabajo en equipo y en alguna

manera son ejecutados en su puesto de trabajo.
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v' Metodologia

El subprograma de rol de accioén, social y mental radica en programar reuniones
en cada departamento los dias martes habiles de la primera semana de cada
mes, iniciando en la primera semana del tercer mes a partir del mes de
implementacion, con el objetivo de dar a conocer el avance y logro de la
planificacion laboral, informacidon general y escuchar opiniones y sugerencias de
los trabajadores que permitan maximizar la efectividad en sus actividades. Las
sesiones durardn media hora y serd programada previo al inicio de las

actividades diarias.

El responsable de la implementacion de este subprograma sera el jefe de
departamento. Se utilizara una minuta donde se plasmaran los temas y aspectos
relevantes que seran abordados en las semanas, estos documentos serviran de

control sobre las sesiones efectuadas y llevaran un correlativo por departamento.

Las minutas seran remitidas al supervisor de tienda para su control y verificacion

del contenido de las mismas, siguiendo el formato:
Ver formato 3.

- Tipo de papel: Papel bond (75 gramos)
- Tipo de letra: Arial 12

- Color: Letras negro
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Formato 3
Evaluacion de comprension del subprograma rol de accion, social y mental
para un supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Afio 2020

Minuta de Reunioén

Minuta No.: Depto. Panaderia-01
Fecha: lunes 31 de agosto 2021
Hora: 06:00 am

ALCANCE DE LA REUNION:

1. Informar a los colaboradores sobre el logro de una planificacién semanal.
2. Obtener sugerencias y comentarios de los colaboradores para mejorar la
eficiencia en las actividades laborales.

PUNTOS A DISCUTIR

I. Planificacién mensual

En este punto se comunicara sobre los avances y cumplimientos de objetivos y
metas del departamento al que pertenecen segun lo planificado mensualmente.

Il. Informacién general

Se comunicara a todo el personal del departamento informacion de nivel general
importante que influya en sus funciones.

lll.Sugerencias y comentarios

Por este medio de opiniones de los colaboradores, se obtendra retroalimentacion
sobre las actividades que realizan los colaboradores de forma cotidiana.

Fuente: Elaboracion propia, afio 2021
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v" Recursos

Entre los recursos a utilizar para el desarrollo del presente subprograma se

contemplan los siguientes:
e Humanos
Los recursos humanos que se utilizaran son los siguientes:

-  Gerente
- Sub gerente

- Colaboradores

e Fisicos
Los recursos fisicos que se utilizaran son los siguientes:

- 1Sala de reuniones
- Pizarrén

- Papeleriay utiles

e Financieros

El subprograma de rol de accion, social y mental sera financiado en su totalidad

por la empresa de la siguiente forma: Ver cuadro 15
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Cuadro 12
Total de recursos financieros del subprograma rol de accion, social y
mental para un supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Afo 2020
Cant Descripcion Precio Precio total
' P unitario Q en Q
1 Salén 0.00
10 Bancas 0.00
5 Mesas 0.00
1 Proyector 200.00
1 Memoria 0.00
1 Impresora 0.00
1 Papeleria y utiles 175.00
1 Impresora 0.00
40 Refacciones 7.15 300.00
Total en Q 675.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2020.
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TOT

Cuadro 13

Plan de accién del subprograma rol de accion, social y mental

para un supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Ano 2020

Nombre del plan: Rol de accién, social y mental

Objetivo del plan: Definir las actividades necesarias a implementar el programa de rol de accién, social y mental en un 100% al corto y
mediano plazo.

NoO Tiempo
Actividad Meta Responsable Costo Q Presupuesto
Inicio Final
1 Presentacion de | Realizar la actividad al 100% Consultor 15/02/2021 15/02/2021 Equipo Q 250.00
la propuesta al en una reunioén. (estudiante) audiovisual
gerente de Q 200.00
tienda.
Papeleria y
utiles
Q 50.00
2 Discusion y Realizar el 100% de la Gerente de tienda 16/02/2021 16/02/2021 A definir A definir por la
aprobacion de la actividad en una reunion. por la empresa
propuesta. empresa
3 Reunién con el Presentar el 100% del Supervisor de 24/02/2021 24/02/2021 Refaccion Q 75.00
supervisor de subprograma propuesto de tienda 75.00
tienda y gerentes. | rol de accion, mental y social
en una reunién de una hora.




0T

Discusion del Aprobar el 100% del Gerentes de 25/02/2021 25/02/2021 Refaccion Q 150.00
subprograma subprograma en una reunion tienda 150.00
propuesto a los de una hora.
jefes de
departamento.
Disefio de minuta Presentar el 100% de la Gerentes de 26/02/2021 26/02/2021 Refaccion Q 75.00
con los temas a minuta propuesta en una tienda 75.00
tratar en rol de reunién de una hora y
accion, social y realizar cambios necesarios
mental (Formato). de la misma.
Discusion de la Aprobar el 100% de la Supervisor de 26/02/2021 26/02/2021 0.00 0.00
minuta propuesta. minuta propuesta, en una tienda y gerentes
reunion de media hora.
Implementacion Implementacion de la minuta Gerentes de 01/03/2021 01/03/2021 0.00 0.00
de la minuta al 100% en una sesion de tienda y jefes de
subprograma rol media hora. departamento
de accién, social
y mental en cada
unidad.
Evaluacion del Evaluar el 100% del Gerentes de 01/03/2021 01/03/2021 | Papeleriay 125.00
subprograma rol desarrollo del subprograma tienda y jefes de Gtiles
de accion, social | rol de accién, social y mental departamento 125.00

y mental.

a los jefes de departamento
y auxiliares (Formato) en
una sesion de media hora.




€oT

9 Evaluacion y
alcance del
subprograma rol
de accion, social
y mental.

Evaluar el 100% de lo
realizado de la propuesta
cada 3 dias.

Gerentes de
tienda y jefes de
departamento

27/02/2021

01/03/2021

Presupuesto total del plan de rol de accién, social y mental

Q 675.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2020.




3.4.5.3 Programa de reconocimientos

Es una manera de impulsar la gestion dentro de los departamentos.

Cuando un empleado siente que su trabajo y esfuerzo es valorado y reconocido,
autométicamente se siente satisfecho y mucho mas comprometido con su

empleador, lo que se traduce a mejores resultados y mayor productividad.

Desarrollar un programa para reconocer a los empleados es la mejor opcion para
lograr equipos mas productivos que no solamente trabajaran por cobrar un
sueldo, sino que también mostrardn mayor compromiso con los intereses de la

organizacion.
a) Alcance

Todo el personal de la empresa, excluyendo a los niveles de direccion.
b) Objetivo

Instaurar una cultura de reconocimiento que facilite a los encargados de area y
empleados el identificar, premiar y promover los aportes extraordinarios de los
colaboradores, para contribuir a crear un entorno laboral agradable y competitivo,
en que el potencial humano y el sentido de valia constituyan impulsores de la

productividad laboral y personal a partir del primer plan de mejoras propuesto.
c) Actividad a implementar
Se propone aplicar lo siguiente:
e Actividad motivacional mensual

La motivacion laboral es un conjunto de actividades con las que muchas
empresas buscan cumplir un objetivo estratégico: fomentar el trabajo en equipo,

formar equipos de trabajo nuevos, promover buenas practicas de liderazgo,
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ayudar a la integracion de grupos aislados y en definitiva, mejora el clima laboral

de la organizacion.

Esquema 4
Pasos para implementar actividad motivacional mensual
en el supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Afo 2020
g i T
g ‘ Destinat.

Selecciona y Comunica esta Creatu
designa a un nueva checklist para Selecc
responsable actividad a tu elegir al elecciona

de esta equipo de colaborador e

actividad trabajo idéneo al ganador

Fuente: Elaboracion propia, afio 2020.

Elementos para evaluar el reconocimiento (checklist)

Eficiencia
Autenticidad
Honestidad
Desempefio
Persistencia

Puntualidad

AN N N N N

Reconocimiento individual y grupal
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e Opcidén 1. Reconocimiento por productividad tarjeta energizante

(Gif Card)

No se puede tener el control de las emociones de los colaboradores, sin
embargo, si se puede promover la generacion de emociones positivas y una
forma de lograrlo es a través del reconocimiento. Premiar el desempefio actia
tanto a nivel de los colaboradores como de la organizacion: ayuda a ampliar la
satisfaccion de los empleados y a mejorar la productividad empresarial. Cuando

un trabajador recibe un reconocimiento por lo que hace, mejora su desempefio

laboral.

Se propuso llamarse tarjeta energizante porgue este reconocimiento hara que el

colaborador se llene de energias para dar lo mejor dentro de la institucion e

incentivara a otros a querer ganarla.

Formato 4

Reconocimiento por productividad (Gif Card)

Ao 2020

e CEme BT Ve
e Pl GHEARD

| ATORRE]
‘ 2 i: l : A
B &

Fuente: Extraido de www.gifcardsupermercadolatorre
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http://www.gifcardsupermercadolatorre/

e Opcidn 2: Empleado del mes (Diploma de reconocimiento)

El empleado del mes seré considerado como una recompensa y reconocimiento
laboral que alienta al colaborador a trabajar de manera efectiva y mejorar la
productividad; alcanza la excelencia y es mejor en su puesto de trabajo, es el
gue es reconocido y recompensado. Mantener al empleado motivado hara tener

como organizacion mejores resultados.
Ver formato 5.

v' Tipo de papel: Papel Opalina

v' Tipo de letra: Arial 12 y 20 cursiva
v Color: Automatico

v' Tamafio: Carta
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Formato 5
Diploma al Empleado del mes
Supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala
Ao 2020

Supermercado

Diploma de reconocimiento al empleado del mes:
Byron Rodolfo Pérez Mendez

Por su excelente desempefio laboral y aporte extraordinario a la empresa

Guatemala, Junio de 2020

Logo
de la
empresa

Supervisor de tienda Gerente de tienda

Fuente: Elaboracion propia, afio 2020.




Total de recursos financieros del programa reconocimientos
para un supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Cuadro 14

Ano 2020
Cant Descripcién Precio Precio total
' P unitario Q en Q
1 Gif Card 100.00
1 Diploma 2500
Total en Q 125.00

Fuente: Elaboracién propia, afio 2020.

3.4.6 Evaluacion de programas y subprogramas

La evaluaciéon del desarrollo de la implementacion de los programas y
subprogramas propuestos se realizard de forma semestral por el gerente con la
intervencion del supervisor de tienda en los meses que la empresa crea mas

conveniente.

Esta evaluacion permitird que las autoridades de la institucion verifiquen el

avance de los mismos y poder tomar acciones correctivas para cumplir con el

tiempo estimado.

En la evaluacion se utilizaran las siguientes preguntas para identificar el avance

de los programas y subprogramas propuestos:

Ver formato 6.
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Formato 6
Evaluacion final
Medicion de plan de mejora

Fecha: Tiempo de laborar en la empresa:

Departamento:

Objetivo: Identificar la medicién de logros obtenidos dentro del departamento

con el plan de mejora implementado.

Prequnta Totalmente De En Totalenr:ente
g de acuerdo | acuerdo | desacuerdo | . ocieordo

1. Conoce bien las metas de su
departamento.

2. Existe integracion y cooperacion entre
los miembros de su departamento.

3. Mi encargado promueve actitudes
positivas.

4. En nuestro departamento sabemos que
alcanzar los objetivos trae como
consecuencias actitudes positivas.

5. Existen reconocimientos que son
acorde a su posicién.

6. Se le informa periddicamente sobre el
avance de metas y logros obtenidos.

7. Mis necesidades basicas estan siendo
satisfechas adecuadamente dentro de
la organizacion.

8. Recibo las capacitaciones adecuadas y
a tiempo para alcanzar las nuevas
demandas de trabajo.

9. Las herramientas de trabajo son las
adecuadas.

Fuente: Elaboracién propia, afio 2020.
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3.4.7 Costo total del plan de mejora.
El costo de implementacion del plan de mejoras de clima organizacional

propuesto, es el siguiente:

Cuadro 15
Costo total de implementacién del plan propuesto
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Afio 2020
COSTO
NOMBRE DEL PROGRAMA PARCIAL COSTO TOTAL
Programa de sensibilizacion Q 675.00
Programa de ro_I de trabajo en Q 1,350.00
equipo
Subprograma trabajo en
equipo y cooperacion, Q 675.00
esenciales en restauracion
Subprogra}ma rol de accidn, Q 675.00
social y mental
Programa de reconocimientos Q 125.00
TOTAL Q 2,150.00

Fuente: elaboracion propia, afio 2020.

3.4.8 Beneficios del plan propuesto

A continuacién se detallan los beneficios que se obtendran como resultado de la

implementacion del plan propuesto en la institucion objeto de analisis:
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Cuadro 16

Beneficios del plan propuesto
supermercado ubicado en la ciudad de Guatemala

Ano 2020

No. | Programa/subprograma Beneficios
Compromiso de las autoridades de la institucion
sobre la importancia del clima organizacional y su
1 Programa de sensibilizacion relacién con la satisfaccion laboral y productividad.
Conocimiento de los trabajadores de los conceptos
clima organizacional y los factores que lo integran.
Reduce la incertidumbre que genera el puesto de
trabajo y, por lo tanto, dificultan la aparicion de
: fendbmenos como: la ‘sobrecarga de rol’ (cuando las
Programa de rol de trabajo en . ) .
2 equiDo demandas son excesivamente elevadas), el ‘conflicto
auip de rol’ (cuando hay una incompatibilidad entre el rol y
las demandas) o la ‘ambigliedad de rol’ (cuando no
se tienen claras las funciones a desempefiar).
. Identificar el momento oportuno de la restauracion
Subprograma  trabajo  en o .
. L para el logro de objetivos propuestos y proporcionar
3 equipo y cooperacion, . .
. L un servicio de calidad.
esenciales en restauracion.
Concernir que la efectividad de los equipos de
4 Subprograma rol de accion, trabajo estd directamente relacionada con la
social y mental existencia equilibrada de los roles en los equipos de
trabajo.
Aumento de la motivacién y productividad de los
. colaboradores.
5 Programa de reconocimientos

Clima organizacional positivo.
Retener talento humano.

Fuente: Elaboracién propia, afio 2020.

3.4.9 Retroalimentacion

Para medir los resultados obtenidos como consecuencia de la implementacion

del

plan de mejoras propuesto, se

realizara un diagnostico de clima
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organizacional al finalizar el primer afio de la implementacion del dltimo

programa.

Consideraciones para la implementaciéon los planes de mejora ante

situaciones emergentes (covid-19)

1. Aplicar una mentalidad de "primero las personas". La primera prioridad de
una organizacion durante una pandemia debe ser la seguridad y el
bienestar de su personal. Los empleados no pueden concentrarse en las
responsabilidades del trabajo cuando su bienestar y el de su familia estan
en peligro. Es importante que las empresas puedan monitorear la
situacion, proporcionar un lugar de trabajo seguro y ofrecer a sus

empleados el apoyo que necesitan.

2. La facilitacién del acceso a recursos internos y externos. Para permitir una
comunicacion bidireccional oportuna y el seguimiento de los empleados,
asi como para difundir informacion critica, las empresas deben validar que
los sistemas de natificacion de emergencia estan en funcionamiento y se
prueban de forma periddica.

Pueden utilizarse canales de comunicacién alternativos, como los medios
sociales, especialmente si la capacidad de la red de telecomunicaciones
esta bajo mucha demanda.

3. Impartir capacitacion relacionada con la pandemia o situacion que afecte
el ambiente del colaborador. Para mejorar la preparacion de los
empleados y aliviar cualquier preocupacion como gestion prudente del
riesgo y en la medida de lo posible, las empresas deberian invertir en
herramientas que permitan al personal tele-trabajar o capacitarse

virtualmente, evaluar su ancho de banda actual para apoyar la
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participacion a distancia, realizar pruebas peridédicas de estrés en la red e
identificar soluciones provisionales para tareas criticas que no se pueden

ejecutar desde el hogar.

Sugerencia ante la nueva normalidad

Cabe mencionar que la adaptabilidad al cambio es una de las mejores
disposiciones para nuevas mejoras en una organizacion. Por lo cual se sugiere

las siguientes:

Comunicarse con los empleados para crear conciencia, hacer cumplir las tareas

y familiarizarlos con las herramientas y recursos disponibles.

Si las consideraciones de planificacion para la pandemia no han sido
incorporadas en las estrategias existentes de continuidad comercial y
recuperacion de desastres o no han sido actualizadas, comenzar a planificar o
actualizar rapidamente las estrategias y acciones para la pandemia o situacion

que se presente.

Realizar una evaluacién inmediata de los procesos y funciones de su puesto de

trabajo con cada colaborador.

Examinar el plan de comunicacién de crisis y designar puntos de contacto Unicos

para facilitar la comunicacion fluida con los jefes inmediatos.

Confirmar que los empleados tienen las capacidades necesarias, incluido el
acceso a las unidades compartidas, documentos y otras herramientas criticas,

para realizar tareas o participar en reuniones a distancia.

Vigilar la situacion y ofrecer regularmente sesiones informativas a los dirigentes

sobre cualquier amenaza o problema que surja.
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CONCLUSIONES

Derivado de los resultados obtenidos en el diagndstico de clima organizacional
de la institucion objeto de analisis, se concluye lo siguiente:

1. Se determind que la tienda objeto de estudio si presentaba atencion en
factores de clima organizacional lo cual indica que no se cumplieron los
objetivos y metas trazadas en el plan estratégico de dicho periodo. Sin
embargo cabe mencionar que son varios factores los que pueden afectar,
tal como las funciones y asignacién de puestos, productividad de los
colaboradores, retraso de las gestiones, entre otras causas; por lo tanto se
hizo pertinente realizar una investigacion de campo en consecuencia de

hallar los factores que estos estan interviniendo.

2. Se estableci6 que los factores de trabajo en equipo y motivacion son
percibidos por los colaboradores con un porcentaje de satisfaccion laboral
por debajo del 75%, lo cual generan un impacto directo en la productividad
de estos. El trabajo en equipo conduce a otros hacia un objetivo; es
satisfacer aspiraciones. La motivacion es fundamental dentro de una
organizacion que quiere crecer y enfrentar cambios. Requiere de
disposicion, creatividad, innovacion, esfuerzo, participacion, compromiso y
por sobre todo: voluntad y liderazgo, todo ellos se alcanza con un equipo

de trabajo disciplinado y motivado.

3. Se constatd que el trabajo en equipo es uno de los factores sumamente
importantes en el colaborador, provocando inequidad e individualismo.
Trabajando en equipo es cuando realmente se consiguen grandes

triunfos. Por ello, es muy importante identificar cuales son las fortalezas y
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debilidades de cada empleado, para que cada uno desempefie un rol en

funcién de sus conocimientos.

Se evidencié que los colaboradores aducen que no se brinda motivacion
asertiva en su puesto de trabajo dentro de la organizacion, dado que este
tipo de factor no cumple con sus expectativas generando ambigtiedad en
Su puesto. Se trata de que los trabajadores se sientan productivos e
importantes en su lugar de trabajo, que aumente su motivacion. Es
importante cuidar el ambiente del lugar de trabajo, para que aquellos
individuos que generan esa motivacion interna puedan contagiarsela al

resto.
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RECOMENDACIONES

Con el objetivo de incrementar los niveles de satisfaccion laboral correspondiente
a los factores de trabajo en equipo y motivacién se recomiendan las siguientes

acciones:

1. Que los gerentes de tienda y supervisor puedan identificar los aspectos
gue puedan estar afectando la productividad de los colaboradores e
implementar medidas correctivas con el objetivo de elevar la ejecucion y
cumplimiento de metas, reflejado en los objetivos plasmados del plan
estratégico. Es necesario entender que el clima ha tenido una evolucion,
ya no se trata solamente de tener empleados y pagarles por su trabajo, se
deben conocer sus necesidades y motivaciones, es importante saber que
la interaccion dentro de una empresa es individual, grupal y organizacional
por lo que las tres deben de estar relacionadas para generar un sentido de

pertenencia y asi mejorar el clima organizacional.

2. Que el supervisor de tienda y gerentes de implementen el plan de
mejoras propuesto con el objetivo de aumentar el nivel de satisfaccion
laboral respecto a los factores de trabajo en equipo y motivacion. De esta
forma concientizar a las direcciones de la importancia del clima
organizacional y su relacion con la satisfaccion laboral y la productividad
asi como el proceso de mejora continua de las herramientas para

enfrentar cualquier escenario adverso que se presente.

3. Que todos los jefes de departamento fomenten el trabajo en equipo en los
colaboradores como uno de los pilares en una organizacion exitosa,
basada en la cooperacion, asignacion de tareas y restauracion en roles

importantes como lo son la accion, socializacion y mentalidad del
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colaborador. La gestion de personas debe ir mas alld de supervisar el
cumplimiento de las tareas diarias. Establecer lazos de comunicacion,
transmitir confianza, facilitar que externen ideas y preocupaciones,
guiarlos a resolver conflictos; los pasos para trabajar en equipo
constituyen proceso y van mas alla de solo asignar responsabilidades. Las
actividades en equipo, contribuyen a elevar la productividad, enriquecen
las alternativas para tomar decisiones, crea un ambiente de cooperacion
entre las personas; esto es saludable para el ambiente de trabajo.
El trabajo en equipo es un activo que toda organizacion de cualquier clase
deberia mimar y proteger para incrementar la eficiencia de sus

trabajadores.

Que los gerentes y jefes de departamento reconozcan y motiven al
empleado; es una estrategia de fuerza que impulsara al colaborador a
realizar acciones y comportamientos para la consecuciéon de los objetivos
de la empresa, por lo tanto conseguir un ambiente laboral éptimo. Una
buena estrategia de motivacion es la de reconocer, elogiar o recompensar
los buenos desempefio, logros u objetivos alcanzados. El comportamiento
de las personas suele estar en funcién de las consecuencias que genera,
por lo que al reconocer los buenos desempefios o resultados obtenidos,
reforzaremos ese comportamiento en el trabajador, haciendo que se
repita. Y, por otro lado, los malos desempefios debemos también
hacérselos notar, debemos hacerle saber al trabajador que estad bien

cometer errores, pero siempre y cuando se aprendan de éstos.
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