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INTRODUCCION

En la actualidad el Talento Humano es la base fundamental dentro de una
organizacion debido a que a través de su desempefio contribuye al alcance de los
objetivos empresariales. Por tal razén, es de suma importancia conocer el grado
de satisfaccion de los colaboradores desde cada uno de los factores involucrados
en su trabajo a fin de detectar problemas o inconformidades que afecten su

conducta y disminuyan su desempefio.

El objetivo principal del trabajo de tesis titulado “Evaluacion de la satisfaccion
laboral para un Plan de mejora para el personal del departamento de Cuidado
Personal de una empresa guatemalteca comercializadora de productos
farmacéuticos, ubicada en la ciudad capital” es identificar el nivel de satisfaccion
laboral de sus colaboradores y sus repercusiones en el desempefio laboral y con
base a los resultados, se propone un plan de mejora para incrementar los niveles
de satisfaccion y que este pueda ser evaluado posteriormente para medir los
avances cualitativos del indicador. Este documento se compone de tres apartados,

los cuales se describen a continuacion:

El capitulo I, constituye el marco teérico con los conceptos que sustentan la
investigacion relacionados con el proceso administrativo y se hace énfasis en el
tema de satisfaccion laboral basados en la teoria de los dos factores de Herzberg,

los cuales se utilizan para la elaboracion del diagnéstico y el plan de mejora.

El capitulo Il, presenta la metodologia utilizada, la unidad de andlisis, los
antecedentes, filosofia, estructura y actividad econémica de la empresa, asi como
el andlisis de la situacion actual en términos de satisfaccion laboral evaluado a
partir de la teoria de los dos factores de Herzberg como resultado de la

investigacion de campo realizada a los colaboradores.



El capitulo 1ll, contiene el plan de mejora de satisfaccion laboral descrita en tres
fases para su ejecucion: disefio, implementacién y evaluacion. Se incluye el
presupuesto y la descripcion de los beneficios cualitativos que se obtendran como

resultado al implementar la propuesta.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias

utilizadas durante su desarrollo.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

Este capitulo contiene los conceptos relacionados con la administracion, el
proceso administrativo, la teoria de los dos factores de Herzberg y los temas de
satisfaccion laboral que constituyen la base fundamental para el desarrollo de la

presente investigacion, los cuales se definen a continuacion:

1.1 Empresa

“‘Es la organizacion que utiliza materias primas, capital, trabajo y habilidades
administrativas para producir o generar bienes y/o servicios que sean Utiles a la
sociedad a quienes sirve” (Luna, 2015, p.6). La empresa es la unidad econdmica
conformada por personas, bienes materiales, capacidades técnicas y financieras
dedicadas a la produccion y a la transformacién de productos o la prestacién de
servicios para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad

obteniendo una utilidad o beneficio.

111 Empresa comercial

“Las empresas comerciales tienen la funcion de intermediarios entre el fabricante
y el consumidor, es decir la compra-venta de productos terminados” (Luna, 2015,
p.9). La empresa objeto de analisis es de tipo comercial pues desarrolla una
funcién intermediaria en la distribucion de productos farmacéuticos y de cuidado

personal.

1.1.1.1 Empresacomercial mayorista

La empresa comercial mayorista: “Realizan ventas en grandes volumenes de
acuerdo con politicas especificas a minoristas que a su vez distribuyen el producto
al consumidor final” (Luna, 2015, p.9). La empresa de tipo mayorista se especializa

en hacer llegar el producto a los consumidores finales a través de diferentes



canales de distribucion. Debido a su estructura y organizacion, la empresa

comercializadora de productos farmacéuticos esta clasificada como mayorista.

1.2 Administracion

“Proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el que individuos,
que trabajan en grupos, cumplen metas especificas de manera eficaz” (Koontz,
2012, p.4). La administracion es un proceso sistematico en el cual se optimizan
los recursos que posee, humanos, tecnoldgicos y financieros para alcanzar un fin
determinado. La aplicacidon correcta de la administracion permite garantizar que
las areas de la empresa se desarrollan de manera organizada y eficiente. También
permite detectar cualquier tipo de deficiencia a través del control de los procesos
internos y los resultados.

1.2.1 Proceso administrativo

“Es el proceso que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de

la organizacion y el que emplea los demas recursos organizacionales, con el
propésito de alcanzar las metas establecidas por la organizacién" (Benavides,
2004, p.25). Laejecucion del proceso administrativo tiene como fin la optimizacion
de los recursos humanos, técnicos, materiales y financieros de la empresa. Las
etapas que lo integran son: planeacién, organizacion, integracion, direccion y

control. A continuacion, se presentan de forma grafica:



Grafica 1l
Fases del proceso administrativo

Planeacién
¢Qué se quiere
hacer?

Control

Organizacion

cCorTao &S ¢Cémo se va
: 2
realizado? hacer:
Direccion Integracion
Supervisar ¢Quién lo
la ejecucion va hacer?

Fuente: Luna Gonzalez, A. C. (2015). Proceso Administrativo. 22. ed. México. P.38.

Para efectos de la investigacion se definen las siguientes:

1.2.1.1 Planeaci6n

“Precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que planear implica
tomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra de realizar en el
futuro. La planeacién establece las bases para determinar el elemento riesgo y
minimizarlo” (Benavides, 2004, p.38). Planear es la fase del proceso administrativo
gue determina los cursos de accidn que sigue la organizacion, define los principios
gue orientan la toma de decisiones, la secuencia de las actividades necesarias
para alcanzar los objetivos organizacionales, la fijacion de criterios, tiempos y

recursos requeridos.



a) Elementos de la planeacién

“‘Los elementos de la planificacion es un proceso sistematico de desarrollo de
ciertas actividades para alcanzar propoésitos, objetivos y metas a corto, mediano y
largo plazo” (Koontz, 2012, p. 108). Los elementos de la planeacion son: misién,
visiobn, valores, objetivos, metas, estrategias, politicas, programas,
procedimientos, y presupuestos. Para efectos de esta investigacion, se definen

los siguientes:

e Mision
“Es una frase breve y concisa que da sentido y direccion a los elementos de un
equipo. Ademas, debe ser lo suficientemente especifica para servir como guia en
el establecimiento de prioridades y en la evaluacion del desempefio” (Benavides,

2004, p.76). La mision es larazon de ser de una empresay es el distintivo principal

de otras empresas en el mercado.

> Vision

“También determina la direccién de la organizacion al responder a la pregunta:
¢qué queremos llegar a ser?” (Koontz, 2012, p.133). La visién es un elemento
fundamental en el marco de la planeacion y proporciona direcciébn a la
organizacion. Constituye una fuente de inspiracion y es el ideal que se transmite
a los colaboradores dandole sentido a su trabajo, su dedicacion y al alcance de las
metas y objetivos propuestos.

> Valores

“Son aspectos importantes para formular la estrategia; establecen el clima
organizacional y determinan la direccion de la compania” (Koontz, 2012, p.133).
Estos valores estan expresados en principios, acciones o comportamientos a los
cuales la empresa proporciona importancia al verse reflejados en el

comportamiento de sus colaboradores. Estos determinan el ambiente y la cultura



gue posee una organizacion por lo cual es fundamental que sean transmitidos y

comprendidos por cada persona que conforma la empresa.

e Objetivos

“Son los fines hacia los cuales se dirige la actividad; no s6lo representan el punto
final de la planeacion, sino el fin al que se dirige la organizacién, la integracion del
personal, la direccion y el control” (Koontz, 2012, p.110). Los objetivos son los
resultados medibles, realizables y cuantificables que contribuyen en el corto y largo

plazo al alcance de la mision y vision organizacional.

e Politicas

“‘Declaraciones o interpretaciones generales que orientan las reflexiones para la
toma de decisiones” (Koontz, 2012, p. 111). Se definen como guias de accidn,
criterios o lineamientos que proporcionan el marco bajo el cual los colaboradores
de la organizacion, sin excepcion, basan sus decisiones y comportamientos y, por

ende, sus resultados y productividad.

e Programas

“Complejos de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de tareas,
pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos necesarios para realizar un
curso de accion determinado” (Koontz, 2012, p.113). Los programas permiten
condensar y tener una perspectiva global de las acciones que se requieren realizar
de manera ordenada y sisteméatica para alcanzar los objetivos y estrategias
establecidas. Define responsables y fechas limite para la culminacion de esas

actividades.



e Procedimientos

‘Planes que establecen un método de actuacion necesario para soportar
actividades futuras” (Koontz, 2012, p.112). Son series de pasos que establecen el
coémo ejecutar una tarea o actividad de acuerdo a estdndares que ya ha definido
la organizacion. Establecer procedimientos en las diferentes unidades
administrativas contribuye a que los miembros tengan una guia de cémo realizar
sus labores con eficiencia y de acuerdo a los parametros que homogenizan la

calidad de cada una de las actividades.

e Presupuestos

“Es el instrumento de planeacion fundamental de muchas organizaciones, dado
gue obliga a la companiia a realizar por anticipado una recopilacion numeérica del
flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolso de capital, utilizacion de trabajo o
de horas-maquina esperado”. (Benavides, 2004, p.48). Crear y seguir un
presupuesto es indispensable para dar ejecucion a los planes que establezca la
empresay cualquier unidad administrativa, pues al tener visibilidad de los recursos
qgue se necesitan para su implementacion, facilita la organizacion, integracion y

control de recursos.

b) Instrumentos de la planeacion
Son medios a través de los cuales se pueden plasmar los objetivos o metas de la
empresa, establecer la estrategia general y desarrollar planes de accion que

sefalen las actividades especificas a realizar.



e Plan de accidn

Los planes de accion como sefiala Suarez (2002):

Son documentos debidamente estructurados que forman parte de

planeamiento estratégico de una investigacion de caracter cualitativo, ya

que, por medio de ellos, es que se busca “materializar’ los objetivos

estratégicos previamente establecidos, dotandose de un cuantitativo y

verificable a lo largo del proyecto. (p. 203)

Este documento representa uno de los principales instrumentos de

planeacion pues en él se definen concretamente las actividades, responsables,

indicadores, tiempos y recursos a utilizar para el desarrollo del plan.

Permite

trabajar de forma coordinada para medir el progreso de los objetivos establecidos.

A continuacion, se presenta plan de accién a utilizar:

Cuadro 1
Plan de accion

Nombre del plan:

Objetivo:

N .
° Actividad Metas Responsable

Tiempo

Presupuesto

Inicio

Final

Descripcion

Valor

Costo en
Quetzales

Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.




1.2.1.2 Organizacion

“El proceso de organizar (o proceso de organizacion) consiste en dividir el trabajo
y atribuir responsabilidades y autoridad a las personas” (Amaru, 2009, p.225). En
esta fase las empresas hacen una division y distribucion de responsabilidades y

actividades que se han de realizar.

a) Instrumento de la organizacion

Para efectos de la investigacion se utiliza el organigrama que se define como:

e Organigrama

“La estructura organizacional esta representada por la grafica conocida como
organigrama” (Amaru, 2009, p.232). En el proceso de organizacion el organigrama
es fundamental para entender como esta estructurada la empresa, brinda claridad
y orden de las jerarquias que poseen los puestos de trabajo, los roles que tienen

autoridad sobre otros, y los que presentan resultados a sus superiores.

Para efectos de este estudio, se utiliza el organigrama lineal y funcional. Lineal
debido a que la responsabilidad y autoridad se transmite a través de un solo jefe
para cada actividad y funcional, debido a la especializacién que representa cada

unidad de la organizacion.

A continuacion, se ejemplifica el organigrama lineal funcional:



Grafica 2
Modelo organigrama lineal funcional

Fuente: elaboracion propia. Octubre, 2021.

1.2.1.3 Integracion

“Para operar con eficacia, toda organizacion sin importar su magnitud, requiere de
recursos de caracter humano, financiero y técnico, los cuales deben obtenerse,
integrarse, conservarse y desarrollarse de manera correcta” (Benavides, 2004,
p.178). En el proceso de integracion, las empresas rednen, preparan y organizan
todos los recursos requeridos para el desarrollo de las actividades que se ha
propuesto, incluyendo la seleccién y capacitacion de los recursos humanos.

a) Elementos de la integracion

e Capacitacion

La capacitacion es un elemento que pertenece a la fase de Integracion del proceso
administrativo. Este constituye un medio por el cual se pueden fortalecer o
desarrollar nuevos conocimientos y habilidades que requiera un puesto de trabajo.
Chiavenato (2002) propone el siguiente concepto:
Es la experiencia aprendida que produce un cambio relativamente
permanente en el individuo y mejora su capacidad para desempefar un
cargo. El entrenamiento puede implicar un cambio de habilidad,

conocimiento, actitud o comportamiento, lo cual significa cambiar lo que los



empleados conocen, los hébitos de trabajo, las actitudes frente al trabajo o

las interacciones con los colegas o el supervisor. (p.163)

El entrenamiento es uno de los medios por el cual la organizacion
incrementa el conocimiento de sus colaboradores de cierta tarea, introduce
conocimientos nuevos para el enriquecimiento del puesto o bien desarrollar

nuevas actitudes para adaptacion al cargo.

1.2.1.4 Direccidn

Esta fase del proceso administrativo es fundamental para el éxito de las

organizaciones. Benavides (2004) afirma que:
La direccién constituye un proceso para guiar las actividades de los miembros
de una organizacion en las direcciones apropiadas. Significa emitir
instrucciones, asignaciones u 6rdenes y guiar o vigilar a los subordinados
para asegurarse de que sigan las instrucciones, construir una fuerza de
trabajo efectiva, motivar a cada empleado y obtener de esta forma que
trabajen con voluntad y entusiasmo para lograr los objetivos de la compafia.
(p.202)

Por esta razon, es importante que cualquier persona que ejecute un rol a cargo de
personas, conozca como dirigir a su personal y comprender el impacto que esta
funcion tiene en los resultados de sus subordinados. Es necesario dirigir a cada
miembro de la organizacién para que contribuya al alcance de objetivos, logre
desarrollar las conductas que reflejen los valores organizacionales y liderar al
capital humano para convertirlo en la ventaja competitiva frente a otras empresas

similares del sector.
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a) Elementos de la direccidon

Para realizar una direccién eficaz en cualquier organizacion, se requiere una serie
de habilidades interpersonales por parte de las personas que ejercen cargos
directivos reflejados en los siguientes elementos: liderazgo, comunicacion,

supervision y motivacion, los cuales se definen a continuacion:

e Liderazgo

“Proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de los miembros de un
grupo” (Koontz, 2012, p.514). Es a través del liderazgo que los dirigentes logran
materializar los planes y estrategias de la organizacién. De acuerdo al tipo de
liderazgo que se desarrolle, asi sera su impacto positivo 0 negativo en sus
seguidores o subordinados.
El liderazgo tiene al menos cuatro componentes importantes, segun afirma Koontz
(2004):

La capacidad de utilizar el poder con eficacia y de manera responsable.

La capacidad de comprender que los seres humanos tienen diferentes

fuerzas motivadoras en distintos momentos y en diferentes situaciones.

La capacidad de inspirar.

La capacidad de actuar para desarrollar un clima propicio, despertar

motivaciones y hacer que respondan a ellas. (p.414)
Cuando el lider se concientiza acerca de como desarrollar estos

componentes es su estilo de liderazgo, se obtienen beneficios para el desempefio

y resultado de la empresa.
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e Comunicacion

El concepto de comunicacion adopta diferentes matices; sin embargo, se refiere a
la habilidad de un lider para influenciar en su equipo, el concepto profundiza en la

capacidad de conectar con su interlocutor en diferentes aspectos.

Benavides (2004) define como:
La comunicacion es la transmision de ideas, pensamientos, conocimientos,
experiencias, sentimiento y emociones entre dos 0 MAas personas.
Comunicarse es pues compartir experiencias, relacionarse, entender y ser
entendido, dar y recibir conocimientos, provocar cambios, modificar
conductas en los demas y en uno mismo. Comunicar no es solo emitir

mensajes es, sobre todo, el acto de provocar respuestas. (p.224)

Dentro del contexto organizacional, la comunicacion utiliza diferentes
medios para transmitir un mensaje, principalmente si se considera que la
tecnologia ha influenciado la forma en la que se interactia en la actualidad. La
esencia de la comunicacion en una empresa radica en la capacidad de modificar
o influenciar en las conductas de los colaboradores para convertirlo en un activo

valioso para la organizacion.

e Supervision

“Constituye una funcién de direccién ejercida en el nivel operacional de la
empresa” (Chiavenato, 2001, p.436). Esta accion implica inspeccionar y controlar
de manera periddica las actividades y responsabilidades ejecutadas por los
equipos de trabajo. Esta habilidad conlleva el conocimiento y uso de herramientas
de control a fin de cuantificar y analizar los resultados obtenidos de los equipos de

trabajo.
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Para que la supervision se ejecute efectivamente, se complementa con otros
elementos de la direccion como lo es el liderazgo para promover un ambiente
favorable entre los colaboradores; la motivacion para estimular al personal a
realizar su trabajo con entusiasmo y la comunicacion, al relacionarse con sus

subordinados de manera empética.

e Motivacioén

La motivacién es conocida como un estado interno que activa, dirige y mantiene la
conducta de la persona hacia metas o fines determinados. En otras palabras, es
el impulso que mueve a una persona a realizar determinadas acciones y persistir

en ellas hasta su culminacion.

En el &mbito empresarial, Benavides (2004) hace referencia a la motivacion en los

siguientes términos:
Los individuos se relacionan con una empresa en términos de intercambio.
Los individuos tienen necesidades y las empresas tienen objetivos. Para
satisfacer sus necesidades particulares, el individuo es motivado para
realizar alguna accion y lograr algun resultado deseado por la empresa.
Cuando la accion se ejecuta satisfactoriamente, la organizacién
recompensa Yy, por tanto, el individuo satisface su propia necesidad
particular. Por lo tanto, si el individuo est4 adecuadamente identificado con
los propositos de la empresa, al generar su propio desarrollo contribuira al
de ésta. (p.238)

Debido al impacto y el reto que representa estimular esos factores
desencadenantes en los colaboradores para que puedan contribuir al alcance de
los objetivos organizacionales, los lideres se capacitan usualmente en estos temas

para desempeiiar su trabajo de influencia con efectividad.
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> Teorias de motivacién

Las principales teorias de la motivacion son: Teoria de las necesidades aprendidas
de McClelland, Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow, Teorias X, Y de
McGregor, Modelo jerarquico ERC de Alderfer, y la Teoria de los dos factores de

Herzberg. Para efectos de investigacion se definen las siguientes:

o Teoriade los dos factores de Herzberg
La Teoria de los dos factores fue formulada por el psicologo Frederick Herzberg
para explicar mejor el comportamiento de las personas en situaciones de trabajo.
Este autor plantea la existencia de dos factores que orientan el comportamiento

de las personas:

D

» La satisfaccion es principalmente el resultado de los factores de motivacion.
Estos factores ayudan a aumentar la satisfaccion del individuo, pero tienen

poco efecto sobre la insatisfaccion.

% La insatisfaccion es principalmente el resultado de los factores de higiene. Si

L)

estos factores faltan o son inadecuados, causan insatisfaccién, pero su

presencia tiene muy poco efecto en la satisfaccion a largo plazo.

v Factores higiénicos

Segun Luthans (2008):
La motivacién de las personas para el trabajo depende de dos factores
intimamente relacionados: los factores higiénicos que son las condiciones
de trabajo que rodean a la persona. Incluyen las instalaciones y el ambiente
y engloban las condiciones fisicas, el salario y las prestaciones sociales, las
politicas de direccion y los empleados, los reglamentos internos, las

oportunidades de crecimiento, la relacién con los colegas, etc. (p.171)
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Los factores higiénicos tienen una capacidad limitada para influir en las
personas; cuando son excelentes evitan la insatisfaccion en los colaboradores,
cuando son precarios 0 ausentes, provocan insatisfaccion. Estos factores son:
Relaciones interpersonales, Politicas de la empresa, Estilo de supervision,
Seguridad en el trabajo, Estatus, Condiciones de trabajo, Salario y Prestaciones lo
cuales estan relacionados con condiciones externas al individuo y sus necesidades

primarias.

v Factores motivacionales

Segun Chiavenato (2009), los factores motivacionales son:
Aquellos que producen satisfaccién y se refieren al perfil del puesto y a las
actividades relacionadas con él. Producen una satisfaccion duradera y
aumentan la productividad a niveles de excelencia. Cuando los factores
motivacionales son éptimos elevan sustancialmente la satisfaccién de las

personas y cuando son precarios acaban con ella. (p.173)

Los factores de satisfaccion que se evalian en el estudio son:
reconocimiento, realizacion personal, responsabilidad, el trabajo en si, crecimiento
personal y avance en la carrera. Estos elementos se refieren a las condiciones
internas que desarrolla un individuo y producen sentimientos de satisfaccion y
realizacion personal relacionados con las necesidades secundarias del ser

humano.
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Gréfica 3
El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales

Factores higiénicos Factores motivacionales
Su existencia aumenta la

Son extrinsecos o ambientales: ’ s ,
satisfaccion en el trabajo

= Politicas de la arganizacién
= Salario

* Prestaciones

* Condicionas de trabajo

* Estilo de supervisidn

* Relaciones interpersonales Factores motivacionales

* Estatus Son intrinsecos:

* Seguridad en el trabajo * Realizacidn parsonal

* Reconocimiento
* Responsabilidad
+ El trabajo an si

* Crecimienta personal

Factores higiénicos
* Avance en la carrera

Su existencia evita la
insatisfaccion en al trabajo

Fuente: Chiavenato, I. (2009). Comportamiento Organizacional. 2a. ed. México. P. 245.

Chiavenato (2009) describe que:
Los factores responsables de la satisfaccion profesional son distintos de los
que causan la insatisfaccion y estan totalmente desligados de ellos. En su
opinion, lo opuesto de la satisfaccion no es la insatisfaccion, sino la
ausencia de satisfaccion. De igual manera, lo opuesto de la insatisfaccion

no es la satisfaccion, sino la ausencia de insatisfaccion. (p.246)

Esta percepcién respecto a los elementos que causan satisfaccion y aquellos que
causan insatisfaccién ha sido considerado por muchas empresas para poder
definir qué acciones o qué incentivos pueden ofrecer a sus colaboradores para
fomentar la motivacion y, por ende, obtener mejores resultados en su desempefio.
Para efectos de este estudio, se analizan los factores higiénicos y motivacionales

propuestos por Herzberg:
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Grafica 4
Los factores que producen satisfacciéon o insatisfaccion

Cuando son precarnios Cuando son excelentes

[
Ausencia de satisfaccidn Factores motivacionales Mayor satisfaccidn
|

I
Mayor insatisfaceion Factores higiénicos Ausencia de insatisfaceion

Fuente: Chiavenato, |. (2009). Comportamiento Organizacional. 2da. Ed. México. P. 245.

b) Satisfaccion laboral

De acuerdo a lo definido por Luthans (2008) la satisfaccion laboral es:
Una condicién que incluye reacciones o actitudes cognitivas, afectivas y
evaluativas y establece que es un estado emocional agradable o positivo
que surge de la evaluacion del trabajo o la experiencia laboral de una
persona. La satisfaccion laboral es resultado de la percepcion de los
empleados del bien que su empleo proporciona lo que consideran

importante. (p.142)

Por ello, la satisfaccién laboral se percibe como la respuesta emocional de
una persona a su situacién particular de trabajo sobre si este satisface las
expectativas que posee del mismo o no, y esto repercute en su desempefio. Es

una actitud afectiva, el sentimiento de agrado o de desagrado hacia algo.

Una persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene sentimientos positivos acerca
de este, en tanto una insatisfecha los tiene negativos. Los colaboradores
satisfechos tienen mayores posibilidades de desempefiar mejor sus labores,

ademas de mostrar un comportamiento organizacional socialmente responsable
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positivo, reduce los indices de rotacion, mejora el clima laboral y las relaciones

entre compareros.

e Indicadores de satisfaccion laboral

A través del desarrollo de estudios respecto a este tema, se ha logrado identificar
cinco dimensiones que representan las principales caracteristicas de un empleo
en términos de respuestas emocionales, estos son: el trabajo mismo, el pago, las
oportunidades de promocion, las oportunidades de progreso en la organizacion, la

supervision y el equipo de trabajo.

“No obstante, en los ultimos afios, debido al aumento de la diversidad de la fuerza
laboral, las condiciones de trabajo han adquirido mayor importancia” (Luthans,
2008, p.144). Para efecto de esta investigacion, se incluyen las condiciones de

trabajo como un indicador de la satisfaccion laboral.

> El trabajo mismo

“El grado en el que el empleo proporciona al individuo tareas interesantes,
oportunidades de aprendizaje y la oportunidad de aceptar responsabilidades”
(Luthans, 2008, p.142). Este factor se refiere al grado de autonomia, la
complejidad, creatividad y desafio que represente el empleo. Asimismo, en este
apartado se incluyen las posibilidades reales de desarrollo de carrera en el
mediano plazo. Las oportunidades igualitarias para una posicion y las innovadoras
practicas de recursos humanos, incluidas los cédigos de ética y las regulaciones
en contra del acoso, también contribuyen a que un colaborador sienta satisfaccion

en su puesto de trabajo.
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> El pago

“El monto de la remuneracion financiera que se recibe y el grado en el que esta se
considera equitativa respecto a la de los demas empleados de la organizacion”
(Luthans, 2008, p.142). Si el colaborador percibe que la retribucion monetaria por
el esfuerzo, los talentos y conocimientos que aplica en sus labores es equivalente,
se sentird motivado. Comunmente, las personas consideran que el pago que
reciben es el reflejo de como la administracion valora la contribucién que dan a la

organizacion para el alcance de los objetivos

> Las oportunidades de promocion

“Las oportunidades de promocién en la organizacion” (Luthans, 2008, p.143).

Cuando una empresa ofrece la oportunidad de desarrollo, genera satisfaccion en
sus colaboradores. Cuando la promocién es dada como resultado del desempefio,
se ha comprobado que los colaboradores se sienten mas satisfechos que cuando
la promocion se da por antigiiedad del empleado. Asimismo, cuando la retribucion
de su promocion se ve remunerada en un mayor porcentaje, produce mayor
satisfaccion. Las oportunidades de promocion se han reducido notablemente en
las empresas en los ultimos afios debido a las economias de escala que buscan
reducir personal para disminuir costos. Sin embargo, las nuevas generaciones
aprecian mas la oportunidad de crecer en conocimiento y habilidades en un

ambiente positivo, que la promocion formal de un puesto a otro.

> La supervision

“Las habilidades del supervisor para proporcionar asistencia técnica y apoyo al
comportamiento” (Luthans, 2008, p.142). La influencia y labor que brindan los
puestos de supervision constituye otro de los elementos que generan satisfaccion
en el personal. Cuando un supervisor logra mostrar un interés genuino en el
desarrollo de su equipo, usualmente genera un nivel alto de satisfacciéon. Este

interés se ve reflejado a través de la comunicacion, consejo y ayuda que le brinde
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a cada individuo. El impacto puede ser tanto positivo como negativo, de tal forma
gue, cuando la influencia es positiva, el empleado muestre un sélido compromiso
a su rol y hacia la empresa. Cuando el impacto es negativo, es posible que no solo
haya insatisfaccion por parte del empleado, sino que este sentimiento repercute

negativamente en su desempefio.

> El equipo de trabajo

“El grado en el que los comparieros de trabajo son técnicamente competentes y
socialmente solidarios” (Luthans, 2008, p.142). EIl entorno laboral en el cual se
desarrolla un individuo interactia constantemente con otros miembros de trabajo.
El nivel de cooperacion, la armonia, unidad y el respeto que se tengan unos a otros
es una fuente moderada de satisfaccion laboral. De acuerdo a diversos estudios,
los equipos que requieren mayor interdependencia tienen mayor satisfaccion si el
ambiente en el cual se desarrollan es agradable. Por el contrario, cuando las
relaciones entre miembros del equipo se tornan tensas, se hace dificil la
realizacion de las tareas que dependen unas de otras y por lo tanto genera

insatisfaccion.

> Condiciones de trabajo

“Las condiciones de trabajo son las circunstancias fisicas en las que el empleado
se encuentra cuando ocupa un cargo en la organizacion. Es el ambiente fisico que
rodea al empleado mientras desempefia un cargo = Chiavenato, 2007, p. 334). Las
condiciones de trabajo se refieren a cualquier aspecto fisico que genere
consecuencias negativas en la salud de los colaboradores: el ambiente, la
ventilacion, la iluminacién, la tecnologia, asi como todo lo relacionado con la
organizacion y carga de trabajo para que ésta sea equilibrada. Cuando las
condiciones de trabajo son buenas y agradables, usualmente el trabajo se realiza
de manera sencilla. Cuando las condiciones de trabajo son precarias (escasa

iluminacién, ruido, equipo de trabajo inadecuado, etc.), dificulta la realizacion de
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tareas, promueve errores y en ciertos casos, resulta en accidentes laborales, lo

cual produce insatisfaccion.

En la actualidad, debido a la diversidad de la fuerza laboral, las condiciones de
trabajo se han extendido a aspectos de discriminacién, intimidacion, acoso y
coercion. Por ello, las empresas han adoptado nuevas politicas para evitar y
sancionar cualquier situacion en donde se adopten esas practicas para asegurar

un ambiente de trabajo agradable y armonioso.

e Medicion de la satisfacciéon laboral

La satisfaccion laboral puede ser medida a través de la aplicacion de diferentes

meétodos y para efectos de andlisis se utiliza el método de calificacién sumada.

> Método de calificacién sumada

Stephen (2004) describe el método como:
La suma de las facetas del trabajo, es mas elaborado. Se identifican los
elementos clave de un trabajo y se pregunta al empleado su opinidn respecto
a cada uno de ellos. Entre los factores caracteristicos que se incluirian estan
la indole del trabajo, supervision, salario actual, oportunidades de ascender
y relaciones con los compafieros. Estos factores se califican con una escala
estandarizada y se suman para dar una calificacion general de la satisfaccion
con el trabajo. (p.78)

Este método requiere el desarrollo de una encuesta que incluya la evaluacion
de cada uno de los factores que impactan la satisfaccion de los colaboradores,
provee resultados mas especificos sobre las areas de oportunidad que la empresa
posee y sobre los cuales puede enfocar sus esfuerzos para elevar el nivel de

satisfaccion de sus empleados.
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e Niveles de satisfaccion

Para el proceso de medicion del nivel de satisfaccion del personal de cualquier
empresa, se hace necesario definir una escala para evaluar la satisfaccion del
cliente interno, a fin de detectar los factores generadores de insatisfaccion criticos
y los factores generadores de satisfaccion estables. De acuerdo al método de
escala de Likert, las encuestas con puntaje maximo de 100 los niveles de
satisfaccion estan agrupados de la siguiente manera: Los resultados de 0% al 25%
implicarian insatisfaccion general; del 26% al 50%, insatisfaccion con respecto de
ciertas caracteristicas; del 51% al 80%, una disposicién neutral; del 81% al 100%,

satisfaccion

e Programa de satisfaccion laboral

Un programa de satisfaccién laboral tiene por objetivo hacer la planificacion de las
actividades necesarias para intervenir en aquellos factores que se requieren
mejorar en una empresa para que los colaboradores posean una respuesta

afectiva positiva en relacién a su puesto de trabajo y entorno laboral.

Para mejorar la satisfaccion laboral se consideran los factores intrinsecos y
extrinsecos que la afectan al colaborador. Los factores intrinsecos estan
relacionados con una dimensién a nivel personal y los factores extrinsecos estan

relacionados con el trabajo y la organizacion en si.

Los factores individuales o personales (intrinsecos) se relacionan con la
personalidad del empleado: autoestima, escrdpulos, autoconocimiento y
autocontrol, entre otros. Los factores relacionados con el trabajo (extrinsecos)
tienen que ver con las caracteristicas del trabajo en si: tipo de tareas, habilidades

gue se necesitan para llevarlas a cabo, autonomia, retroalimentacién, etc.

22



En el desarrollo de un programa de satisfaccién laboral pueden considerarse los

siguientes elementos para aumentar el nivel de satisfaccion de los colaboradores:

> Reconocimiento
Proporcionar oportunidades a los empleados para que pongan en practica sus
habilidades y conocimientos. Sentirse Util y reconocido incide en la realizacién

personal, incrementa la lealtad y mejora el rendimiento.

> Comunicacién
Mejorar la comunicacion entre empleados y la administracion construye un
ambiente saludable e innovador. Cuando la comunicacién es deficiente, los

empleados son mas reacios a compartir sus preocupaciones y sus ideas.

> Remuneracion y beneficios
Una compensacion justa es crucial para atraer y retener talento. Los incentivos no
monetarios son extremadamente importantes para los empleados y tienen muy

buena aceptacion.

> Seguridad laboral

La incertidumbre sobre el futuro laboral suele afectar el desempefio de los
empleados de manera negativa, conducir a comportamientos indeseados. Por tal
razon, la retroalimentacion continua y el seguimiento de los lideres para mejorar
en sus puestos de trabajo es imprescindible para generar seguridad en los

individuos.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE SATISFACCION LABORAL DEL DEPARTAMENTO DE
CUIDADO PERSONAL DE UNA EMPRESA GUATEMALTECA
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS FARMACEUTICOS, UBICADA EN
LA CIUDAD CAPITAL
Este capitulo presenta la metodologia, técnicas e instrumentos utilizados para la
recoleccion de informacion; los antecedentes de la unidad de estudio y presenta
los resultados de la evaluacion de los factores de satisfaccion laboral obtenidos en
la investigacion de campo a través de graficas de los factores higiénicos y factores

motivacionales segun la teoria de los dos factores de Herzberg.

2.1 Metodologia de la investigacion

A continuacioén, se definen los métodos, técnicas e instrumentos utilizados en la

investigacion de campo:

2.1.1 Métodos de investigacion

Los métodos utilizados en la investigacion son:

2.1.1.1 Método cientifico

Se aplicaron las 3 fases del método cientifico de la siguiente manera:

a) Faseindagadora
Recopilacion de informacion de fuentes primarias, a 34 colaboradores a nivel

operativo y fuentes secundarias, textos relacionados con el tema de investigacion.

b) Fase demostrativa
Comprobacion de las variables expuestas en las hipotesis a través de los
resultados obtenidos y cotejar con la realidad utilizar procesos de analisis, sintesis,

abstraccion y comparacién de indicadores de satisfaccion laboral.



c) Fase expositiva
Presentacion del informe final de tesis que incluye el marco tedrico, diagnostico

administrativo y propuesta del plan de mejora.

2.1.1.2 Método deductivo

Ademas, se utilizod el método deductivo al analizar la informacion de lo general a
lo particular para establecer la situacion actual referente a los procesos
administrativos, sus fases, elementos, instrumentos y los factores de satisfaccion

y con base en ello proponer una solucion viable.

2.1.2 Técnicas de investigacién

Las técnicas aplicadas para la recopilacion de informacion son las siguientes:

2.1.2.1 Censo

Se recopilan datos que involucran a toda la poblacion de unidad objeto de estudio

constituidos por 34 colaboradores a nivel operativo.

2.1.2.2 Entrevista

Por medio de esta técnica se recolecta a través del cuestionario dirigido a los
colaboradores informacién de manera sistematica y ordenada sobre las variables
consideradas en una investigacion. La entrevista se dirige a 34 colaboradores de
la unidad objeto de estudio para conocer su opinion sobre las razones de

satisfacciéon e insatisfaccion laboral.

2.1.2.3 Observacién directa

Se realizaron visitas en las instalaciones de la unidad de andlisis para obtener
informacion sobre los aspectos ambientales que pueden impactar la satisfaccion
laboral de los colaboradores y constatar la aplicacion de la filosofia empresarial,
politicas, seguridad del trabajo y observaciéon de las conductas e interaccion del

personal. en las colaboradoras entrevistadas.
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2.1.2.4 Investigacion bibliografica

Se realiz6 la consulta y recopilacion de los conceptos relacionados a la
investigacion en diferentes libros de texto sobre temas de administracion y gestion
de talento humano, para introducir al lector los conocimientos necesarios de

manera sistematica que dan sustento al estudio y a la propuesta de mejora.

2.1.3 Instrumentos de investigacion

Son los recursos que el investigador utiliza para la recolecciéon de informacién. A

continuacion, se detallan los instrumentos utilizados en la investigacion:

2.1.3.1 Cuestionario

Se incluye una serie de preguntas estructuradas relacionadas con la satisfaccion
laboral que permite obtener la opinién del personal operativo sobre estas variables.
Cada pregunta proporciona cuatro posibles respuestas para medir la frecuencia
con la cual experimentan los escenarios descritos, siendo estas opciones las
siguientes: (1) siempre, (2) casi siempre, (3) casi hunca y (4) nunca. La boleta
presenta 56 preguntas asociadas con la medicion de los factores higiénicos y

motivacionales.

2.1.3.2 Guia de entrevista

Este instrumento se utiliz6 al realizar las entrevistas preliminares con el
departamento de Recursos Humanos y el Gerente de Ventas de la unidad a fin de
recopilar informacién preliminar sobre la unidad objeto de andlisis y evaluar las

necesidades y ambiente actual del departamento de Cuidado Personal.

2.1.3.3 Guia de observacion

La guia se utiliza de forma directa por parte del investigador para anotar:
observaciones realizadas en las instalaciones de la unidad en estudio, percepcion
de los comportamientos de los colaboradores, condiciones de trabajo y verificacion

de la aplicacion de la filosofia empresarial.
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2.1.3.4 Fichas bibliogréficas

Las fichas bibliograficas se utilizaron para identificar las fuentes de informacion
examinadas para sustentar el marco teorico y la propuesta de plan de mejora de

la investigacion. Se consultaron principalmente libros de texto.

2.2 Antecedentes de la empresa

La empresa fue fundada en 1968 y se dedica a la distribucion al detalle de
productos de consumo masivo de tipo farmacéuticos y de cuidado personal en el
mercado tradicional guatemalteco. La empresa cuenta con una amplia
infraestructura que le permite atender a 6,500 clientes mensualmente a través de
ruteos diarios. Cuenta con 202 empleados distribuidos en 67 puestos de trabajo
en toda la empresa. El eje primario de ventas lo posee la division de productos
farmacéuticos y el eje secundario la division cuidado personal. Esta Ultima esta

conformada por 37 colaboradores y 3 puestos de trabajo.

La experiencia, innovacion, mejora continua de sus procesos junto con la
implementacion de tecnologia, posicioné a la empresa dentro de las mejores 5
distribuidoras del mercado nacional segun IMS Health.

2.2.1 Filosofia empresarial

A continuacion, se presentan los elementos de la filosofia empresarial que se

obtienen a través de la pagina web de la empresa:

2.2.1.1 Mision

“Somos el vinculo mas cercano, confiable y profesional del mercado entre los
proveedores, profesionales de salud, detallistas y demas actores del sector.
Cuidamos hasta el ultimo detalle de los procesos para que el consumidor final

reciba lo que mejor merece.”
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a) Visiéon
“Ser el vinculo mas confiable del mercado para mejorar la calidad de vida de las

personas.”

b) Valores

“Las decisiones y las actuaciones se fundamentan en la transparencia y la

honestidad.”

e “Elarduo trabajo de nuestros colaboradores consolida la confianza de nuestros
socios comerciales.”

e “Nuestros valores y principios son el reflejo de nuestra ética corporativa.”

e “Cultura emprendedora a través de la generacion de nuevas oportunidades de
negocio.”

e “Espiritu optimista que transforma las adversidades en oportunidades de
mejora y evolucién.”

e “Pasion por brindar el mejor servicio.”

e “Vinculos desde la confianza mutua con nuestros socios comerciales y

clientes”.

Con base a la observacion realizada en las instalaciones de la empresa, la filosofia
empresarial esta colocada en lugares visibles para los colaboradores. Esto ayuda
a que el personal se identifique frecuentemente con la mision, visién y valores
organizacionales y establecer ideas en los empleados para que en el corto y

mediano plazo la filosofia se refleje en su comportamiento y desempefio laboral.
2.2.1.2 Politicas

Las politicas que estan establecidas en la empresa son las siguientes:

1. “Innovacidon que nos permite mejorar la productividad y la satisfaccion de
nuestros socios comerciales y clientes.”

2. “Mejora continua con visién hacia el futuro.”
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3. “Capacidades en el manejo de productos de alta especialidad y de laboratorios

con la mayor exigencia en farmacovigilancia y cumplimiento interno.”

“‘Manejo de cadena de frio.”

“Evolucion constante en el negocio de acuerdo con los avances tecnoldgicos y
cientificos propios del sector distribuidor de productos farmacéuticos.”

6. “Trazabilidad.”

“Aseguramiento de calidad.”

8. “Codigo de ética y conducta que estipula los valores, practicas y
comportamientos. Hacemos negocios basados en sélidos valores corporativos,
entablando asi relaciones comerciales confiables con empresas que cumplan
nuestra misma linea de valores.”

9. “Politica anticorrupcion y antisoborno, establece un sistema de gestion
antisoborno, prohibiendo toda practica de corrupcion, y aplicandola a
funcionarios y empleados.”

10.“Politicas de Recursos Humanos.”

El alcance de estos elementos es aplicable en la organizacién e incluye al
departamento de Cuidado Personal que representa la unidad de andlisis de la

investigacion.

En relacion a las politicas que la empresa ha establecido como guias para toma
de decisiones, la mayoria han sido aplicadas dentro de la empresa, con sus
clientes y proveedores. En base a estas politicas, la empresa ha logrado
posicionarse como una distribuidora alta credibilidad a nivel nacional por la calidad
de sus servicios, eficiencia de sus canales de distribucién, su fuerza de ventas y
su capacidad logistica. = Sin embargo, se percibe que en la unidad objeto de
estudio, las politicas relacionadas con innovacion, mejora continua, trazabilidad y
aseguramiento de calidad requieren de fortalecimiento por parte de la alta gerencia

a través de normativas o métodos que incentiven la aplicacion de las mismas en
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los procesos de trabajo y que éstas se reflejen en la cultura organizacional del

departamento.

2.2.2 Estructura organizacional

A continuacion, se presenta el organigrama general de la empresa el cual se

incluye en el Manual de Organizacion:

Grafica 5
Organigrama general actual
Empresa Comercializadora de Productos Farmacéuticos

Afo 2021

Ciudad Capital, Guatemala

Asesoria Internal

] L] L] L}

=ad Admin & Finanzas

=ad Recursos Humanos

Tecnologia

-— Abastecimiento

h— Operaciones

Fuente: Manual de organizacion de la empresa comercializadora de productos farmacéuticos.
Mayo 2021.
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El organigrama actual provee un marco referencial sobre las divisiones y lineas
jerérquicas con las que funciona la empresa. Sin embargo, no hay claridad si las
unidades diagramadas se refieren a departamentos o gerencias. El recuadro que
se identifica como “Al” abrevia a la unidad de asesoria interna por lo cual se hace
necesario la propuesta de un nuevo organigrama que refleje las lineas de

autoridad respectivas y el nombre correcto de las unidades que lo conforman.

2.2.3 Antecedentes del departamento

El departamento de Cuidado Personal fue creado en 1996 y se especializa en la
distribucion de productos de salud y bienestar personal de los consumidores
finales. Cuenta con un equipo de ventas y un portafolio integrado de productos de
diferentes marcas para abastecer y atender a los canales estratégicos de
distribucion a nivel nacional. Dentro de los principales centros de atencion de este
departamento destacan perfumerias, tiendas por departamentos, farmacias y

salones de belleza.

2.2.3.1 Filosofia organizacional del departamento

La unidad de andlisis no tiene definida formalmente la filosofia organizacional pero
su alcance es aplicable en todos los departamentos que integran la organizacion,
asi como el departamento de Cuidado Personal que representa la unidad de

andlisis.

2.2.3.2 Organigrama especifico del departamento

A continuacion, se presenta el organigrama especifico del Departamento de
Cuidado Personal el cual fue tomado del Manual de Organizacion:
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Grafica 6

Organigrama especifico actual normado

Departamento de Cuidado Personal

Empresa Comercializadora de Productos Farmacéuticos
Ciudad Capital, Guatemala

Afio 2020

Cuidado Personal

Vend. Moderno Vend. Tradicional Trademarketing

Fuente: Manual de organizacion de la empresa comercializadora de productos farmaceéuticos.
Mayo 2021.

De acuerdo con la estructura organizacional de este departamento, se visualiza
gue el mismo no hace diferenciacién de jerarquias entre gerencias y posiciones
operativas. Puede percibirse que las lineas de autoridad entre departamentos no

son claras.

2.3 Anadlisis de la satisfaccion laboral actual de la empresa

Se realizé la investigacién de campo con el fin de evaluar 8 factores higiénicos y 6
factores motivacionales segun la teoria de Herzberg para medir el nivel de
satisfaccion laboral de la unidad en estudio. La categorizacion de estos factores,
permitié definir con exactitud las areas de oportunidad de la empresa para elevar
el nivel de satisfaccion de los colaboradores de este departamento.
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Los factores estuvieron representados por una serie de preguntas y cada gréafica
muestra los resultados consolidados por factor. El porcentaje optimo de
satisfaccion establecido por la empresa es igual o mayor al 80%. La encuesta fue
ponderada a través de una escala de 1 al 4, siendo la calificacion 1 y 2 el

equivalente a un resultado satisfactorio y 3 y 4, a un resultado insatisfactorio.

2.3.1 Factores higiénicos o extrinsecos

La teoria de los dos factores de Herzberg estipula que cuando los factores
higiénicos son precarios hay insatisfaccion y si son excelentes, hay satisfaccion.
Basados en esta premisa, se evaluaron los siguientes factores: relaciones
interpersonales, politicas de la empresa, estilo de supervision, seguridad en el

trabajo, condiciones de trabajo, salario, prestaciones:

2.3.1.1 Relaciones interpersonales

A continuacion, se presenta la gréfica referente a las relaciones interpersonales

gue los encuestados han experimentado en su ambiente laboral:
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Grafica 7

Relaciones interpersonales

Departamento de Cuidado Personal

Empresa Comercializadora de Productos Farmacéuticos
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

Esta grafica muestra que en promedio el factor de relaciones supera la meta de
satisfaccion con un 82%. Esto significa que los colaboradores se sienten plenos
en términos de la confianza, existe libertad de brindar ideas y se percibe
colaboracion entre los miembros fortaleciendo la rapidez en los procesos del
departamento. Existe respeto y comunicacion entre ellos. El resultado satisfactorio
de las relaciones interpersonales beneficia al equipo porque promueve la
solidaridad para el alcance de objetivos. EI 18 % de colaboradores que no
evidencio satisfaccion con este elemento identifican oportunidades de mejora en
relacién a aumentar la convivencia con actividades no relacionadas al trabajo en
si, actividades dentro y fuera de la organizacién para mejorar el ambiente de
trabajo.
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2.3.1.2 Politicas de la empresa

A continuacién, se presenta la grafica que tiene por objetivo analizar el
cumplimiento de las politicas que la empresa ha establecido y que definen su

cultura organizacional y sus resultados son:

Grafica 8

Politicas de la empresa

Departamento de Cuidado Personal
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

En cuanto a este factor, el 50% de los colaboradores encuestados opinan que
sienten satisfaccion sobre este elemento que actualmente la organizacion cuenta
con politicas de desarrollo personal y profesional que impulsan el compromiso. La
ausencia de politicas que establezcan estandares en los procesos operativos
repercute en ineficiencia en sus flujos de trabajo, disminuye la rapidez en el
desarrollo sus labores y aumenta errores en la operacién, lo cual genera
insatisfaccion en el 50% restante. Ademas, la ausencia de compromiso por parte

del liderazgo del departamento para hacer cumplir las politicas establecidas a nivel
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organizacional, genera burocracia afectando la calidad del servicio que se provee

a los clientes internos y externos de la empresa.

2.3.1.3 Estilo de supervision

Se presenta a continuacion los elementos relacionados con el estilo de supervision
gue los gerentes del departamento aplican a sus colaboradores y sus resultados

son.

Grafica 9

Estilo de supervision
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

La grafica 9 refleja que el 34% esta satisfecho con el estilo de liderazgo del
departamento han percibido orientacion y apoyo por parte de su lider al momento
de presentarse problemas en la realizacion de sus labores diarias. La

insatisfaccion es producida por la ausencia de planificacion por parte de los
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supervisores respecto a las operaciones, poca flexibilidad en la toma de
decisiones, falta de motivacion en el trabajo, no perciben a sus supervisores como
lideres que pueden orientarlos oportunamente y apoyarles en la solucion de
problemas, la comunicacibn no es oportuna ni relevante; los objetivos,
responsabilidades y prioridades no son comunicadas de manera eficiente, los
colaboradores no tienen oportunidad de expresar sus inquietudes y
preocupaciones, y la retroalimentacion recibida no es constructiva ni equilibrada.

Existe ausencia de interés por parte de los gerentes para incentivarlos en sus
labores; ademas consideran que la actuacion de sus supervisores no genera un
impacto positivo en el ambiente de trabajo. Los colaboradores encuestados
consideran que no se les permite innovar o proponer nuevos métodos para mejorar

los procesos en su area laboral.

Como puede visualizarse, este factor obtuvo ponderacion de satisfaccion por
debajo al indicador objetivo del 80% por lo que es evidente que el personal de la
unidad de analisis esta insatisfecho con el estilo de supervision predominante en
el departamento. Este factor impacta seriamente en el ambiente laboral pues
cuando un colaborador se siente solo, sin apoyo, sin confianza ni comunicacion,
en donde liderazgo esta ausente en sus supervisores, acarrea frustracion en sus
labores pues al no encontrar un canal abierto de comunicacion, les impide
expresar sus ideas o problemas y repercute directamente en la calidad del trabajo,
errores de desempefio, falta de compromiso con la institucion y el departamento

provocando un ambiente tenso que afecta la productividad de la unidad.
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2.3.1.4 Condiciones de trabajo

Se presenta a continuacion la grafica que refleja los resultados de las condiciones
fisicas bajo las cuales los colaboradores realizan sus actividades diarias en

términos de ergonomia e higiene industrial:

Grafica 10

Condiciones de trabajo
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

Con relacion a este factor, el 31% de los encuestados manifestaron estar
satisfechos consideran que las actividades diarias no son excesivas y que el
departamento cuenta con personal suficiente para ejecutarlas. La insatisfaccion es
debido a que la cantidad de trabajo recibido, no es balanceada o no existe
suficiente personal para delegar la carga laboral impactando en problemas
familiares y de salud. No cuentan con equipo y herramientas adecuadas para
realizar sus tareas y los materiales no son suficientes. El espacio fisico en donde
se encuentran los colaboradores es de reducido tamafio, hay deficiencias en

cuanto a la iluminacion, ventilacién, y aislamiento de ruido.
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Este factor fue ponderado con calificaciones muy por debajo de la meta de
satisfaccion del 80%. Esto produce insatisfaccion general en relacion al espacio
fisico en donde laboran lo cual afecta directamente su productividad debido a la
ausencia de ergonomia. La carencia de instalaciones adecuadas para realizar sus
labores puede desencadenar en serios problemas de salud en los colaboradores
y repercusiones en la salud mental debido a la alta carga laboral que produce
estrés y desequilibrio entre las actividades laborales y personales. Cuando las
personas se sienten muy agotadas, estdn mas propensas a cometer errores en el
trabajo, a demostrar una actitud defensiva, ausencia de colaboracién y negatividad

dando como resultado un ambiente conflictivo y de tensién constante.

2.3.1.5 Salario y prestaciones

A continuacion, la gréfica que define las caracteristicas del salario y la percepcion
del mismo sobre retribucién y proporcién en relacion a la cantidad y complejidad

de las actividades del puesto:
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Gréfica 11

Salario y prestaciones
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

La grafica 11 refleja que el 37% de los colaboradores esté satisfecho con su salario
y prestaciones las consideran adecuadas respecto a la carga laboral asignada. El
63% de los colaboradores esté insatisfecho esto es debido a que no encuentra
equitativo el salario devengado, manifiestan que no es igualitario en relaciéon con
otras posiciones similares dentro de la empresa; el salario es considerado bajo en
relacion con la remuneracién de otros puestos. Manifiestan que la cantidad de

trabajo que poseen no es retribuida econdmicamente de manera proporcional.

Existe una insatisfaccidn generalizada con relacién a los salarios pues refleja
ponderaciones por debajo de la meta organizacional del 80% de satisfaccion. La
insatisfaccion del personal sobre el factor salario y prestaciones provoca una
sensacion de desvalorizacion del trabajo de los colaboradores por parte de la
organizacion, pues a pesar de que estan trabajando por periodos prolongados,

dedicacion y esfuerzo, el desgaste fisico invertido no es retribuido de manera justa
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y proporcional. Este sentimiento de insatisfaccion provoca movimientos de salida
en la organizacion, pues al encontrar una oportunidad laboral con igual retribucion,
pero con mayores beneficios, el personal se encuentra vulnerable a cambiar de

trabajo.

2.3.2 Factores motivacionales o intrinsecos

Los factores motivacionales son aquellos que estan relacionados con el perfil del
puesto y los elementos relacionados directamente con éste. A continuacion, se
evallan los 6 factores motivacionales segun la teoria de Herzberg: reconocimiento,
realizacion personal, responsabilidad, el trabajo en si, crecimiento personal y

avance en la carrera.

2.3.2.1 Reconocimiento

Este factor valora la oportunidad y la frecuencia con la cual los lideres reconocen
de manera publica y privada la dedicacion y el buen trabajo realizado por los
colaboradores en la empresa, afirmando sus habilidades y talentos y sus

resultados son:
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Gréfica 12

Reconocimiento
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

En este factor, el 35% de los colaboradores manifesté satisfaccion con el
reconocimiento recibido han percibido retroalimentacién positiva de la labor
desempeiiada, se les solicitan sugerencias que permitan mejorar el trabajo que
realizan. El 65% evidencia insatisfaccion esta ponderacién es resultado de la
ausencia de afirmaciéon o felicitacion por parte de sus supervisores después de
haber realizado un trabajo sobresaliente. Las sugerencias para innovar,
implementar cambios o procesos de mejora no son tomadas en cuenta, los logros
no son celebrados y los equipos de trabajo se reinen muy esporadicamente para

reconocer los éxitos de los empleados.
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Los elementos analizados para este factor tienen un grado de satisfaccion inferior
a la meta organizacional de 80%. Cuando los colaboradores no se sienten
apreciados, valorados, no se reconoce o felicita por el trabajo bien realizado,
suelen desanimarse y la productividad empieza a disminuir ya que la necesidad
de reconocimiento es una de las necesidades humanas mas importante y que

brinda mayor satisfaccion de acuerdo a la jerarquia de necesidades de Maslow.

2.3.2.2 Realizacion personal

A continuacion, la grafica que evalGa una de las necesidades basicas de los seres
humanos, la cual genera motivacién y voluntad para alcanzar metas, permite
experimentar sensaciones de bienestar, armonia y felicidad, incrementando su

autoestima y sus resultados son:

Grafica 13

Realizacion personal
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.
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La gréfica 13 muestra que el 63% de los encuestados siente satisfaccion sobre la
realizacion personal que les proporciona su puesto de trabajo se sienten muy
orgullosos de pertenecer a la organizacion donde laboran dotandolos de un sentido
de pertenencia. La insatisfaccion de los colaboradores se manifiesta por no tener
la oportunidad de desarrollar nuevas competencias y poner en practica los
conocimientos adquiridos. Sumado a que perciben que sus habilidades y talentos
no son desarrollados a través de la ejecucién de sus tareas. Este factor esta
ponderando por debajo de la meta organizacional de satisfaccion del 80%.

Por lo tanto, cuando los empleados no se sienten plenamente realizados en sus
roles de trabajo, tienden a desmotivarse y se aburren facilmente al ejecutar sus

tareas pues no encuentran estimulo ni desafio.

2.3.2.3 Responsabilidad

Este factor evalla el tipo de responsabilidad delegada al colaborador con base a
su capacidad y experiencia. Delegar nuevas responsabilidades estimula al
colaborador haciéndolo sentir valorado y motivado en su puesto y sus resultados

son:
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Gréfica 14

Responsabilidad

Departamento de Cuidado Personal

Empresa Comercializadora de Productos Farmacéuticos
Ciudad Capital, Guatemala

Afo 2021
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

En cuanto a este factor, el 51% se siente satisfecho reciben motivacion para
realizar mejoras en el trabajo cotidiano con autonomia. Los colaboradores
evidenciaron insatisfaccion pues consideran que no tienen la oportunidad de
contribuir en mejoras continuas o desempefiar nuevas tareas 0 proyectos.
Manifiestan que no le son delegadas tareas para desarrollar su potencial y sus

habilidades no son utilizadas al maximo limitando percibir sensaciones de logro.

2.3.2.4 El trabajo en si

A continuacion, la gréfica que se refiere a la evaluacion de los colaboradores
respecto a las actividades que realizan para la empresa y sus actividades

cotidianas y sus resultados son:
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Grafica 15

El trabajo en si

Departamento de Cuidado Personal

Empresa Comercializadora de Productos Farmacéuticos
Ciudad Capital, Guatemala

Afo 2021
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

El 82% de los colaboradores opinaron estar satisfechos con las actividades de su
puesto de trabajo. Este factor demuestra que los colaboradores se sienten
cémodos y orgullosos en su trabajo. También indicaron que estarian dispuestos a
permanecer en la empresa si se presenta otra oportunidad laboral similar en otra
empresa. Los colaboradores que mostraron estar insatisfechos se deben a que
consideran que las actividades que realizan nos les permiten desarrollar sus
conocimientos y habilidades dentro de la organizacién. Este factor se encuentra
por encima de la meta de satisfaccién esperada de 80%.
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2.3.2.5 Crecimiento personal y avance de carrera

A continuacion, la gréfica donde el personal evalia las oportunidades de
crecimiento y desarrollo profesional que perciben los colaboradores dentro de la

organizacion:

Grafica 16

Crecimiento personal y avance de carrera
Departamento de Cuidado Personal

Empresa Comercializadora de Productos Farmacéuticos
Ciudad Capital, Guatemala
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

La gréafica 16 muestra que el 82% de los colaboradores se sienten satisfechos con
las oportunidades de crecimiento personal y avance de carrera. Este factor esta
por arriba de la meta organizacional de satisfaccion del 80%. Los encuestados
opinan que la empresa si brinda capacitacion interna y que les ayuda a prepararse
mejor para desempenfarse y para futuras promociones. Ademas, opinan que, si se
tiene estudios y preparacion académica universitaria, podran crecer en la empresa

ya que existen oportunidades de desarrollo con base al desempefio. La
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insatisfaccion del 18% del personal en este elemento reside en la forma de brindar
retroalimentacion al empleado sobre sus resultados y sobre los requerimientos de
experiencia y conocimientos que deben mejorarse para ser candidatos a
promociones. Actualmente la retroalimentacion que reciben no es adecuada para

conocer sus areas de oportunidad de mejora.

2.3.3 Analisis de los resultados

A continuacion, se presentan los resultados consolidados de la evaluacion de los
factores higiénicos y los factores motivacionales de la unidad de analisis. Los
factores que obtuvieron una ponderacion menor del 80% son los elementos en los
gue se pueden realizar esfuerzos de mejora para aumentar el nivel de satisfaccion

de los colaboradores:

Grafica 17

Consolidado de factores higiénicos

Departamento de Cuidado Personal

Empresa Comercializadora de Productos Farmacéuticos
Ciudad Capital, Guatemala
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.
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La gréfica 17 muestra los resultados de satisfaccion de los factores higiénicos
evaluados en la unidad de analisis. En ésta se visualiza que los factores:
condiciones de trabajo, supervision, salario y prestaciones, y, politicas estan
ponderados por debajo de la meta organizacional de satisfaccion del 80%. Por lo

tanto, a continuacion, se describe con detalle los hallazgos encontrados:

En el factor condiciones de trabajo, los principales problemas que repercutieron en
la insatisfaccion laboral son: instalaciones con espacios reducidos, iluminacion, y
ventilacion inapropiada, equipo y herramientas insuficientes y desequilibrio en la
distribucién de carga laboral.

En el factor de supervision, los elementos que produjeron insatisfaccion son:
ausencia de planificacion, rigidez en la toma de decisiones y procesos de trabajo,
ausencia de motivadores e incentivos laborales, falta de apoyo en la resolucion de
problemas, ausencia de liderazgo, comunicacion deficiente y retroalimentacion

negativa.

La insatisfaccion en el factor de salario y prestaciones es debido a que los salarios
no son competitivos en relacibn a puestos similares en el sector; no son
proporcionales en funciéon de la carga laboral, no es equitativa e igualitaria para los
colaboradores que ocupan el mismo puesto y las prestaciones son escasas en

comparacion con otras empresas de la misma industria.

El factor de politicas fue ponderado como insatisfactorio en consecuencia a que
no se poseen politicas que establezcan estandares en los procesos operativos
esto provoca ineficiencia y burocracia en la atencion de clientes internos y
externos. Ademas, la ausencia de compromiso del liderazgo para hacer cumplir

las politicas organizaciones genera desmotivacion en los colaboradores.
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Grafica 18

Consolidado de factores motivacionales

Departamento de Cuidado Personal

Empresa Comercializadora de Productos Farmacéuticos
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Fuente: elaboracion propia. Mayo 2021.

La grafica 18 refleja los resultados de satisfaccion de los factores motivacionales
evaluados. Con base a estos resultados, los elementos que fueron ponderados

como insatisfactorios son: reconocimiento, responsabilidad y realizacion personal.

El factor de reconocimiento genera insatisfaccion debido a la ausencia de
afirmacion, felicitacion o reconocimiento por desempefio del liderazgo hacia los
colaboradores; las sugerencias e ideas para innovar 0 mejorar procesos no son

tomadas en cuenta y no se celebran los logros alcanzados por el equipo.

El factor de responsabilidad obtuvo una ponderacion de insatisfaccion como
resultado de que no existe la oportunidad de contribuir activamente en optimizar

procedimientos para demostrar y poner en practica sus conocimientos y
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habilidades, no se les permite desempefiar nuevas tareas 0 proyectos que
estimulen su potencial y los desafie a nuevos aprendizajes y debido a que el
liderazgo no delega tareas de complejidad por falta de confianza en la capacidad

de sus colaboradores.

El factor de realizacion personal estd estrechamente relacionado con el factor
anterior y produce insatisfaccion porque no se estimula la competitividad en la
ejecucion de sus tareas ya que estas son repetitivas y no generan desarrollo de
nuevos conocimientos y habilidades. Por lo tanto, el talento de cada colaborador

no se desarrolla a su maximo potencial.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, se encontré que la
insatisfaccion y desmotivacion laboral se debe a que se carece de un plan de
satisfaccion laboral para el personal. Por lo tanto, deben de elaborarse
instrumentos y lineamientos especificos para implementar un plan de mejora de

acuerdo a las necesidades encontradas en el departamento.

En el capitulo Il se propone dicho plan el cual incluye los cursos de accion y
programas dirigidos al personal del departamento de Cuidado Personal que se
centraran en: el reconocimiento del alto desempefio de los colaboradores y en el

fortalecimiento del liderazgo.
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CAPITULO 1l
PLAN DE MEJORA DE SATISFACCION LABORAL PARA EL PERSONAL
DEL DEPARTAMENTO DE CUIDADO PERSONAL DE UNA EMPRESA
GUATEMALTECA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS
FARMACEUTICOS

El plan de mejora que se propone representa una herramienta para aumentar el
nivel de satisfaccion de los colaboradores que integran el departamento de
Cuidado Personal de la empresa comercializadora de productos farmacéuticos. El
aumentar la satisfaccion de los empleados tendra como resultado el incremento
de la productividad laboral y mayor rentabilidad para el negocio que representan.
La propuesta esté constituida por los siguientes elementos: justificacion, objetivos,
alcance, metodologia, fases del programa, planes de accion, evaluacion,

presupuesto y beneficios cualitativos de implementacion.

3.1 Justificaciéon de la propuesta

Con base a los resultados encontrados, se presenta el siguiente plan de mejora
de satisfaccion laboral a fin de implementar las actividades necesarias para
aumentar la satisfaccién laboral de los colaboradores y eliminar la brecha existente
entre la medicion de la satisfaccion actual y el nivel de satisfaccion que la empresa

tiene por objetivo del 80% en cada factor.

Los principales factores higiénicos que tienen mayor impacto en la satisfaccion
son: las condiciones de trabajo (30%), el estilo de supervision (34%),
salario/prestaciones (37%) y las politicas de la empresa (50%). Los factores
motivacionales que requieren ser fortalecidos para incrementar la satisfaccion
laboral son: reconocimiento (35%), la responsabilidad (51%) y la realizacion

personal (63%).



3.2 Objetivo de la propuesta

Implementar el plan de mejora en un 100% para incrementar los niveles de
satisfaccion laboral en los colaboradores, en el cual se establecen las actividades
a ejecutar para mejorar el desempefio, productividad y ambiente laboral a mediano

plazo.

3.3 Alcance de la propuesta

El plan de mejora propuesto tiene como objetivo elevar los niveles de satisfaccion
laboral el cual estara estructurado por tres programas principales: programa de
sensibilizacién, programa de reconocimientos y el programa de fortalecimiento de
liderazgo. A través del programa de fortalecimiento de liderazgo se pretende
impactar positivamente los niveles de satisfaccién de: estilo de supervision,
responsabilidad y realizacion personal. Asimismo, se busca mejorar el desempefio
de los colaboradores para alcanzar los objetivos organizacionales. La efectividad
del plan se verificar4 a través de evaluaciones de satisfaccion laboral que se

llevaran a cabo 1 afio después de implementados los programas.

3.4 Politicas de la propuesta

e Comunicar el plan de mejora de satisfaccion laboral con los colaboradores y
jefes del departamento de Cuidado Personal.

e La implementacion del plan de mejora de satisfaccion laboral debe ser
ejecutado por los jefes de la unidad y el Gerente de Recursos Humanos en el
orden que se propone en cada fase.

e El plan de mejora debera de ejecutarse como maximo un mes después de ser

aprobado por el Gerente de Cuidado Personal.

53



3.5 Plan de mejora de satisfaccién laboral propuesto

A continuacion, se presenta la propuesta disefiada a partir de los resultados
obtenidos de los indices de satisfaccion laboral encontrados en el departamento
de Cuidado Personal. Dicha propuesta va dirigida al Gerente del departamento
para su evaluacion y aprobacion con el apoyo de la Gerencia de Recursos
Humanos para su implementacion. El plan de mejora de satisfaccion laboral esta
constituido por los siguientes elementos: filosofia empresarial, redisefio de
organigrama nominal del departamento, ademas propone la implementacién de
tres programas: de reconocimientos, fortalecimiento de habilidades de liderazgo y
fortalecimiento de actividades de supervision. El plan tiene por objetivo final elevar
los niveles de satisfaccion de los colaboradores en el corto y mediano plazo asi
como aumentar la productividad y rentabilidad del departamento.

3.5.1 Filosofia organizacional

Los elementos de la filosofia organizacional propuestos para el departamento son

los siguientes:

3.5.1.1 Misién

“Somos el vinculo méas efectivo y confiable entre las empresas farmacéuticas y
consumidores finales para entregar productos de salud de manera profesional,

puntual y con excelencia a nivel nacional”.

a) Vision
“Ser la comercializadora con mayor alcance y efectividad a nivel nacional y

centroamericano para la distribucion de productos farmacéuticos y de salud a los
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consumidores finales a través de una cadena de logistica sélida, el desarrollo de

relaciones comerciales confiables proveyendo servicios con altos estandares de

calidad y excelencia”

b) Valores

Transparencia: Nuestras acciones y decisiones se fundamentan en la
honestidad para consolidar una relacion de confianza con nuestros clientes y
proveedores.

Excelencia: Entregamos nuestros productos de manera puntual y responsable
atendiendo eficazmente los compromisos adquiridos para brindar un servicio
de alta calidad.

Etica: Realizamos nuestras negociaciones basados en premisas de ética
empresarial y valores comunicando a nuestros clientes sobre cada accion y
transaccion realizada de manera transparente y oportuna.

Creatividad: Desarrollamos una cultura emprendedora en nuestros

colaboradores para la generaciéon de nuevas ideas y oportunidades de negocio.

3.5.2 Organigrama nominal propuesto

Se identific6 que los niveles jerarquicos del personal de ventas se encontraban

sobre el mismo nivel que las jefaturas de ventas, por lo cual se modificé el disefio

para representar correctamente que el personal de ventas depende directamente

de los jefes de cada canal de distribucion. Ademas, se afiadio los nombres de los

puestos para cada unidad administrativa del departamento de Cuidado Personal.
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Gréfica 19

Organigrama nominal propuesto
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Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.

Vendedor

3.5.3 Metodologia propuesta

La metodologia propuesta se compone de dos partes esenciales como lo son: la

implementacion y el seguimiento.

3.5.3.1 Implementacion

El Gerente de Recursos Humanos y el Gerente de Cuidado Personal son los
responsables de la socializacion e implementacion del plan de mejora de
satisfaccion laboral y sus programas. Los objetivos y beneficios del mismos seran
comunicados por ambos gerentes a fin de generar la participacion voluntaria por

parte de cada uno de los colaboradores que integral el departamento.
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3.5.3.2 Seguimiento

El Gerente de Recursos Humanos fungira como facilitador del programa y brindara
una copia del programa a cada uno colaboradores. El facilitador también estara a
cargo de la coordinaciéon de reuniones trimestrales para las evaluaciones parciales
sobre el avance del plan. Estas evaluaciones se realizaran por observacion
directa, al ponderar los resultados parciales de la implementacion de los
programas y los indicadores de ventas. Durante estas reuniones se presentara un
informe trimestral que detalle el alcance y los resultados parciales obtenidos. La
evaluacion final de satisfaccion laboral se realizard un afio después de haber

iniciado la implementacion del plan.

3.5.4 Recursos

Los recursos necesarios para la ejecucion del presente plan de mejora de
satisfaccion laboral seran: humanos, materiales y financieros los cuales se detallan

a continuacion:

3.5.4.1 Humanos

Para la ejecuciéon del plan de mejora de satisfaccion laboral se requiere de la
participacion del Gerente, jefes y personal operativo del departamento de Cuidado
Personal. Adicionalmente, se solicitara el apoyo del Gerente de Recursos
Humanos y los auxiliares de la Gerencia de Recursos Humanos para la
coordinacion de reuniones, envio de convocatorias, impresion de documentos,

entre otros.
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3.5.4.2 Materiales

Los recursos materiales para la realizacion del plan de mejora seran: las
instalaciones de la empresa la cual debera contar con sillas, mesas, equipo audio
visual, pizarras, rotafolios, impresoras, fotocopiadoras y cualquier otro material que
considere necesario. Ademas, se necesitara de papeleria y utiles de oficina tales
como: cartapacios, marcadores, folders, hojas, ganchos, lapiceros, lapices,

sacapuntas, entre otros.

3.5.4.3 Financieros

Los costos para la implementacion de plan estan expresados y detallados en cada

uno de los programas que se proponen.

3.5.5 Fases del plan de mejora de satisfaccion laboral

El plan de mejora de satisfaccion laboral esta constituido por cinco fases. Cada
fase esta estructurada con el objetivo de dar un orden de las actividades que se
requieren realizar para la exitosa puesta en marcha del mismo. A continuacion, se

hace una representacién gréfica de dichas fases:
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Graéfica 20

Fases del plan de mejora de satisfaccion laboral
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad Capital, Guatemala
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Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.

3.5.5.1 Fase I: Sensibhilizaciéon

Para la implementacion y éxito del plan de mejora de satisfacciéon laboral, se
desarrollard un programa de sensibilizacion al personal del departamento el cual
estara a cargo del Gerente de Recursos Humanos y asistido por el Gerente de
Cuidado personal. Este programa incluird la realizacion de una reunién grupal
para presentar los resultados obtenidos de la medicion de satisfaccion laboral del
departamento, asi como la estructura del plan de mejora propuesto, los objetivos,
expectativas y beneficios del mismo. Se invitara al personal a participar activa y
voluntariamente en las actividades sugeridas. Al final de la reunién, se reservara

un espacio abierto para preguntas y respuestas a fin clarificar cualquier duda.

A continuacion, se establece el plan de accion que incluye las actividades para

sensibilizar a los colaboradores de la unidad de analisis:
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Formato 1

Invitacion a reunion informativa del programa de sensibilizacién
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos

Ciudad Capital, Guatemala

AL A
¥

W/Nw, @WNW
L ¥ WS
A “ﬁ‘
Yy éy\

LA GERENCIA DE CUIDADO PERSONAL Y LA GERENCIA DE,
RECURSOS HUMANOS TE HACE LA MAS CORDIAL INVITACION
PARA PARTICIPAR EN LA

NV &
T ol
v

¥

’

Kewrisn

Infovnetive

en donde se presentard el Plan de Mejora de
Satisfaccion Laboral

08:00 a. m. | 18 de enero de 2022 | Sala de Conferencias, 2do. Nivel

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.
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Formato 2
Programacion de la reunién informativa del programa de sensibilizacion
Departamento de cuidado personal
Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

L Hora
Punto Actividad Responsable — -
Inicio Fin
1 Palabras de bienvenida Gerente de Cuidado Personal 8:00 8:05
2 Presentacion r.esulta.d'os de evaluacion de Gerente de Recursos Humanos 8.05 8:45
satisfaccion laboral
3 Presentacion prqpuest_et del Plan de Mejora de Gerente de Recursos Humanos 8:45 9:30
Satisfaccion Laboral
4 Dudas o comentarios Gerente de Recursos Humanos 9:30 9:45
6 Palabras de despedida Gerente de Cuidado Personal 9:45 9:50
7 Refrigerio Auxiliar de Recursos Humanos 9:50 10:00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.
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Formato 3

Evaluacion del programa de sensibilizacién
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

|
Evaluacion del Programa de
Sensibilizacion

Instrucciones: Por favor responder a las siguientes preguntas de acuerdo a su percepcion
sobre el Plan de Mejora de Satisfaccidn Laboral. Gracias.

1. Desde su punto de vista, ;Cual es la importancia de la satisfaccion laboral?

Tu respuesta

2. Respecto al programa de Reconocimientos, cual incentivo le generaria mayor
satisfaccion recibir:

(O Vvales de Regalo
(O Dias u horas libres con goce de salario

O Diploma de felicitacién y reconocimiento pdblico

3. Utilizando la siguiente escala, siendo 1la minima puntuacion y 5 la maxima
puntuacion, valore la importancia para usted de tener una buena comunicacion

con su jefe inmediato:

1 2 3 4 3

MNada importante O O O O O Muy importante
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4. Utilizando la siguiente escala, siendo 1la minima puntuacion v 5 la maxima
puntuacion, valore la importancia para usted de tener retroalimentacion de su
trabajo por parte de su jefe inmediato:

1 2 3 4 5

Nada importante O O O O O Muy importante

5. Utilizando la siguiente escala, siendo 11a minima puntuacion y 5 la maxima
puntuacion, valore la importancia para usted de tener autonomia en la toma de
decisiones en actividades relacionadas con su puesto de trabajo:

1 2 3 4 ]

Nada importante O O O O O Muy importante

m Borrar formularic

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.
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3.5.5.2 Fase Il: Implementacion

En esta fase se propone la ejecucion del programa de reconocimientos y el
programa de fortalecimiento de liderazgo. En cada uno se especifican las
actividades, metas, planes de accion, recursos y presupuesto que utilizaran en la
implementacion de los mismos. Ademas, se proponen las herramientas para su
ejecucién. Los programas propuestos buscan satisfacer las necesidades laborales
identificadas de los colaboradores y elevar los niveles actuales de satisfaccion

laboral.

I. Programa de reconocimientos

El programa de reconocimientos tiene por objetivo ofrecer opciones monetarias y
no monetarias para fortalecer la identidad, fidelidad y compromiso de los
colaboradores con la empresa, asi como incentivarlos a desarrollar un desempefio
de alto impacto, deseo para ejecutar sus labores y fomentar el espiritu de trabajo
en equipo. Para alcanzar este objetivo, los reconocimientos que se otorgaran
deben de estar en correspondencia con el trabajo realizado en términos de
esfuerzo y productividad, entre otros.

a) Metas
Implementar al 100% el programa de reconocimientos durante el primer mes

después de aprobada la propuesta.

Aumentar el nivel de satisfaccion en el factor de reconocimiento en un 85% al

finalizar el primer afio de la ejecucion del programa.

Ejecutar los reconocimientos financieros y no financieros mensuales segun lo
planificado al 100% para elevar la motivacion de los colaboradores y generar un
espiritu de colaboracién, fidelidad y competitividad durante el primer afio de

implementacion del plan.

b) Plan de accién

A continuacion, se presenta el plan de accion:
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c) Metodologia
A continuacion, se detallan las actividades a realizar

e Reconocimiento top performer del mes (Alto desemperio)

Los reconocimientos seran otorgados al personal que durante el mes evaluado
haya demostrado un excelente desempefio al superar los indicadores de
productividad que el departamento tiene por objetivo. Los criterios que seran

evaluados y premiados son los siguientes:

» Productividad en ventas

» Puntualidad y colaboracion: el colaborador no tendra ninguna ausencia
injustificada durante el mes y mostrard una actitud de colaboracion activa en
mejora de procesos y resolucion de problemas.

» Creatividad y atencion al cliente: el colaborador mostrara proactividad en la
propuesta de ideas y ejecucion de nuevos procesos que ayudaren a mejorar la

atencion al cliente de manera efectiva.

Se seleccionard a un colaborador al mes que haya demostrado un excelente
desempefio en cualquiera de los criterios descritos. Estos reconocimientos
publicos incluiran la entrega de un diploma con dedicatoria que explicara la razén
por la cual fue premiado, firmado por el Gerente de cuidado personal y el Gerente
de recursos humanos. Ademas, se entregara un certificado de regalo por valor de
Q 200.00 canjeable en restaurantes de la cadena de TreFratelli Group o Pizzeria

Vesuvio.

Los reconocimientos por alto desempefio se anunciaran y entregaran en una
reunion grupal en la cual participara todo el personal de ventas, Gerente del
departamento y personal de la Gerencia de recursos humanos. Esta se llevara a
cabo durante el primer jueves de cada mes. El personal de Recursos humanos
realizara toda la logistica necesaria para la actividad incluyendo un refrigerio que

sera compartido con los asistentes.
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En el diploma se mencionardn las razones especificas por las cuales ha sido
reconocido como el colaborador de alto desempefio, indicara el nombre completo
y este sera firmado por el Gerente de cuidado personal y el Gerente de recursos

humanos, como se observa a continuacion:

Formato 4

Diploma de reconocimiento por alto desempefio
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

IIIIIIXIIIID0) CLLLLLLLLLKLKK

B L L L L N L T

Diploma de Reconocimiento por Alto Desempeio

ESTEDIPLOMA SEOTORGA A

MARIA ISABEL GOMEZ
SUARELZ

1
|
1
1
|
|
por su destacado desempefio I
1
|
1
1
|
]
1

productividad, creatividad y
colaboracién al Departamento de
Culdado Personal durante el mes de
Octubre de 2021

9]
ALFREDOQ TORRES JOANA HERNANDEZ

Gerente del Departamento Gerente de Recursos
de Cuidado Personal Humanes

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.
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Formato 5

Certificados de regalo por reconocimiento de alto desempefio
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

' L Py -
) o

Gitm
Tre Frateli

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.

e Reconocimiento por mencién honorifica de alto desempefio

Se seleccionara un segundo colaborador al mes que también haya demostrado un
excelente desempefio que, en base a su productividad, alcanzé el segundo lugar
en las ventas o haya sobresalido en alguno de los criterios explicados
anteriormente. Se le otorgara un diploma de reconocimiento firmado por los
Gerente del Departamento y el Gerente de Recursos Humanos. Ademas, se le
entregara un vale por valor de Q. 50.00 canjeable en panaderia San Martin.
También tendréa derecho a gozar de 2 horas libres con goce de salario que podran
ser utilizadas en un periodo hasta de 3 meses previa coordinacion con el jefe
inmediato. En este diploma se mencionara el nombre completo del colaborador,
la razén del reconocimiento y este sera firmado por los Gerentes de Cuidado
Personal y el Gerente de Recursos Humanos, el mismo se presenta a

continuacion:
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Formato 6

Diploma de reconocimiento por mencion honorifica
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

DIPLOMA DE RECONOCIMIENTO POR
MENCION HONORIFICA

El Departamento de Cuidado Personal
reconoce a

ANA LUISA MARTINEZ

por su destacado desempefio y productividad
demostrado durante el mes de Octubre del
ano 2021.

ALFREDO TORRES JOANA HERNANDEZ

Gerente del Departamento de Gerente de Recursos Humanos
Cuidado Personal

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.

El reconocimiento con mencién honorifica otorgara 2 horas libres de permiso con
goce de salario. También se entregara un certificado en donde se hace constar el
premio, firmado por el Gerente del Departamento de Cuidado Personal y el

Gerente de Recursos Humanos, es el siguiente:
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Formato 7

Certificado de reconocimiento por mencion honorifica, horas libres
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos

Ciudad capital, Guatemala

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
PRODUCTOS FARMACEUTICOS

Este premio se otorga a

ANA LUISA MARTINEZ

por concepto de 2 horas habiles libres

con goce de salario en agradecimiento a Alfredo Torres
su alto desepefio y eficiencia en sus Gerente de Cuidado Personal

labores.

iembre de 2021

Joana Hernandez
Gerente de Recursos Humanos

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.

e Reconocimiento por antigiedad laboral

Se seleccionara un colaborador al afio a fin de premiar su lealtad y fidelidad a la

empresa y que ademas haya demostrado un desempefio sobresaliente.

reconocimiento incluird un diploma con dedicatoria y firmado por el Gerente de

Departamento y el Gerente de Recursos Humanos. Adicionalmente, se otorgaran

5 dias libres con goce de salario adicionales a su periodo vacacional por el

esfuerzo y puntualidad mostrada hacia la empresa. Los aspectos a evaluar para
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seleccionar al colaborador que sera reconocido por antigiedad en su puesto, son

los siguientes:

Puntualidad

>

» Sin ausencias no justificadas durante el afio evaluado

» Excelente desempefio y promedio de métricas arriba del 85%
>

Antigtiedad en el puesto de por lo menos 3 afios.
Con el fin de incentivar a la mayor cantidad de colaboradores, una persona no
podra ser elegida por 2 afios consecutivos. Sin embargo, si los otros colaboradores

no cumplen con los criterios requeridos, entonces se podra aplicar una excepcion

al premiar nuevamente al mismo colaborador.
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Formato 8

Diploma de reconocimiento por antigtiedad laboral
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

DIPLOMA DE RECONOCIMIENTO POR
ANTIGUEDAD LABORAL

El Departamento de Cuidado Personal
reconoce a

JOSE ALEJANDRO LOPEZ

en agradecimiento el servicio proporcionado
durante estos afos realizando sus labores de
manera eficiente, puntual, profesional y
colaborativa.

ALFREDO TORRES JOANA HERNANDEZ

Gerente del Departamento de Gerente de Recursos Humanos
Cuidado Personal

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.

El reconocimiento por antigiiedad laboral otorgara 5 dias de permiso de ausencia
no justificada con goce de salario. Con el diploma se entregara un certificado en
donde se hace constar el premio que le ha sido otorgado firmado por los Gerente
del Departamento de Cuidado Personal y el Gerente de Recursos Humanos.
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Formato 9

Certificado de reconocimiento de dias libres con goce de salario
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos

Ciudad capital, Guatemala

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
PRODUCTOS FARMACEUTICOS

Este premio se otorga a

JOSE ALEJANDRO LOPEZ

por concepto de 5 dias habiles libres con

goce de salario en agradecimiento a su Alfredo Torres
lealtad y servicio en su puesto de trabajo. Gerente de Cuidado Personal
4 de noviembre de 2021

Joana Hernandez
Gerente de Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia. Octubre 2021.

Asimismo, el colaborador una vez haya gozado del permiso especial de 5 dias
libres con goce de salario, presentara una constancia en donde detallara las fechas
en las cuales utilizé el permiso autorizado. Este documento se utilizara para

efectos de control de Recursos Humanos y como constancia legal de ausencia.
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Formato 10

Constancia de goce de dias libres con goce salario
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

CONSTAMNCIA DE PERMISO DE AUSENCIA NO JUSTIFICADA COM GOCE DE SALARIO

Guatemala,

Sefiores

Departamento de Recursos Humanos

Empresa Comercializadora df Productos Farmacéuticos
Presente

Por este medio hago constar gue he gozado de 5 dias por concepto de ausencia no justificada con
goce de salaric que me fue concedido coma reconodmiento por antigledad en mi puesto obtenido
durante el afio gutorizado por la Gerencia de Cuidado Personal v la Gerendia de
Recursos Humanos. Este permiso es adicional al periodao vacacional de 15 dias habiles otorgados

por ley. Para los efectos legales del articulo 137 del Codigo de Trabajo, extiendo la presente

constandia.

Mo. Fecha

| | W) R

Atentamente,

Codigo de emplaado:

MNombre completo del colaborador:

Firma del colaborador:

Mombre y Firma del lefe Inmediato

Para uso exclusivo de Recursos Humanos

Sello de recibido Recursos Humanos:

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.
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e Felicitaciones en carteleras fisicas en instalaciones

Se publicaran los nombres de los empleados acreedores de los reconocimientos
junto con las razones de felicitacion, nombre y foto del colaborador en un disefio
atractivo para su publicacion. Estas publicaciones impresas seran colgadas en las
carteleras publicas del departamento. Ademas, se proporcionara un espacio
dentro de la cartelera disponible para que el colaborador que asi lo desee, pueda
agregar sus felicitaciones personalizadas a sus compafieros de trabajo a través de
post-it, calcomanias y marcadores de colores que estaran disponibles. La iniciativa
busca generar un ambiente amigable, compafierismo, solidaridad, apoyo mutuo y
admiracion a los roles que tiene un alto desempefio y que realizan sus actividades

de manera sobresaliente.
Las publicaciones se realizardn el mismo dia que se entreguen los
reconocimientos publicos (primer jueves de cada mes) y permaneceran visibles

durante todo el mes.

A continuacion, se presenta el formato que serd utilizado para los tres

reconocimientos:
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e Reconocimiento grupal através de correo electronico masivo

El mismo contenido publicado en las carteleras fisicas se enviard de manera
electronica a todos los colaboradores del departamento con copia a los gerentes

general, administrativo-financiero y otras unidades de apoyo.

d) Recursos
Los recursos que se utilizardn en este programa son: los humanos, materiales y

financieros:

e Humanos

El Gerente de Cuidado Personal y el Gerente de Recursos Humanos revisaran el
desempefio de los colaboradores de manera mensual y seleccionar a los
ganadores. Las auxiliares de Recursos Humanos estaran a cargo de gestionar la
logistica de las sesiones grupales para los reconocimientos, ambientacion de la
sala de reuniones, la elaboraciéon e impresion de diplomas, la adquisicion de
certificados de regalo y la coordinacion del refrigerio. Se contara con el apoyo del

personal del servicio para el ordenamiento del lugar.

e Materiales

En cuanto a los recursos materiales necesarios para la implementacién de este
programa se utilizaran, materiales de oficina, papeleria y Gtiles, mobiliario y equipo,

carteleras y las instalaciones.

e Financieros

En el plan de accion se contempla el presupuesto anual que describe los costos

necesarios para la ejecucion del programa de reconocimientos.

e) Evaluacion
Una vez iniciada la implementacion del programa de reconocimientos, se
realizardn evaluaciones trimestrales parciales de los indicadores de ventas y

encuestas a los colaboradores al utilizar la herramienta de formulario de Google
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para conocer el nivel de satisfaccion de los colaboradores y medir el impacto
positivo en la productividad del departamento con la implementacion del programa.

Después de un afio de ejecucion, se realizara la evaluacion final.

. Programa de fortalecimiento de habilidades de liderazgo y

coaching

Con el fin de mejorar las relaciones laborales entre jefes y colaboradores para
aumentar la confianza y mejorar la comunicacion en el departamento de Cuidado
Personal, se propone que los jefes de ventas y el gerente del departamento formen
parte de una capacitacion de mediano plazo para fortalecer las habilidades de
liderazgo para mejorar su estilo de supervision y ademas aprendan la metodologia
para impartir coaching a sus subordinados mejor conocidas como sesiones de
retroalimentacion. Con esta capacitacion los mandos medios podran aprender
nuevas metodologias para elevar la productividad de sus equipos de trabajo,
fortalecer las relaciones interpersonales, mejorar la calidad de comunicacién e
interacciones con los colaboradores y desarrollar un ambiente laboral estable,

agradable y seguro.

a) Metas

e Fortalecer el 100% las habilidades de liderazgo, relaciones interpersonales,
comunicacién y coaching en los mandos medios del departamento para
aumentar el rendimiento, confianza, respeto, colaboracién e innovacién al
finalizar el tercer mes de implementado el programa.

e Responder al 100% de manera oportuna y efectiva a las necesidades de apoyo
de cada colaborador en la ejecucion sus labores para reducir errores y
aumentar eficiencia al finalizar el segundo mes de iniciada la capacitacion.

e Aumentar el nivel de satisfaccion en el factor de estilo de supervision en un

85% al finalizar el primer afio de la ejecucién del programa.

b) Plan de accién

A continuacion, se presentan el plan de accion:

79



'T20Z 2iqn100 “eidoid ugioeioge|d @jusan

0002560 =ve)sando.de| ap ugioeiua waldwy ap olsandnsalid
S9sal ZT « 00'0TO
00'02TO . _
sauolsaldw souewnHy sasaw 9 Jod saw
- 220¢/L0/0€ | 2202/20/T0 e)sandoud e ap opezieal o] Jenjerg
00'02TD S9saWl ¢T « 00'0TO S0SINJ3Y 8p dUaIaD | [e zaA T opezieal 0] ap %00T |8 Jenjer
sa|in A elsjaded
sasaw ‘elopenoeded esaidwa
0gd 0000 9 SO| d)UBINP OJUBILBUSIIUS BP SBUOISDS ®¥| Jod sajuedionred eped e epebaius
000 sauolsadw €202/90/80 | £202/20/80 |  HHYY Sp S1Us1e9 ®©| us uoioedionsed ap 9,06 [ Owiul uQIoBIIIIBI B| S9ARI] B uoloeydeded | ap
OWO02 U0JaIAN} Sa1UdlSISe SO anb JedljllaA | ugioezifeury e) ap ugioeneAa A ugloedIJIB A
(2T orew.oy)
sassawy [euosiad opepiny
080 10d 00°STO 220212050 | 220272050 | op oweweLredsg uQISaS BUN U Sai0peloge|od [euosiad opepind ap ojuawelredag
00°0! ¢ SO| 3P %00T |9p uogioedionted | senferg |9p Salopeloge|od so| e obzeiap|
sauolsadw EEEIED)
ap saJoloe} ap [eroJed [esisawL} ugioenieny
sasal 9 Jod sajeuewas .
sasaw [euosiad opepiny Sasal 9 ap ugloeInp
o S9UOISAS g dlueINp OJUBILIBUSIUD
00'000'60 9 x SeuosIad € « | 2202/L0/0€ | 2202/20/T0 ap ojuawelredaq uod oApNafe Buiyoeod 81q0S Ssopaw
12 ua ojuawreyedap ap ajualah
0050 pepiensusy [ap |ualeD sopuew ap ugioeydeded e ap ojjoitesaq
A 348l s0| 8p %00T [8p ugloedionred
- [euosiad opepind ®Ip un ua ‘solpawl ‘elopejoeded esaldwa el ap SOIJIAIBS
000TO wwww_mw_ W 2202/T0/62 | 2202/T0/62 | ©P Olusweledsg sopuew So| e uojoeyoeded el ap ool 9P UOIJBIRJIUOI B 8P UOIdeZ|[ew.o)
: _ |9p aualen eJed ajusipuodsallod sobed soj Jezieay esed eidwod ap usapJo ap ugioeioqeq
euewss
[euosiad opepinD *S01S09 A uoioeinp ‘eysandoud
. 00°0€d T 9P OULWIY] [S US BIeZ|[eal S UQIJBNeAd
00°0€0 2202/10/L2 | 2202/T0/0Z |  9p oaweledag ©Na1LIND | fenjeas A oAnaale ofizesapl us
sauolsadw ©7 "'SOIpaW SOpUEW SO| & uoldeydeded
ENEEIED) uoloeyoeded ap salopaanoid ap ugioezinoD
©| eJiredw anb esaidwsa e| Jeuoinds|es
00080 001050 oueRy 2202/T0/90 | 2202/T0/90 [euosad uoises 'ysandoud g 8p ugisnasiq
00010 opepind ap auaJ4a9) | eun us ‘eysandold el ap 9%00T |9 Jeqoidy . :
sa|nn A eusjaded
00'0TO uogISas eun SOUBWINH S0SINJ3Y 9P 3lUdIaD)
. sann A eusjaded Jopebnsanul . ,
00°0STO 5015 2202/T0/90 | 2202/10/90 J— ua ‘sapepiAnoe A sewelboud ‘sasey sns A reuosiad opepind ap ojuawenedsp
fensiaoipne odinbg : ‘elolew ap ueld [9p 9%00T |@ 1820uU09 ® Jeq ||ap alualab e eisandoid e ap ugloeIUaSaId
ol}sandnsaid 01s0D feudq [e1diu| a|gesuodsay ETN pPepPIAIDY

0Zze|d 01109 ® ‘SOIpaW sopuew e uoloeNoeded el ap 0jj04resap A uoloeelluod B ered Selesadau SapepiAlde Se| ap 9%00T o Jemnssq :oAnalqo

Buiyoeo) A obzelapi] ap sapepligey ap OluaLId8e1I0) ap ewelbold :uejd |ap 8.1q WoN

elewsalens ‘felded pepnid

soonngoewWw. e} so1onpoid ap vlopezifenlawod esaidwg

reuosiad opepind ap oluswelredaq

Buiyoeoo A obizeiapl| ap sepepljigey ap olualwidaelio) ap ewelibolid [ap ugdIe ap ue|d
¥ oipen)d

80



Formato 12

Evaluacion trimestral parcial sobre liderazgo
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

Evaluacion del liderazgo

Por favor pondere en escala de 1 a 5 los factores que se describen a continuacion. Por
favor seleccione el nombre de su supervisor. Sus respuestas son 100% andonimas y seran
utilizada para la mejora continua de nuestro departamento. Muchas gracias por
retroalimentacion.

1. En escala de 1a 5, valore su experiencia en relacion con el apoyoe recibido para
resclucion de problemas y orientacion en procesos: *

Muy insatisfecho O O O O O Muy satisfecho

2. En escala de 1a 5, valore si su experiencia en relacion con la comunicacion
recibida sobre las metas del departamento, ha sido oportuna y clara : *

Muy insatisfecho O O O O O Muy satisfecho

3. En escala de 1a 5, valore el nivel de confianza desarrollado entre usted v su
supervisor para comunicar sus necesidades o ideas en el contexto laboral: *

Muy insatisfecho O O O O O Muy satisfecho
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4. En escalade 1a b, valore si experimenta un ambiente laboral respetuoso,
seguro y estable:

Muy insatisfecho O O O O O Muy satisfecho

5. En escala de 1a 5, valore si en su equipo se desarrollan actividades para
fomentar el compafierismo vy trabajo en equipo: *

Muy insatisfecho O O O O O Muy satisfecho

m Borrar formulario

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.

c) Metodologia

El departamento de Recursos Humanos debera de buscar el proveedor mas
apropiado para desarrollar esta capacitacion a los mandos medios. La
capacitacién debera de tener una duracion minima de 6 meses con el fin de crear
hébitos y comportamientos permanentes en los mandos medios a quienes va
dirigido. Los asistentes seran: los jefes de ventas (2) y el gerente el
departamento (1). La capacitacién sera impartida fuera del horario laboral por lo
que se requiere el compromiso de los participantes para poder atender las
sesiones de entrenamiento con duracion de 2.5 horas semanales, asi como la
responsabilidad de participar de manera activa en todas las actividades que

requiera el entrenamiento
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d) Recursos
Los recursos que se utilizardn en este programa son: los humanos, materiales y

financieros.

J Humanos

El Gerente de Recursos Humanos sera el responsable principal en la seleccion y
contratacién de la empresa capacitadora. Asimismo, gestionara los procesos
administrativos internos para aceptar la oferta de servicios, generar la orden de
compra y asegurase que los pagos mensuales por concepto de capacitacion de
los 2 jefes de ventas y el gerente del departamento de Cuidado Personal se
ejecuten de manera puntual y exacta. Al finalizar el programa de capacitacion,
deberd de solicitar a la empresa capacitadora un informe final sobre la
participacion y retroalimentacion general de los asistentes al curso, la cual debera

de ser mayor al 90% de asistencia.

e Materiales

En cuanto a los recursos materiales necesarios para la implementacion de este
programa sera Unicamente la papeleria necesaria para evaluar las cotizaciones y

la generacion de la orden de compra.

e Financieros

En el plan de accion se contempla el presupuesto anual que describe los costos
necesarios para la ejecucion del programa de entrenamiento para el

fortalecimiento de habilidades de liderazgo y coaching.

e) Evaluacion

Se solicitard de manera mensual el reporte de asistencia de los participantes, asi
como un reporte de retroalimentacion por parte de la empresa que impartira la
capacitacion en donde se detallara la evolucion de aprendizaje de los

participantes. Adicionalmente, se realizard de manera trimestral una encuesta
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anonima a través de la herramienta de formularios de Google para que los
colaboradores ponderen su nivel de satisfaccion sobre la supervision recibida.

lll. Programa de fortalecimiento de actividades de supervision

Este programa busca desarrollar un ambiente de confianza, respeto e innovacion
ademas de elevar la productividad y eficiencia de los colaboradores en sus
labores. Esto se lograra a través de la implementacion de dos actividades
principales: reuniones mensuales de retroalimentacion uno a uno y reuniones
mensuales grupales con todos los miembros del equipo de trabajo. Durante las
sesiones uno a uno, el supervisor utilizara una guia con los puntos que se
desarrollaran en la reunién que durard 1 hora. Con esta interaccion individual, el
supervisor buscara fomentar la comunicacion de doble via, la libre expresion de
nuevas ideas, involucrar a los colaboradores en la resolucién de problemas y en
la toma de decisiones para la mejora de procesos. Ademas, el supervisor
explorard areas de oportunidad del colaborador para mejorar su desemperio,
principalmente aquellas areas en donde necesite fortalecer conocimientos sobre
procesos especificos. Cuando se identifique un area de oportunidad, el supervisor
consultara al colaborador que acciones propone ejecutar para cambiar 0 mejorar
el resultado del éarea identificada. A su vez, el colaborador generard un
compromiso real y por escrito de las acciones que acuerda realizar al establecer
indicadores y fecha meta especificas las cuales seran reevaluadas en la siguiente
sesidn de retroalimentacion. Estas sesiones también tienen por objetivo ayudar a
descubrir intereses especificos de los colaboradores para participar en tareas que
puedan incentivar el desarrollo de nuevas habilidades y que a su vez sirvan de
apoyo para otros miembros del equipo. Depende de la voluntad, disponibilidad y
habilidades que demuestre el colaborador, el supervisor podra tomar la decisiéon

de asignar o delegar al colaborador para enriquecer su puesto de trabajo.
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En las sesiones grupales y se realizardn de manera mensual con el objetivo de

revisar de manera grupal, los indicadores de desempeiio y resultados obtenidos

durante el dltimo mes. Esta reunion también promovera la participacion de sus

asistentes para que puedan compartir abiertamente las dificultades, problemas o

retos que enfrentaron en el desarrollo de sus labores con el fin de buscar, crear e

implementar propuestas de solucion. Se aprovechara la participacion de todos los

miembros del equipo con el fin de compartir, complementar o fusionar ideas para

poder resolver algun area de oportunidad identificada en el departamento.

a) Metas

Proveer al 100% de los colaboradores que incorporan el area de ventas de
Cuidado Personal, retroalimentacion de manera mensual acerca del
desempefio y resultados obtenidos de acuerdo a las metas del departamento
durante el primer afio de implementacién del programa.

Obtener el 100% de la cooperacion y compromiso de los colaboradores para
ejecutar sus labores con eficiencia a través del involucramiento en la toma de
decisiones de los procesos bajo su cargo, después de 2 meses de la
implementacion del programa.

Alcanzar el 85% de participacion de los colaboradores que integran el
departamento para proponer nuevas ideas y sugerencias para la mejora
continua de los procesos al finalizar el segundo mes de la ejecucion del

programa.

b) Plan de accidn

A continuacion, se presentan el plan de accion:
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c) Metodologia

Las sesiones individuales uno a uno se llevard a cabo 1 vez al mes previa
calendarizacion creada por el jefe inmediato. La duracion de la misma debera de
ser de 1 hora, sin embargo, podra extenderse el tiempo que sea nhecesario siempre
y cuando se finalice con el pleno conocimiento del colaborador acerca de la
retroalimentacion de su trabajo. Las sesiones se realizaran dentro de las
instalaciones de la empresa, de preferencia en una sala de reuniones a puerta
cerrada para generar el ambiente privado que se busca en estas sesiones para
incentivar la confidencialidad y confianza de los temas a conversar. El supervisor
utilizara el formato que contiene los puntos de reunién propuesto y generara una
minuta de reunion en donde se haga constar de la informacidn que se reviso, los
acuerdos convenidos y la fecha para la siguiente reunion. El supervisor

calendarizara las reuniones basado en la disponibilidad de su agenda.

Durante las sesiones grupales, el supervisor fungira un rol de presentador y
moderador sobre los diferentes temas que puedan surgir luego de la evaluacién y
revision de los resultados globales del departamento, principalmente en funcién de
las ventas. Ademas, hara uso de la agenda de reunion propuesta y al finalizar
creara una minuta de reunion en donde se resuman los acuerdos 0 compromisos
adquiridos, asi como las fechas limite en las cuales las actividades deberan de
finalizarse. Las reuniones se llevaran a cabo el primer martes de cada mes y

tendran una duracion de 1.5 horas.
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Formato 13

Agenda de reunion de la sesién mensual uno a uno

Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos

Ciudad capital, Guatemala

Sesion de Retroalimentacion 1:1

Objetivo: Dar a conocer los resultados de desempefio mensual v definir cursos de accion

para mejorar el desempenio.

Lugar: Sala de reuniones, 1er. Nivel
Facilitador: Alfredo Torres

Puntos de Agenda

. Presentacion resultados de ventas
. Revision indicadores meta del departamento

. Sugerencias para mejora de procesos

. Planes de carrera y desarrollo profesional
. Asuntos personales, permisos, entre otros
. Otros

00 =i S N P L R =

Decisiones
6.

7.

8.

9,

10.

Cursos de Accion

) | g B

Motas adicionales

Elaborado por: | Alfredo Torres

Firma:

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.

Fecha y Hora: 03-02-2022 - 9:00 a.m.

Asistente: Maria Veliz

Duracion en minutos

. Definicion de limitantes u obstaculos encontrados para alcance de metas
. Definicion de cursos de accion para mejora y compromiso

Responsable

Es conforme:  Maria Veliz

Firma:
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Formato 14

Agenda de reunion de la sesién mensual grupal
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos
Ciudad capital, Guatemala

Sesién Grupal de Retroalimentacion

Objetivo: Dar a conocer los resultados de desempefio del equipo y definir cursos de accion
para mejorar el desempenio.

Lugar: Sala de reuniones, 2do. Nivel Fecha y Hora: | 02-02-2022 - 9:00 a.m.

Facilitador: Alfredo Torres Asistentes:

Puntos de Agenda Duracion en minutos

1. Presentacion resultados de ventas 10

2. Revision de indicadores meta del departamento 10

3. Discusion grupal de limitantes u obstaculos encontrados para alcance de metas 20

4, Definicion de cursos de accion, responsables y fechas limite 20

5. Lluvia de ideas y sugerencias para mejora de procesos 20

6. Preguntas y respuestas 10

Decisiones

1.

2.

3

4,

A

Cursos de Accion Responsables Fecha limite

1.

2.

3.

4,

A

MNotas adicionales

Elaborado por: | Alfredo Torres, Jefe de Ventas

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.
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d) Recursos
Los recursos necesarios para la implementacioén de este programa son: humanos,

materiales y financieros.

J Humanos

La ejecucion de este programa sera realizada directamente por los jefes y el

Gerente de Cuidado Personal.

e Materiales

Los recursos materiales que se utilizardn son: la papeleria y utiles de oficina, el
mobiliario de las salas de reuniones, equipo de proyeccion audiovisual y las

instalaciones

e Financieros

En el plan de accién se contempla el presupuesto anual que describe los costos
necesarios para la ejecucion del programa de entrenamiento para el

fortalecimiento de habilidades de liderazgo y coaching.

e) Evaluacién

La evaluacion de la ejecucion de este programa se realizara con apoyo del Gerente
de Recursos Humanos, quien evaluara directamente con los jefes del
departamento y el gerente si las reuniones con sus colaboradores se han
ejecutado exitosamente. A través de una reunion de seguimiento los jefes
mostraran un reporte de las fechas en las cuales atendieron las reuniones uno a
uno con sus colaboradores. Debido a que el contenido de la reunion entre
supervisor y colaborador son de caracter confidencial, las minutas seran

unicamente compartidas con el colaborador.
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3.5.5.3 Fase lll: Evaluacién

Para evaluar el éxito de la implementacion del plan de mejora se evaluaran los
factores de satisfaccion laboral al utilizar la misma boleta de encuesta que se aplicé
en la investigacion inicial. Se procedera a realizar la tabulacion y consolidacion de
los resultados de los factores de satisfaccion evaluados y se creard una grafica
comparativa en donde se muestren los resultados obtenidos en cada factor para
el afio 1 y afio 2. La expectativa es que todos los factores evaluados durante el
afio 2 alcancen una ponderacion promedio del 80%. Si todos los elementos
evaluaciones obtienen esta ponderacion, la implementacion del plan de mejora de

satisfaccion laboral se considerara exitoso.

3.5.5.4 Fase IV: Anédlisis de resultados

Se evaluaran parcialmente los avances del programa de manera trimestral para
verificar el cumplimiento de los planes de accion en los tiempos propuestos,
evaluar dificultades encontradas para tomar las acciones correctivas requeridas
para alcanzar los objetivos establecidos para el plan y en cada programa.
Asimismo, se recopilardn los datos de los indicadores de ventas para analizar
cuantitativamente el impacto en la rentabilidad y productividad del departamento.
Estas acciones seran ejecutadas por el Gerente del Departamento de Cuidado

Personal y por el Gerente de Recursos Humanos.

Al finalizar el primer afio de la implementacion del plan, se analizaran los
resultados de las evaluaciones propuestas por cada programa y se consolidaran
en un cuadro resumen. Los avances significativos o inconvenientes encontrados
seran objeto de discusién por parte de la Gerencia de Recursos Humanos vy el
Gerente del Departamento para definir nuevos cursos de accién para el afio
siguiente. Los resultados finales deberan de presentarse en un informe ejecutivo

al gerente general.
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El informe ejecutivo que se entregard al gerente también incluir4 graficos que

muestren los resultados obtenidos mes a mes de los siguientes indicadores:

e Indice de ventas
e Indice de utilidades
 Indice de rotacion de personal

e indice de satisfaccion laboral

3.5.5.5 Fase V: Seguimiento

Con base a las evaluaciones y el andlisis de los resultados finales obtenidos
después de la implementacion del plan de mejora de satisfaccion laboral durante
un afio calendario, se tomaran las decisiones pertinentes, cursos de accion
correctivos, actualizacion del programa a fin de fortalecer las areas de oportunidad
identificados para fortalecimiento e incrementar progresivamente los niveles de

satisfaccion en el departamento de Cuidado Personal para el afio 2023.

3.5.6 Presupuesto total para implementar el plan de mejora de satisfaccion

laboral

Para la implementacion del plan de mejora, se contara con el apoyo de la Gerencia
de Recursos Humanos la cual estara a cargo de la supervision y ejecucion de cada
una de las cinco fases propuestas. También estara a cargo del monitoreo,
creacion de reportes y evaluaciones trimestrales parciales que seran enviados por
correo electronico al gerente de Cuidado Personal. Adicionalmente, se requiere de
la contratacion de una empresa capacitadora, mobiliario y equipo, uso de las
instalaciones, papeleria y utiles. A continuacion, se presenta el resumen del

presupuesto total para la implementacion del plan propuesto:
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Cuadro 6

Presupuesto total para implementar el plan de mejora de satisfaccion

laboral
Departamento de cuidado personal

Empresa comercializadora de productos farmacéuticos

Ciudad capital, Guatemala

Descripcién Total
Programa de sensibilizacién Q970.00
Programa de reconocimientos Q10,920.00
Programa fortalecimiento de habilidades de liderazgo y coaching Q9,000.00
Programa fortalecimiento de actividades de supervision Q560.00
Presupuesto de implementaciéon de la propuesta = Q21,450.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2021.
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3.5.7 Beneficios cualitativos al implementar el plan de mejora

A continuacion, se detallan los beneficios que se obtendran como resultado de la

implementacion del plan de mejora propuesto:

\\[o}

1

Programa
Programa de

sensibilizacién

Beneficios
Conocer la importancia de la satisfaccion laboral.
Comunicar la importancia del involucramiento de los
colaboradores para le ejecucion de los planes de accion
propuestos en el plan.
Facilitar el proceso de cambio en procedimientos y
comportamientos para promover un ambiente labora
productivo, estable y seguro.

Programa de
reconocimientos

Incentivar el alto desempefio en todos los colaboradores
para promover la excelencia y productividad.

Motivar al personal a mejorar continuamente sus
resultados ya que estos son reconocidos positivamente.
Crear un ambiente de solidaridad, compafierismo y
trabajo en equipo al admirar el esfuerzo y los logros
obtenidos.

Reducir la rotacién de personal.

Programa de
fortalecimiento de
habilidades de
liderazgo

Fortalecer de las relaciones interpersonales vy
comunicacion entre jefe y colaboradores.

Desarrollar de habilidades de planificacion, negociacién y
resolucidon de conflictos y mejorar significativamente los
procesos.

Identificar nuevos talentos y destrezas en el personal que
permitirA aumentar la eficiencia y resultados del
departamento o futuras promociones.

Aumentar de ventas y productividad.

Programa de
fortalecimiento de
actividades de
supervision

Mayor control y seguimiento sobre los indicadores de
desempefio a nivel individual que impactara
positivamente los resultados grupales.

Generar un ambiente de confianza, respeto e innovacion
en donde las nuevas ideas o0 buenas practicas son
tomadas en cuenta valorando la experiencia y
conocimientos de los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia.

Octubre 2021.

Los aspectos que seran optimizados significativamente son: satisfaccion laboral,

motivacion, desempefio, eficiencia, productividad, rentabilidad, trabajo en equipo,

reduccion de errores y un ambiente laboral agradable, estable y competitivo.
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CONCLUSIONES

1. Los resultados de la investigacion de campo evidenciaron que, en el
Departamento de Cuidado Personal, los factores higiénicos tales como:
condiciones de trabajo, supervision, salario y prestaciones y politicas de la
empresa han generado un alto indice de insatisfaccion en los colaboradores
por debajo del objetivo optimo debido a que las necesidades basicas
relacionadas con estos factores, no han sido cubiertos y, por ende, se ha

registrado la rotacién del personal de manera constante.

2. Lasupervision que actualmente se esta proporcionando a los colaboradores es
ineficaz y no se cuentan con instrumentos de planificacion y control, los
procesos tienden a ser rigidos, la comunicacion entre subordinados y jefes
inmediato es inefectiva, hay ausencia de apoyo oportuno para solventar
preguntas o dudas, la toma de decisiones de acciones menores esta

centralizada lo cual ha generado burocracia y procesos lentos.

3. Se detectd que existe una visible ausencia de retroalimentacion hacia los
colaboradores por parte de los supervisores sobre la calidad de su trabajo,
areas de mejora y oportunidades de desarrollo de carrera dentro de la empresa
gue impacta fuertemente en la productividad y motivacion, asi como la carencia
de un espacio en donde puede expresar sus ideas y sugerencias para

implementar nuevos procedimientos.

4. Los factores motivaciones relacionados con las actividades que el colaborador
realiza en su trabajo que generan un alto indice de insatisfaccion laboral son:
la ausencia de reconocimiento o incentivos, las responsabilidades rutinarias y
poco desafiantes que les impide crecer en habilidades y conocimiento y la
ausencia de realizacion personal al no tener un sentido de contribucion y

participacion activa en los procesos del departamento.
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1.

RECOMENDACIONES

Implementar el plan de mejora de satisfaccion laboral que se propone a la
brevedad posible el mismo fue disefiado con base a las necesidades actuales
de la empresa y sugiere acciones puntuales que permitiran ver resultados
tangibles en el nivel de satisfaccion del personal en el corto plazo, contribuir
con ello en la retencion de talento valioso para el departamento, aumento de

productividad, mejora de procesos y mayor rentabilidad.

Desarrollar el programa de fortalecimiento de habilidades de liderazgo y
coaching dirigido a los mandos medios y gerencia a fin de entrenarlos con
nuevas metodologias y herramientas que permitan mejorar significativamente
los procesos de planificaciéon y control, la comunicacion, motivacion y

productividad de sus equipos.

La ejecucion del programa de fortalecimiento de actividades de supervision es
también recomendable ya que mejorara la metodologia de retroalimentacion a
los colaboradores de manera constante y dando un seguimiento adecuado,
identificard nuevas habilidades en el equipo que permitird enriquecer los

puestos con la delegacién de nuevas tareas.

Adoptar el programa de reconocimientos propuesto en el plan de mejora
contribuira a fortalecer el compromiso de lo colaboradores que actualmente
tienen un excelente desempefio e incentivara al resto de personal a mejorar la
calidad de los servicios que brinda a la empresa. Ademas, generara un
ambiente dinamico, motivado y competitivo que buscan nuevos retos y la

mejora continua.
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