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INTRODUCCION

El presente documento contiene el desarrollo de la investigacion con el titulo “Guia de
Clima Laboral que Favorezca el Desempefio del Recurso Humano de la Empresa de
Servicios Multiples (ESEM)”, el cual tiene por objetivo ayudar a mejorar el clima

laboral de la empresa y que contribuya al mejor desempefio de los empleados.

El capitulo I: Contiene el planteamiento del problema que consta de antecedentes del
problema, un analisis de la situacion problematica, , enunciado del problema, la
justificacion la cual indica los beneficiados, los objetivos que se persiguen con la
investigacion, las delimitaciones que contienen la ubicacion y el tiempo determinado

para la investigacion, y las hipotesis planteadas.

El capitulo I1: Contiene el marco de referencia, que estd conformado por el marco
histérico que muestra la evolucién del clima laboral y la historia de la empresa, el
marco teoérico conformado por las bases tedricas que sustentan el tema de investigacion
y el marco normativo el cual contiene las leyes que protegen los derechos de los

empleados.

El capitulo I11: Incluye la metodologia de la investigacion, donde se determina el tipo de
investigacion, se determina la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de

investigacion asi como el procedimiento para la investigacion.

El capitulo 1V: Se titula andlisis e interpretacion de resultados, en esta parte se procesé
la informacion recabada en la investigacion haciéndose un analisis de la misma para

luego elaborar conclusiones de los datos obtenidos y sus respectivas recomendaciones.

Por dltimo, el capitulo V; contiene la propuesta la cual consiste en la elaboracion de una
Guia de Clima Laboral que Favorezca el Desempefio del Recurso Humano de la
Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM), el cual esta conformado por un analisis interno
y externo de la empresa, el cuadro resumen FODA y la guia con sus respectivas

estrategias para al logro de los fines propuestos.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes del Problema

La Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) fue fundada en el afio 2008 en la ciudad de
San Miguel, ofreciendo los servicios de: Lectura de Medidores Eléctricos, Notificacion
de Facturas, Atencion de Fallas Eléctricas, Monitoreo de Red, Operaciones Comerciales,
y Cuadrilla de Poda y Brecha. Contando con clientes tales como; CAESS, DEL SUR,
DEUSEM, EEO, DIGICEL, POLLO CAMPESTRE entre otros.

El clima laboral es uno de los aspectos mas importantes para una empresa y lo podemos
definir como el conjunto de condiciones sociales y psicologicas que caracterizan a la

empresa, Y que repercuten de manera directa en el desempefio de los empleados.

El empleado, ademas de tener necesidades materiales, también necesita sentirse
involucrado en un ambiente confortable para poder trabajar de manera éptima. Muchos
empleados pueden tener todas las aptitudes necesarias para cubrir perfectamente los
requerimientos del puesto, pero si no estan en un ambiente agradable, no lograran

desarrollar su potencial.

Hay que tener en cuenta que cada dia surgen nuevas empresas y el medio es mas
competitivo, por lo que el tener un excelente clima laboral es de suma importancia para
tener una empresa de éxito, donde los empleados logren sentirse comprometidos vy, asi,

ofrezcan excelentes resultados para su empresa y para el consumidor.

En la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) se comenzo a tener deficiencias en
cuento a las relaciones interpersonales, ya que desde hace algunos afios el trato de los
gerentes hacia los empleados no es igualitario, y es por ello que ocasiona conflicto en la

convivencia diaria del personal.
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Debido al conflicto que generan las malas relaciones interpersonales conlleva a tener
mala comunicacion de forma vertical como horizontal, al grado que existen momentos
en los cuales algunos empleados no se hablan y por lo que al ser cortados los canales de

comunicacion interfieren en el desarrollo de las actividades de la empresa.

Estos problemas se han ido desarrollando debido a que el liderazgo no esta debidamente
definido, por lo que al surgir diferentes conflictos en la empresa no se toman las medidas
necesarias para resolver dichas dificultades. Es por ello que las malas relaciones de los

empleados y los problemas de comunicacion se van haciendo cada vez mayores.

A causa de los aspectos antes mencionados se ha visto afectado el desempefio de los
empleados, afiadiendo a esto el hecho de que carecen de motivacién por parte de la
gerencia, ya que no se les da reconocimiento de cuando han realizado sus actividades
satisfactoriamente, no realizan ningin tipo de convivio y esto poco a poco ha ido

minando el compromiso del empleado con la empresa.

A lo largo del tiempo en la empresa, el estrés es un aspecto que se le ha sido facil abrirse
camino como consecuencia de los distintos factores que han afectado el clima laboral de
la misma, influyendo de manera directa en la conducta, relaciones y en el desarrollo del

empleado.

Todos los factores anteriormente descritos han venido influyendo de forma directa en el
clima laboral de la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM), ocasionando un
desequilibrio en el desempefio de las funciones de los empleados y por ende

interviniendo en el desarrollo de la misma.
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1.2 Situacion Problematica

Es de suma importancia prestar atencion al clima laboral que se tiene en la empresa, ya
que esto puede ayudar a aumentar o disminuir el rendimiento de ella. Si los empleados
se sienten identificados e integrados a la empresa, es muy probable que sean mas

eficientes a la hora de trabajar.

El clima laboral esta compuesto por diferentes elementos, los cuales son fundamentales
para el buen desempefio de las empresas, pueden ser factores de diferenciacion entre
ellas. Las personas se deben sentir sumamente comodas en el area donde se desempefia
el trabajo, ya que al no estarlo pueden dejar su productividad y sentirse desmotivados a

seguir en la empresa.

Debe existir un buen trato entre el jefe y sus empleados. Esta relacién siempre debe estar
basada en el respeto, para asi trabajar de una mejor manera. Si en el lugar de trabajo no
se tiene una buena relacién con las personas con las cuales se trabaja, no se podra ser
eficiente. Los empleados se deben sentir motivados a cumplir con su trabajo dia con dia.
Si se tiene una buena relacién, se trabajara como un solo equipo y los esfuerzos se veran

en buenos resultados para la empresa.

Conocer el clima laboral de una empresa brinda la oportunidad de tener cierto tipo de
retroalimentacion acerca de todo el comportamiento organizacional. Es aqui donde se
crean diferentes planes para la mejora de la empresa, tomando en cuenta las actitudes y
conductas de las personas que forman parte de la organizacion para darles motivacion y

se tenga un mejor rendimiento.

En la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) se les brinda capacitacion constante a los
empleados, relacionado a las diferentes areas de trabajo y sobre primeros auxilios. La
empresa cumple todos los aspectos legales como; establecer contratos, afiliar al personal

al ISSS y AFP, jornadas laborales de acuerdo a la ley entre otros.
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Se les ofrece a los empleados la oportunidad de adquirir préstamos personales, los cuales
son otorgados por la empresa, con facilidad de pago; ademés la empresa cuenta con
alianzas con otras organizaciones para el otorgamiento de crédito al adquirir diferentes
productos en dichas instituciones, algunas de estas empresas son AUTOMOTO vy

Farmacias Brasil.

Al final de cada afio se les proporciona a los empleados una bonificacion monetaria en
reconocimiento de su labor dentro de la institucion. Ademas la empresa brinda la
oportunidad a estudiantes universitarios y de bachillerato de realizar sus préacticas

laborales desarrollandose dentro de la organizacion.

En la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) el clima laboral se ve afectado por el
deterioro en diferentes factores los cuales influyen negativamente en el desempefio de
los empleados.

La convivencia de los empleados se ha visto afectada por las malas relaciones de los
mismos, creando un ambiente hostil; debido a conductas arrogantes entre los empleados
y preferencias por parte de los jefes hacia algunos de ellos. Lo cual también conlleva a
gue se dé una mala comunicacién tanto en nivel directivo como en los subordinados,

afectando en el desarrollo de las funciones de la empresa.

Este problema se ha desarrollado por la falta de un liderazgo definido, ya que cuando se
dan estos conflictos no hay quien los solucione y es por ello que el clima laboral se ha
deteriorado cada vez mas. Otro aspecto del que se carece y afecta en el desempefio de
los empleados es la falta de motivacién ya que a pesar de que reciben una bonificacion
monetaria cada afio esto no es suficiente, debido a que también es necesario el
reconocimiento y la motivacién emocional, ya que es lo que incentiva al empleado a

desempefiarse con mayor eficiencia.

Ademas de que no realizan actividades recreativas que fortalezcan las relaciones
personales entre los empleados, disminuyan el estrés y que fomenten el compromiso

hacia la empresa.
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Debido al ambiente tenso y demas aspectos que afectan negativamente en el, da como
resultado el estrés laboral; ocasionando las malas actitudes de los empleados e
influyendo en su desarrollo. Los factores antes mencionados forman parte del clima
laboral de una empresa y estos principalmente son los que influyen en la Empresa de
Servicios Mdltiples (ESEM).

Cabe mencionar que si en la empresa se cuenta con un mal liderazgo, mala
comunicacion, malas relaciones interpersonales, desmotivacion y mucho estrés todo
esto ocasiona un mal clima laboral; este afectara de manera directa el desempefio de los

empleados; por lo cual se vera afectado el funcionamiento de la misma.

Ademas se pretende que la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) implemente de
manera adecuada la guia de clima laboral para mejorar el ambiente en que se
desenvuelven los trabajadores lo cual contribuird a un mejor desempefio y asi lograr un

mayor funcionamiento de toda la organizacion.

Con la implementacion de la guia de clima laboral se lograra mejorar el desempefio del
recurso humano de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM), disminuyendo las
deficiencias de los diferentes factores que afectan el clima laboral de la empresa
logrando asi un ambiente armonioso y generando un mayor funcionamiento de la

organizacion.
1.3 Enunciado del Problema

¢Cémo una guia de clima laboral ayudaria a mejorar el desempefio del recurso humano
de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM)?

1.4 Justificacion

El clima laboral en una empresa debe contribuir al bienestar de sus empleados,
proporcionando un ambiente agradable que permita un mejor desempefio y desarrollo de

sus funciones; fortaleciendo asi el compromiso con la empresa.
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Debido a que en la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) no se da un clima laboral
idoneo por las malas relaciones entre los empleados, la mala comunicacion, falta de
liderazgo, motivacion y estrés; lo que dificulta el desempefio de los mismos y por ende
el desarrollo de la empresa. Por lo que la realizacion del proyecto sera de ayuda para

favorecer en el funcionamiento de la misma.

En primera instancia el mal clima laboral afecta al desarrollo de los empleados, que a su
vez influyen negativamente en el funcionamiento general de la empresa. A través de la
implementacién de una guia de clima laboral, se pretende mejorar las relaciones entre
los empleados, la comunicacion, el liderazgo, la motivacion y el estrés de la Empresa de
Servicios Multiples (ESEM); brindando espacios para expresar sus ideas que permita

contar con el personal proactivo y eficiente.
Con la realizacion del siguiente estudio se beneficiara a las siguientes partes:

» A los empleados, creado un clima laboral agradable; fomentando el trabajo en
equipo, la motivacién y comunicacion; el cual les permita realizar de una mejor

manera sus funciones.

» A la Empresa de Servicios Multiples (ESEM), proporcionando una guia de clima
laboral que favorezca el desempefio de los empleados y fortaleciendo el

compromiso con la empresa.

» A los clientes, proporcionandoles un mejor servicio; con una atencion de calidad

que cumpla con sus expectativas.

» A nosotros, los estudiantes de la Universidad de El Salvador que nos permite

fortalecer el aprendizaje a traves de la elaboracion del presente estudio.
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1.5 Objetivos de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General

X/
L X4

Elaborar una guia de clima laboral que favorezca el desempefio del recurso

humano de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM).

1.5.2 Objetivos Especificos

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Diagnosticar los problemas actuales para conocer la satisfaccion laboral

Determinar las técnicas y métodos de motivacion existentes para mejorar el

clima laboral.

Identificar el liderazgo existente para conocer la influencia en las actitudes del

recurso humano

Preparar una guia de clima organizacional para optimizar el desempefio laboral

de capital humano.
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1.6 Delimitacion de la Investigacion

1.6.1 Delimitacion de Espacio

La investigacion se realizara en el departamento de San Miguel, especificamente en la
Empresa de Servicios Multiples (ESEM) ubicada en Calle Hermanos Maristas N° 5 Col.
Ciudad Jardin.

1.6.2 Delimitacion de Tiempo
La investigacion se llevara a cabo durante el periodo de febrero a septiembre de 2017.
1.6.3 Delimitacion Tedrica

El fundamento tedrico de esta investigacion se toma del libro titulado “Comportamiento
Organizacional” cuyos autores son Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge. También se
basa en los comentarios del libro titulado “Administraciéon de Recursos Humanos” cuyo

autor es Idalberto Chiavenato y otros.
1.6.4 Delimitacion Juridica

La base juridica de esta investigacion esta constituida por las siguientes leyes;
Constitucion de la Republica de El Salvador, Ley del Seguro Social, Ley Sobre Higiene
y Seguridad del Trabajo y Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de

Trabajo.
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1.7 Sistema de Hipotesis

1.7.1 Hipotesis General

X/
L X4

La elaboracion de wuna guia de clima laboral favorecera el desempefio del

recurso humano de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM)

1.7.2 Hipotesis Especificas

X/
L X4

Al diagnosticar los problemas actuales se podré conocer la satisfaccion laboral

Al determinar las técnicas y métodos de motivacion existentes se mejorara el

clima laboral

Al identificar el liderazgo existente se conocera la influencia en las actitudes del

recurso humano

La preparacion de una guia de clima laboral optimizara el desempefio laboral del

capital humano.
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CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Marco Historico
2.1.1 Antecedentes del Clima Laboral

A lo largo de lahistoria de la administracion el crecimiento acelerado de las
organizaciones y las exigencias provenientes de un entorno cada vez méas cambiante
fueron marcando serias transformaciones en el comportamiento individual, grupal y

organizacional.

Estas transformaciones obligaron a la gerencia a prepararse para comprender las causas
y naturaleza de una serie de fendbmenos que tenian una manifestacion mas evidente en el
recurso mas importante de una organizacion, el hombre. De esta forma se establecieron

bases psicoldgicas en la basqueda de la efectividad organizacional.

Desde muy temprano, algunos teoricos e investigadores de la administracion dispusieron
sus  conocimientos  para  estudiar un  fenbmeno al que  algunos
denominaron atmosfera psicolégica y que hoy se conoce ampliamente como: clima

organizacional.

El interés suscitado por el campo del clima laboral estd basado en la importancia del
papel que parece estar jugando todo el sistema de los individuos que integran la
organizacion sobre sus modos de hacer, sentir, pensar y por ende, en el modo en que la

organizacion vive y se desarrolla.

Fernandez y Sanchez (1996), sefialan que se considera como punto de introduccion el
estudio de Halpan y Croft (1963) acerca del clima en organizaciones escolares, pero

anterior a este se encuentra el de Kurt Lewin como precursor del interés en el contexto

! http://www.monografias.com/trabajos86/el-clima-organizacional/el-clima-organizacional.shtml 24/03/17
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que configura lo social. Para Lewin, el comportamiento esta en funcion de la interaccion

del ambiente y la persona.

Por tanto, no es de extrafiar que Lewin en sus investigaciones, acerca del
comportamiento, el clima laboral aparezca como producto de la interaccion entre
ambiente y persona. En 1950 Cornell viene a definir el clima como el conjunto de las
percepciones de las personas que integran la organizacion. Aunque este constructo,
como tal no se elabor¢ hasta la década de los 60, (Ferndndez y Sanchez).

Los origenes de la preocupacion por el clima organizacional se sitian en los principios
de la corriente cognitiva en psicologia, en el sentido de que el agotamiento de las
explicaciones del comportamiento humano desde la perspectiva conductista produjo una
reconciliacion de la caja negra en que se habia convertido a la persona. Ello plantea

razonar acerca de la medida en que la percepcion influye en la realidad misma.

Esta idea comenzd a moverse por todos los campos en los que la psicologia tenia su
papel, entre los que se halla, por supuesto, el campo del clima laboral (Fernandez y
Sanchez 1996).

Al respecto, Rensis Likert (1986), menciona que la reaccion ante cualquier situacion
siempre esta en funcidn de la percepcion gue tiene ésta, lo que cuenta es la forma en que

ve las cosas y no la realidad objetiva.

Entonces, la preocupacién por el estudio de clima laboral partié de la comprobacién de
que toda persona percibe de modo distinto el contexto en el que se desenvuelve, y que
dicha percepcion influye en el comportamiento del individuo en la organizacion, con

todas las implicaciones que ello conlleva.

Desde 1960, el estudio acerca del clima laboral se ha venido desarrollando, ofreciendo
una amplia gama de definiciones del concepto. Asi pues tenemos a diversos autores que

han definido este campo.
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Forehand y Von Gilmer (1964) definen al clima laboral “como el conjunto de
caracteristicas que describen a una organizacion y que la distinguen de otras
organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo largo del tiempo

e influyen en el comportamiento de las personas en la organizacion”.

Tagiuri (1968) Como “una cualidad relativamente perdurable del ambiente interno de
una organizacion que experimentan sus miembros e influyen en su comportamiento, y se
puede describir en términos de los valores de un conjunto especifico de caracteristicas o

atributos de la organizacion”.

Schneider (1975) como “Percepciones o interpretaciones de significado que ayudan a la

gente a encontrarle sentido al mundo y saber como comportarse”.

Weinert (1985), como “la descripcion del conjunto de estimulos que un individuo

percibe en la organizacion, los cuales configuran su contexto de trabajo”.
Por otro lado, la postura operacionalista o “fenomenoldgica” considera

Al clima laboral como “una dimension fundada a partir de las percepciones de las
personas, y que tiene existencia en cuanto que hay una vision compartida, extendida en
el grupo o la organizacion, el clima laboral esta fundado en un cierto nivel de acuerdo en
la forma de percibir el ambiente, si bien no es un constructo individual, sino grupal u
organizacional que coincide con la vision socio cognitiva de las organizaciones”, (Peiro

y Prieto, 1996:84).

Por otro lado, el clima laboral se ve influido por una multitud de variables. Y, ademas,
estas variables o factores interaccionan entre si de diversa manera segun las
circunstancias y los individuos. La apreciacion que éstos hacen de esos diversos factores
estd, a su vez, influida por cuestiones internas y externas a ellos. Asi, los aspectos
psiquicos, animicos, familiares, sociales, de educacién y econémicos que rodean la vida

de cada individuo, intervienen en su consideracion del clima laboral de su empresa.
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Esos diversos aspectos, que se entrelazan en la vida de una persona, pueden hacerle ver
la misma situacion en positivo o en negativo, que viene siendo la percepcion, abordada
anteriormente. Los empleados, en muchas ocasiones no son plenamente objetivos, sino
que sus opiniones estan condicionadas por el cumulo de todas esas circunstancias

personales sefialadas.?

2.1.2 Antecedentes de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM)

La Empresa de Servicios Multiples (ESEM) es una empresa de servicios que comenzé
sus operaciones en marzo del 2008, como una propuesta diferente al panorama
outsorcing. Proporcionando los servicios de acuerdo a las especificaciones y
recomendaciones solicitadas, utilizando mano de obra calificada y con los
conocimientos técnicos, juridicos y legales necesarios para dar cumplimiento a lo

estipulado por el cliente.

En sus inicios contaban tan solo con 80 empleados, lo cual fue incrementando debido a
la demanda de sus servicios, actualmente cuenta con méas de 300 empleados los cuales

cumplen con los mas altos estandares de calidad y excelencia.

Los servicios que ESEM ofrecen también han aumentado, contando actualmente con los

siguientes:

Notificacion de Documentos
Lecturas de Medidores Eléctricos
Notificacion de Facturas
Atencién de Fallas Eléctricas

Operaciones Comerciales

AN N N N RN

Cuadrilla de Poda y Brecha *

*http://www.eumed.net/libros.gratis/2007¢/340/Origenes%20y%20definicion%20de%20clima%20laboral.
htm 24/03/17
* Ing. Marcela Rodriguez, Coordinadora de Recursos Humanos (ESEM) 30/ 03/17
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2.1.3 Situacion Actual

Actualmente la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) se encuentra en
funcionamiento, aunque en algunas ocasiones resulta dificil el acceso a ciertos lugares
para brindar los servicios que la empresa ofrece, debido a la delincuencia que

actualmente se atraviesa.

En la actualidad la empresa cuenta con 393 empleados, siendo 37 empleados del area

administrativa y 356 empleados del area de campo.
Algunos de sus principales clientes son:

CAESS
DEL SUR

DEUSEM

EEO

DIGICEL

FARMACIA BRASIL
PASTELERIA LORENA
POLLO CAMPESTRE
PUBLICOM*

SR N N N N N S NN

* Ing. Marcela Rodriguez, Coordinadora de Recursos Humanos (ESEM) 30/ 03/17
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2.2 Marco Tedrico
2.2.1 Guia de Clima Laboral

“El clima laboral expresa la influencia del ambiente sobre la motivacion de los
miembros de la organizacion, de manera que se puede describir como la cualidad o
propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan sus miembros y

que influye en su conducta.”

2.2.1.1 Cultura Organizacional

“Es el conjunto de habitos y creencias establecido por medio de normas, valores,

actitudes y expectativas que comparten todos los miembros de la organizacién.”

Para Chiavenato, la cultura organizacional representa las normas informales, no escritas,
que orientan el comportamiento cotidiano de los miembros de una organizacion y

dirigen sus acciones en la realizacion de los objetivos organizacionales.

Formar parte de una organizacion significa asimilar su cultura. Vivir en una
organizacion, trabajar en ella, tomar parte en sus actividades, hacer carrera en ella, es
participar intimamente de su cultura organizacional. No es algo palpable, no se observa

en si misma, sino por medio de sus efectos y consecuencias.
2.2.1.2 Comunicacion

“Esta se define como la transferencia de informacion o de significado de una persona a
otra. Dicho de otra forma, es el proceso por el cual se transmite informacion y

significados de una persona a otra.’

> |dalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos (9°Ed.) Mc Graw —Hill, México 2011, pag.
74

® Opcit. Idalberto Chiavenato, pag. 72

7 Opcit. Idalberto Chiavenato, pag. 50
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En toda comunicacion existen por lo menos dos personas: la que envia un mensaje y la
que lo recibe. Una persona sola no puede comunicarse: el acto de comunicacion solo
tiene lugar si existe un receptor. Las organizaciones no existen ni operan sin

comunicacion; esta es la red que integra y coordina todas sus partes.

2.2.1.2.1 Dato, Informacion y Comunicacion

Existen tres conceptos preliminares importantes para la perfecta comprension de la
comunicacion:

1. Dato: es un registro de un determinado suceso o acontecimiento. En un banco de
datos, por ejemplo, se acumulan y almacenan conjuntos de datos para su posterior
combinacion y procesamiento. Cuando un cumulo de datos posee un significado

(Un conjunto de nameros que forman una fecha, o de letras que forman una frase), se

crea una informacion.

2. Informacién: es un conjunto de datos con determinado significado, que reduce la
incertidumbre sobre algo o permite su conocimiento. EI concepto de informacién, desde
los puntos de vista tanto popular como cientifico, implica un proceso de reduccion de la

incertidumbre.

3. Comunicacién: es la transmision de una informacion a quien la comparte. Para que
haya informacion es necesario que el destinatario de la comunicacién la reciba y la
comprenda. La informacion que se transmite y no se recibe, no se comunica. Comunicar

significa hacer comun a una o0 mas personas una informacion determinada.
2.2.1.2.2 Elementos de la Comunicacion

= Emisor o fuente: es la persona, cosa 0 proceso que emite un mensaje para

alguien, es decir, para el destino. Es la fuente de la comunicacion.
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» Mensaje: Es la informacion que se requiere trasmitir, puede encontrarse
codificado en uno de los diferentes tipos de codigo; puede ser un mensaje

hablado, escrito, dibujado, grabado en cd, etc.

=  Transmisor o codificador: es el equipo que une la fuente al canal, es decir, que
codifica el mensaje emitido por la fuente para que se vuelva adecuado y

disponible para el canal.

= Canal: es la parte del sistema que enlaza la fuente con el destino, que pueden

estar fisicamente cerca o lejos.

» Receptor o decodificador: es el equipo situado entre el canal y el destino, es
decir, el que decodifica el mensaje para hacerlo comprensible al destino.
= Destino: es la persona, cosa o procedimiento al que se le envia el mensaje. Es el

destinatario de la comunicacion.:

Los chismes son uno de los temas de la comunicacién. Hay muchos otros. Las
investigaciones indican que es probable que la mala comunicacion sea el origen que se
cita con mas frecuencia de conflictos interpersonales. Debido a que los individuos pasan
cerca del 70% de las horas que estan despiertos comunicandose escribiendo, leyendo,
hablando, escuchando, parece razonable concluir que una de las cosas que mas inhiben

el desempefio exitoso de un grupo es la carencia de una comunicacion eficaz.

2.2.1.2.3 Funciones de la Comunicacion

La comunicacion tiene cuatro funciones principales dentro de un grupo u organizacion:

control, motivacion, expresion emocional e informacion.

® Opcit Idalberto Chiavenato, pag. 51.
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La comunicacion actla de varias maneras para controlar el comportamiento de los
miembros. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales
que se exige que los empleados sigan.

La comunicacion impulsa a la motivacion porque aclara a los empleados lo que se hace,
queé tan bien se hace y lo que puede hacerse para mejorar el desempefio, si éste fuera
insatisfactorio.

Para muchos empleados su grupo de trabajo es la fuente principal de interaccién social.
La comunicacion que tiene lugar dentro del grupo es un mecanismo fundamental por
medio del cual los miembros expresan sus frustraciones y sentimientos de satisfaccion.
Por tanto, la comunicacion brinda un medio para la expresion emocional de los

sentimientos y para satisfacer las necesidades sociales.

La dltima funcion que ejecuta la comunicacion se relaciona con su rol para facilitar la
toma de decisiones. Proporciona la informaciéon que los individuos y grupos necesitan
para tomar decisiones por medio de la transmision de datos para identificar y evaluar las

alternativas de seleccion.®

2.2.1.3 Motivacion
Se define motivacion como “los procesos que inciden en la intensidad, direccion y

persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucién de un objetivo.”*°

Si bien la motivacion en general se refiere al esfuerzo para lograr cualquier objetivo,
nosotros nos limitaremos a los objetivos organizacionales, con objeto de reflejar nuestro
interés particular en el comportamiento relacionado con el trabajo. Los tres elementos

clave en la definicidn son: intensidad, direccion y persistencia.

® Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, Comportamiento Organizacional (13* Ed.) Pearson Educacion,
México 2009, pag. 351
'® Opcit. Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, pag. 175
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La intensidad se refiere a lo enérgico del intento de una persona. Este es el elemento en
que la mayoria de nosotros se centra cuando habla de motivacion. Sin embargo, es
improbable que una intensidad elevada conduzca a resultados favorables en el
desempefio en el trabajo, a menos que el esfuerzo se canalice en una direccion que
beneficie a la organizacion. Por tanto, tenemos que considerar tanto la calidad del
esfuerzo como su intensidad. El esfuerzo que debemos buscar es el que esta dirigido
hacia las metas de la organizacion y es consistente con éstas.

Por ultimo, la motivacion tiene una dimension de persistencia, que es la medida del
tiempo durante el que alguien mantiene el esfuerzo. Los individuos motivados

permanecen en una tarea lo suficiente para alcanzar su objetivo.

2.2.1.3.1 Teoria de la Jerarquia de las Necesidades
Es bastante seguro afirmar que la teoria mejor conocida sobre la motivacion es la de la
jerarquia de las necesidades, enunciada por Abraham Maslow, que plante6 la

hipétesis de que dentro de cada ser humano existe una jerarquia de cinco necesidades:

1. Fisioldgicas. Incluyen hambre, sed, cobijo, sexo y otras necesidades corporales.
2. Seguridad. Estan el cuidado y la proteccion contra los dafios fisicos y emocionales.

3. Sociales. Afecto, sentido de pertenencia, aceptacion y amistad.
4. Estima. Quedan incluidos factores de estimacion internos como el respeto de si, la
autonomia y el logro; y factores externos de estimacion, como el status, el

reconocimiento y la atencion.

5. Autorrealizacion. Impulso para convertirse en aquello que uno es capaz de ser: se

incluyen el crecimiento, el desarrollo del potencial propio y la autorrealizacion.
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2.2.1.4 Liderazgo
El liderazgo se define como “la aptitud para influir en un grupo hacia el logro de una

vision o el establecimiento de metas.”*!

La fuente de esta influencia puede ser formal, como aquella que da la posicion de una
jerarquia directiva en una organizacion. Debido a que los puestos directivos vienen
acompariados de cierto grado de autoridad formalmente asignada, una persona asume un
rol de liderazgo so6lo debido a la posicion gue tiene en la organizacién. Sin embargo, no
todos los lideres son directivos, ni tampoco para ese efecto, todos los directivos son
lideres.

Solo porque una organizacién da a sus gerentes ciertos derechos formales no se tiene
una garantia de que sean capaces de dirigir con eficacia. Observamos que el liderazgo no
sancionado es decir, la capacidad de influir que se da en forma independiente de la
estructura formal de la organizacion con frecuencia es tan importante, 0 mas, que la
influencia formal. En otras palabras, los lideres surgen desde el interior de un grupo o

bien por la designacion formal para dirigirlo.

2.2.1.5 Actitudes

“Las actitudes son enunciados de evaluacion favorable o desfavorable de los objetos,
personas o eventos. Reflejan como se siente alguien respecto de algo.”*

Ha sido muy comun que los investigadores supongan que las actitudes tienen tres

componentes: cognicién, afecto y comportamiento.

El componente cognitivo de una actitud, aspecto que es una descripcion de ésta o la
creencia de como son las cosas, componente afectivo. El afecto es el segmento
emocional o sentimental de una actitud, el componente del comportamiento de una

actitud se refiere a la intencion de comportarse de cierta manera hacia alguien o algo.

! Opcit. Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, pag. 385
'2 Opcit. Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, pag. 75
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Las actitudes primordiales son aquellas que reflejan los valores fundamentales, el interés
propio o la identificacién con individuos o grupos que la persona valora. Las actitudes
que los individuos consideran importantes tienden a mostrar una fuerte relacién con el
comportamiento. Entre mas especifica sea la actitud y mas especifico el
comportamiento, mas fuerte serd la relacion entre los dos. Las actitudes especificas
tienden a predecir comportamientos especificos, mientras que las actitudes generales

tienden a pronosticar mejor los comportamientos generales.

2.2.1.5.1 Principales Actitudes Hacia El Trabajo
Una persona tiene miles de actitudes, pero el comportamiento organizacional reclama la
atencion para un numero muy limitado de aquellas que se relacionan con el trabajo, las
cuales son evaluaciones positivas 0 negativas que los empleados tienen acerca de ciertos
aspectos de su ambiente de trabajo. La mayor parte de investigaciones en el
comportamiento organizacional se han dedicado a tres actitudes: satisfaccion en el
trabajo, involucramiento en el trabajo y compromiso organizacional. Unas cuantas
actitudes mas reclaman la atencion de los investigadores, inclusive el apoyo
organizacional que perciben y la dedicacion de los empleados.
= Satisfaccion en el trabajo. El término satisfaccion en el trabajo se define
como una sensacion positiva sobre el trabajo propio, que surge de la evaluacion
de sus caracteristicas. Una persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene
sentimientos positivos acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los tiene

negativos.

= [Involucramiento en el trabajo. Este mide el grado en que una persona se
identifica psicoldégicamente con su empleo y considera el nivel de su desempefio
percibido como benéfico para ella. Los empleados con un nivel alto de
involucramiento en el trabajo se identifican con la clase de labor que realizan y

realmente les importa.
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Compromiso organizacional. Es el grado en que un empleado se identifica con
una organizacion en particular y las metas de ésta, y desea mantener su relacion
con ella. Por tanto, involucramiento en el trabajo significa identificarse con un
trabajo especifico, en tanto que el compromiso organizacional es la identificacion

del individuo con la organizacion que lo emplea.*®

2.2.1.5.2 El efecto que tienen los empleados insatisfechos y satisfechos en el lugar de

trabajo

Cuando a los empleados les gusta su trabajo hay consecuencias, y también cuando les

disgusta. Una estructura tedrica acerca de los comportamientos de salida, voz, lealtad,

negligencia es Util para comprender las consecuencias de la insatisfaccion.

v

v

Salida: Comportamiento dirigido hacia salir de la organizacion, en busca de un
puesto nuevo o por renuncia.

Voz: Tratar en forma activa y constructiva de mejorar las condiciones, inclusive
con sugerencias de mejora, analisis de los problemas con los superiores y alguna

forma de actividad sindical.

Lealtad. Espera pasiva pero optimista de que las condiciones mejoren, inclusive
hablando por la organizacion ante criticas del exterior y con la confianza de que

la administracién esta “haciendo las cosas correctas”.

Negligencia: Permitir pasivamente que las condiciones empeoren, inclusive con

ausentismo o impuntualidad crénicos, poco esfuerzo y mayor tasa de errores.'*

13Opcit.
14Opcit.

Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, pag..79
Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, pag..87
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2.2.1.6 Entorno Fisico de Trabajo

El ambiente fisico comprende todos los aspectos posibles, desde el estacionamiento
situado a salida de la empresa hasta la ubicacion y el disefio del edificio, sin mencionar
otros como iluminacién y el ruido que llega hasta el lugar de trabajo de cada empleado.
Los factores fisicos se determinan por aquellas cosas que suelen estresar a los
empleados, ocasionando un ambiente de trabajo agradable o estresante ya que de ello
depende el desenvolvimiento de los trabajadores en la empresa. Los factores bioldgicos
son capaces de producir riesgo psicosocial, debido a la percepcion que tiene el
trabajador del efecto nocivo que ejercen sobre su salud. Los factores quimicos, también
es un factor de riesgo psicosocial que provoca efectos nocivos en la salud debido a la
exposicion a agentes quimicos, generando alteraciones en la percepcion sensorial y
motriz, en las funciones cognitivas, alteraciones afectivas y de comportamiento, fatiga,

irritabilidad y ansiedad.™

2.2.1.7 Satisfaccion Laboral

Ha sido definida como el resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su
empleo, la empresa, el jefe, los comparieros de trabajo, salarios, ascensos, condiciones
de trabajo y la vida en general. De modo que la satisfaccién laboral es el conjunto de
actitudes generales del individuo hacia su trabajo. Quien esta satisfecho con su puesto de
trabajo, tiene actitudes positivas hacia este; quien esta insatisfecho, muestra en cambio

actitudes negativas.

2.2.1.7.1 Determinantes de la Satisfaccion Laboral
Las variables en el trabajo determinan la satisfaccion laboral. Los principales factores
son un trabajo intelectualmente estimulante, recompensas equitativas, condiciones

favorables de trabajo y compafieros solidarios.

13 https://es.slideshare.net/marioperezticse/ambiente-fsicodeltrabajo, 20/04/2017
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Los trabajadores tienden a preferir puestos de trabajo que les brinden oportunidades de
aplicar sus habilidades y capacidades, a la vez que ofrezcan una variedad de tareas;
libertad y retroalimentacion sobre que tan bien lo estdn haciendo, caracteristicas que
hacen que el trabajo posea estimulos intelectuales. Los puestos que tienen pocos retos
provocan fastidio, pero demasiados retos causan frustracion y sentimientos de fracaso.
En condiciones moderadas, los empleados experimentaran placer y satisfaccion por lo

que hacen.

2.2.1.8 Igualdad

Se define como la cualidad que tienen las personas o cosas que comparten su naturaleza,
calidad, cantidad, valor, forma y caracteristicas. En el campo social, la igualdad es un
derecho fundamental del ser humano por el cual todas las personas tienen derecho a las
mismas oportunidades. Existen diferentes tipos de igualdad entre las personas colmo la
igualdad de género, por la que personas de distinto sexo tienen igualdad de derechos y

oportunidades.*’

2.2.2 Desempefio del Recurso Humano

El desempefio individual, puede ser definido como la destreza o habilidad con la que las
personas realizan una actividad. Es el producto de un conjunto de conocimientos,
experiencias previas, sentimientos, actitudes, valores, motivaciones entre otras
caracteristicas que actdan directamente o influyen sobre el logro de los objetivos

planeados.

En este orden de ideas podria decirse que el desempefio laboral es el nivel de
rendimiento demostrado por el trabajador en la ejecucion de sus tareas diarias dentro de
la empresa y estan directamente relacionadas tanto con las exigencias técnicas,

productivas, como con los resultados de servicios que la empresa espera de él.

16 http://sisbib.unmsm.edu.pe/bvrevistas/psicologia/1999_n5/satisfaccion.htm, 20/04/17
7 http://quesignificado.com/igualdad/, 20/04/17
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Ahora bien, las empresas deben entender que el desempefio laboral sin evaluacion puede
ser muy peligroso para el desenvolvimiento adecuado de la organizacion. No disefiar un
buen programa de evaluacion para los trabajadores, afectaria muchos aspectos

intervinientes en los procesos productivos y por ende en el rendimiento de la empresa.

Las revisiones del rendimiento de los empleados son planificadas con una frecuencia
definida por la empresa y tienen como proposito decidir sobre la promocion, remocion y
hasta despido del trabajador. A través de estas evaluaciones periddicas, sistematicas; se
pretende comparar el desempefio de una persona en la realizacion de sus tareas diarias y
el estandar definido para sus labores. En definitiva, la evaluacion del desempefio puede
ser definido como procedimiento que permite apreciar las capacidades del trabajador en

el cargo y sus potencialidades de desarrollo en el mismo.®

Para un buen desempefio laboral es muy importante que los trabajadores entiendan
cuéles son sus funciones o tareas especificas, los procedimientos que se deben seguir, las

politicas que se deben respetar, los objetivos que deben cumplir.

Una buena forma de mejorar el desempefio laboral de los trabajadores es motivandolos
constantemente, y para ello podemos utilizar diferentes técnicas como pueden ser
delegarles una mayor autoridad, darles mayores responsabilidades, recompensar los

logros obtenidos, ofrecer un buen clima laboral.

Existen muchas técnicas y métodos que permiten motivar a los empleados y asi poder
desempefiar su labor de manera més eficaz y mas productiva. Para saber cudl aplicar, la

empresa debe conocer las necesidades del trabajador y actuar en consecuencia.

18 http://engerencia.com.ve/530-2/ 03/05/17
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2.2.2.1 Estrés

El estrés “es una condicion dinamica en la que un individuo se ve confrontado con una
oportunidad, demanda o recurso relacionado con lo que el individuo desea y cuyo

resultado se percibe como incierto e importante.”*®

Recientemente, los investigadores afirmaron que los estresores de desafio, aquellos
asociados con la carga de trabajo, presion para terminar las tareas y la urgencia del
tiempo operan de modo muy distinto de los estresores de estorbo, los que lo mantienen
alejado de sus metas (malas evaluaciones, politica en la oficina, confusién en las
responsabilidades en el trabajo, etc.). Aungue apenas inician las investigaciones sobre
los estresores de desafio y de estorbo, las primeras evidencias sugieren que los estresores
de desafio son menos dafiinos (producen menos tensién) que los de estorbo.

Es comun que el estrés se asocie con las demandas y recursos. Las demandas son las
responsabilidades, presiones, obligaciones e incluso incertidumbres que los individuos
enfrentan en el lugar de trabajo. Los recursos son todo aquello sobre lo que el individuo

tiene control y que utiliza para resolver las demandas.

2.2.2.1.1 Fuentes Potenciales del Estrés
Hay tres categorias de estresores potenciales: ambientales, organizacionales vy

personales.

Factores ambientales Asi como la incertidumbre ambiental influye en el disefio de la
estructura de una organizacion, también influye en los niveles de estrés entre los
empleados de ésta. En realidad, las evidencias indican que la incertidumbre es la razon
principal por la que las personas tienen problemas para manejar los cambios

organizacionales.

' Opcit, Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, pag. 637
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Hay tres tipos de incertidumbre ambiental: econdmica, politica y tecnoldgica. Los
cambios en el ciclo de los negocios generan incertidumbres econémicas. Cuando la
economia estd en contraccion, por ejemplo, la gente siente ansiedad con respecto de la

seguridad en su empleo.

Las incertidumbres politicas no tienden a crear estrés entre los norteamericanos como si
lo producen en los empleados en paises como Haiti o Venezuela. La razén obvia es que
Estados Unidos y Canada tienen sistemas politicos estables, en los que el cambio se
implementa por lo general de manera ordenada.

El cambio tecnoldgico es el tercer tipo de factor ambiental que genera estrés. Debido a
que las innovaciones hacen que las aptitudes y experiencia de los empleados queden
obsoletas en corto tiempo, las computadoras, robdtica, automatizacion y otras formas
similares de innovaciones tecnoldgicas son una amenaza para muchas personas y les

ocasionan estrés.

Factores organizacionales. En una organizacion no faltan los factores que causan
estrés. Ejemplos de ello son las presiones para evitar errores o finalizar las tareas en un
tiempo limitado, un jefe demandante e insensible, y compafieros desagradables. Hemos
clasificado esos factores alrededor de las demandas de la tarea, de los roles e

interpersonales.

Las demandas de la tarea son factores relacionados con el trabajo de una persona.
Incluyen el disefio del trabajo del individuo (autonomia, variedad de la tarea, grado de

automatizacién, etc.), condiciones de trabajo, y distribucién fisica del sitio.

Las demandas del rol se relacionan con las presiones que sufre una persona como
funcién del rol particular que desempefia en la organizacion. Los conflictos de roles
generan expectativas dificiles de reconciliar o satisfacer. La sobrecarga del rol se

experimenta cuando se espera que el empleado haga mas de lo que el tiempo permite. La
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ambigliedad del rol se crea cuando las expectativas de éste no se entienden con claridad
y el trabajador no esté seguro de lo que hace.

Las demandas interpersonales son presiones creadas por otros empleados. La falta de
apoyo social de los colegas y las malas relaciones interpersonales ocasionan estrés, en
especial entre los empleados con una gran necesidad social.

Factores personales. El individuo normal trabaja de 40 a 50 horas por semana. Pero las
experiencias y problemas que las personas enfrentan en las otras 120 horas en que no
laboran de cada semana se reflejan en el trabajo. Entonces, nuestra categoria final
incluye los factores de la vida personal del empleado, sobre todo los familiares,

problemas econémicos y las caracteristicas inherentes a la personalidad.

Relaciones afectivas familiares y personales. Las dificultades conyugales, la ruptura de
una relacion y problemas con la disciplina de los hijos, son ejemplos de problemas de
relacién que crean estrés en los empleados que no se quedan en la puerta de entrada
cuando llegan al trabajo.

Los problemas econdémicos creados por los individuos que se exceden en sus recursos
financieros es otro conjunto de dificultades personales que generan estrés para los

empleados y distraen su atencion del trabajo.

Los estresores son acumulativos. Un hecho que tiende a ser pasado por alto cuando los
estresores se analizan en forma individual, es que el estrés es un fendmeno acumulativo.
El estrés se acumula. Cada estresor nuevo y persistente se agrega al nivel de tensién de

un individuo.

Por tanto, un solo estresor tal vez carezca de importancia por si mismo, pero si se agrega

a un nivel de estrés ya elevado puede convertirse en “la gota que derrame el vaso”. Si

39



queremos evaluar la cantidad total de estrés a que esta sometido un individuo, tenemos

que sumar su estrés por oportunidades, por restricciones y por demandas.

2.2.2.1.2 Consecuencias del Estrés

El estrés se manifiesta de varias maneras. Por ejemplo, un individuo que experimente
mucho estrés puede desarrollar presion sanguinea elevada, ulceras, irritabilidad,
dificultad para tomar decisiones rutinarias, pérdida del apetito, propension a sufrir
accidentes, etc. Estos sintomas se agrupan en tres categorias generales: fisioldgicos,
psicoldgicos y de comportamiento.

Sintomas fisioldgicos La mayor parte de la atencion que se prestd en un principio al
estrés estaba dirigida a los sintomas fisioldgicos. Esto se debia sobre todo al hecho de
que el tema era investigado por especialistas en la salud y las ciencias médicas. Estas
investigaciones llevaron a la conclusion de que el estrés podia inducir cambios en el
metabolismo, aumentar los ritmos cardiaco y respiratorio, incrementar la presion

sanguinea, producir jaquecas e inducir ataques cardiacos.

No estd clara la relacion entre el estrés y los sintomas fisiol6gicos particulares.
Tradicionalmente los investigadores han concluido que habia pocas, si acaso, relaciones
consistentes. Eso se atribuia a la complejidad de los sintomas y a la dificultad de
medirlos de manera objetiva. En tiempos mas recientes, ciertas evidencias sugieren que

el estrés tiene efectos fisiologicos dafiinos.

Sintomas psicologicos El estrés ocasiona insatisfaccion, y aquel relacionado con el
trabajo produce insatisfaccion relacionada con el empleo, que en realidad es “el efecto
psicologico mas simple y obvio” del estrés. Sin embargo, el estrés se manifiesta en otros
estados psicologicos: por ejemplo, tensidn, ansiedad, irritabilidad, aburrimiento e
indecision.

Las evidencias indican que cuando se coloca a las personas en trabajos con demandas

maultiples y en conflicto, o en los que hay una falta de claridad sobre los deberes,
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autoridad y responsabilidades, aumentan tanto el estrés como la insatisfaccion De
manera similar, entre menos control tengan las personas sobre el ritmo de trabajo,

mayores seran el estrés y la insatisfaccion.

Sintomas en el comportamiento Los sintomas del estrés relacionados con el
comportamiento incluyen cambios en la productividad, ausentismo y rotacion, asi como
cambios en los habitos alimenticios, mas tabaquismo y consumo de alcohol, habla

rapida, inquietud y desordenes del suefio.

2.2.2.1.3 Manejo del Estrés

Desde el punto de vista de una organizacion, a la administracion no debe preocuparle si
los empleados experimentan niveles de estrés de bajos a moderados. La razén, como ya
vimos, es que tales niveles son funcionales y conducen a un rendimiento més alto del
trabajador. Sin embargo, los niveles altos de estrés, o incluso los bajos sostenidos
durante periodos largos, reducen el rendimiento del empleado, por lo que requieren que

la administracién tome alguna medida.

Aunqgue una cantidad limitada de estrés puede ser benéfica en el rendimiento de una
persona, no espere que los empleados lo vean de esa manera. Desde el punto de vista del
individuo, aun los niveles bajos de estrés es probable que se perciban como algo

indeseable.

Por tanto, no es raro que empleados y direccion tengan conceptos diferentes de lo que
constituye un nivel aceptable de estrés en el trabajo. Lo que la administracion considera
un “estimulo positivo que mantiene corriendo la adrenalina” es muy probable que sea

Visto Como una “presion excesiva” por el empleado.
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Enfoques individuales Un empleado tiene la responsabilidad personal de reducir sus
niveles de estrés. Las estrategias individuales que se han mostrado eficaces incluyen la
implementacion de técnicas de administracion del tiempo, mas ejercicio fisico,
capacitacion para relajarse y aumento de la red social de apoyo. Muchas personas

administran mal su tiempo.

El empleado bien organizado, igual que el estudiante bien organizado, con frecuencia
logra lo doble que la persona mal organizada. Por tanto, la comprension y utilizacion de
los principios bésicos de la administracién del tiempo ayuda a los individuos a manejar
mejor las tensiones creadas por las demandas de su trabajo. Algunos de los principios
mas conocidos de administracion del tiempo son:

1. Elaborar listas diarias de las actividades por hacer

2. Dar prioridad a las actividades segin su importancia y urgencia

3. Programar las actividades de acuerdo con las prioridades

4. Conocer su ciclo personal diario y ejecutar las partes mas demandantes de su trabajo

durante la parte alta del ciclo, cuando estd més alerta y es mas productivo.

Enfoques organizacionales .Algunos de los factores que causan estrés en particular las
demandas de la tarea y el rol estan controlados por la administracién, por lo que pueden
ser modificados o cambiados. Las estrategias que la administracién puede considerar
incluyen una mejor seleccion de personal y colocaciéon en el trabajo, capacitacion,
planteamiento realista de metas, redisefio de trabajos, mas involucramiento del
empleado, mejor comunicacion organizacional, oferta de periodos sabaticos a los
empleados, y el establecimiento de programas de bienestar corporativo.

La mayor comunicacion organizacional con los empleados reduce la incertidumbre
porque disminuye la ambigtiedad del rol y el conflicto por éste. Dada la importancia que
tienen las percepciones para moderar la relacion entre el estrés y la respuesta, la

administracion también usa la comunicacién eficaz como un medio de dar forma a las
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percepciones de los empleados. Recuerde que los empleados clasifican a las demandas,
amenazas u oportunidades con la sola interpretacion que de ellas hacen, y que ésta se ve

afectada por los simbolos y acciones comunicados por la direccion.?

2.2.2.2 Calidad de Vida en el Trabajo

Las condiciones fisicas del trabajo no son lo Gnico que importa: se necesita algo mas.
Las condiciones sociales y psicoldgicas también forman parte del ambiente laboral.
Investigaciones recientes demuestran que, para alcanzar calidad y productividad, las
organizaciones deben contar con personas motivadas que se involucren en su trabajo y
reciban recompensas adecuadas por su contribucion. Asi, la competitividad de la
organizacion pasa, obligatoriamente, por la calidad de vida en el trabajo.

Para atender al cliente externo, no se debe olvidar al cliente interno. Para satisfacer al
cliente externo, las organizaciones primero deben satisfacer a sus trabajadores
responsables del producto o servicio que ofrecen. La administracion de la calidad total
en una organizacion depende sobre todo de la optimizacion del potencial humano, lo

cual opera en funcion del bienestar de los trabajadores de la organizacion.

La calidad de vida en el trabajo (CVT) representa el grado en que los miembros de la
organizacion satisfacen sus necesidades personales en virtud de su actividad en la
organizacion. La calidad de vida en el trabajo implica una constelacion de factores,
como satisfaccion con el trabajo desempefiado, posibilidades de futuro en la
organizacion, reconocimiento por resultados, salario, prestaciones, relaciones humanas
dentro del grupo y la organizacion, ambiente psicologico y fisico del trabajo, libertad

para decidir, posibilidades de participar y otros puntos similares.*

*°0pcit. Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, pag. 645
?! Opcit. Idalberto Chiavenato, pag. 289
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2.2.2.2.1 Principales Factores que Determinan la Calidad de Vida en el Trabajo

La preocupacion de la sociedad por la calidad de vida se dirige, desde hace poco, a la
situacion laboral como parte integrante de una sociedad compleja y un ambiente
heterogéneo. La CVT asimila dos posiciones antagdnicas: por un lado, las
reivindicaciones de los empleados en cuanto al bienestar y satisfaccién laboral; por otro,
el interés de las organizaciones en cuanto al efecto potencial que estos tienen en la

productividad y la calidad.

Como la necesidades humanas varian de una persona a otra y de una cultura
organizacional a otra, las caracteristicas individuales (necesidades, valores, expectativas)
y las situacionales (estructura de la organizacion, tecnologia, sistemas de premios,
politicas internas) no son lo Unico que determina la calidad de vida, pues la actuacion
sisttmica de las caracteristicas individuales y las organizacional también son

importantes.?

2.2.2.3 Supervisién

La supervision es una actividad técnica y especializada que tiene como fin fundamental
utilizar racionalmente los factores que le hacen posible la realizacion de los procesos de
trabajo: el hombre, la materia prima, los equipos, maquinarias, herramientas, dinero,
entre otros elementos que en forma directa o indirecta intervienen en la consecucion de
bienes, servicios y productos destinados a la satisfaccién de necesidades de un mercado
de consumidores, cada dia mas exigente, y que mediante su gestion puede contribuir al

éxito de la empresa.

?2 Opcit. Idalberto Chiavenato, pég. 291
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Hoy mas que nunca, se requiere en las empresas hombres pensantes, capaces de producir
con altos niveles de productividad en un ambiente altamente motivador hacia sus
colaboradores.

Supervisar efectivamente requiere: planificar, organizar, dirigir, ejecutar y retroalimentar
constantemente. Exige constancia, dedicacion, perseverancia, siendo necesario poseer

caracteristicas especiales individuales en la persona que cumple esta mision.

2.2.2.3.1 Objetivos de la Supervision
v Mejorar la productividad de los empleados
Desarrollar un uso 6ptimo de los recursos
Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada

v
v
v" Desarrollar constantemente a los empleados de manera integral
v" Monitorear las actitudes de los subordinados

v

Contribuir a mejorar las condiciones laborales?®
2.2.2.4 Reconocimiento del Trabajo

El reconocimiento del trabajo efectuado es una de las técnicas mas importantes. Los
empleados suelen quejarse frecuentemente de que cuando hacen un trabajo
especialmente bien, el jefe no lo reconoce. Sin embargo el primer error si. Esta situacion
puede desmotivar inmediatamente incluso al mejor de los trabajadores. Decir a un
trabajador que esta realizando bien su trabajo o mostrarle su satisfaccion por ello no sélo

no cuesta nada sino que ademas lo motiva en su puesto ya que se siente Util y valorado.
2.2.3 Diagnosticar Problemas Actuales
2.2.3.1 Desmotivacion

La desmotivacion personal afecta enormemente la posibilidad de tener una vida feliz,
saludable y placentera. Cuando se pierde la motivacion, las experiencias carecen de

sentido, se cae en la apatia y genera un letargo muy negativo en la vida.?*

% http://www.monografias.com/trabajos17/supervision/supervision.shtml 20/04/17
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2.2.3.2 Permisos por Enfermedad

El permiso laboral es el acto administrativo, cuya autorizacion est4 a cargo del gerente
y/o Jefe de Recursos Humanos, mediante el cual se le concede al colaborador, para
ausentarse justificadamente por horas del centro laboral durante la jornada legal de

trabajo

El uso del permiso se da a solicitud del interesado y esta condicionado a las necesidades
de la empresa. El permiso se formaliza mediante la “Papeleta de Permiso”
correspondiente. Su autorizacion depende de la urgencia de la accién y no perjudicando

el normal desarrollo de las actividades de la empresa.

Los permisos por horas, se otorgan con o sin descuento remunerativo, dependiendo del
tipo de salida, por ejemplo tenemos:

Permiso no Sujeto a Descuento: cuando el colaborador hace abandono de su puesto de
trabajo con papeleta autorizada, en donde se registrara tanto la salida y retorno del
colaborador; Dentro de estas tenemos:

e Motivos de salud, cuando el colaborador en un momento dado su estado de salud se
agrava, y tiene que salir a atenderse.

e Comision de Servicios, se da cuando el colaborador sale de la empresa a
desarrollar actividades propias de su cargo que desempefia.

e Por Lactancia, La madre colaboradora tiene derecho a 1 hora diaria de permiso,
hasta que el hijo cumpla un afio; Dicho permiso se otorga sin compensacion
horaria, al inicio o al término de la jornada laboral segun requerimiento, previa
presentacion de la partida de nacimiento.

e Permiso Sujeto a Descuento: se da cuando el colaborador sale fuera de la

empresa a realizar actividades particulares de indole personal, seran descontados

** http://articulos.corentt.com/desmotivacion-personal 20/04/17
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por el tiempo empleado, dentro de estos tenemos: permisos personales o

particulares.?®

Permiso sujeto a descuento: se da cuando el colaborador sale fuera de la empresa a
realizar actividades particulares de indole personal, seran descontados por el tiempo
empleado, dentro de estos tenemos: Permisos Personales, Particulares.?®

2.2.3.3 Mala Comunicacion

La falta de comunicacion en el lugar de trabajo puede conducir a malas relaciones entre
los empleados y a un ambiente de trabajo hostil, en general, hace que los trabajadores se
vuelvan ineficientes e ineficaces. Esto lleva a los trabajadores a proyectar sus
sentimientos con los clientes. En lugar de hacer frente a los efectos de la falta de

comunicacién en una pequefia empresa, es mejor conocer las causas y tratarla.?’
2.2.4 Satisfaccion laboral

2.2.4.1 Productividad

Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes
y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacion la
productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos

de trabajo y los empleados.

Productividad en términos de empleados es sindnimo de rendimiento. En un enfoque
sistematico decimos que algo o alguien es productivo con una cantidad de recursos

(Insumos) en un periodo de tiempo dado se obtiene el mé&ximo de productos.

* http://cursoadministracion1.blogspot.com/2011/06/los-permisos-y-licencias-laborales.html 20/04/17
*® http://cursoadministracion1.blogspot.com/2011/06/los-permisos-y-licencias-laborales.html 20/04/17
"http://pyme.lavoztx.com/cules-son-las-causas-de-la-mala-comunicacin-en-el-trabajo-13994.html
20/04/17
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Ademaés de la relacion de cantidad producida por recursos utilizados, en la productividad
entran a juego otros aspectos muy importantes como:

Calidad: La calidad es lavelocidada la cual los bienes y servicios se producen
especialmente por unidad de labor o trabajo.

Productividad = Salida/ Entradas

Entradas: Mano de Obra, Materia prima, Maquinaria, Energia, Capital.

Salidas: Productos.?®

2.2.4.2 Relaciones Interpersonales

En las relaciones interpersonales interviene la comunicacion, que es la capacidad de las
personas para obtener informacion respecto a su entorno y compartirla con el resto de las
personas. El proceso comunicativo estd formado por la emision de sefiales, sonidos,
gestos y sefias, con el objetivo de dar a conocer un mensaje. La comunicacién exitosa
requiere de un receptor con las habilidades que le permitan decodificar el mensaje e
interpretarlo, si algo falla en este proceso disminuye la posibilidad de entablar una

relacion funcional.

Hay que tener en cuenta que las relaciones interpersonales nos permiten alcanzar ciertos
objetivos necesarios para nuestro desarrollo en una sociedad y la mayoria de estas metas
estan implicitas a la hora de entablar lazos con otras personas. Sin embargo, es también

posible utilizarlas como un medio para obtener ciertos beneficios.?
2.2.5 Métodos y Técnicas de Motivacion

Existen muchas técnicas, métodos, acciones que permiten motivar a los empleados. No
es necesario aplicarlas a la vez ni aplicarlas todas, sino que la empresa debe conocer las
necesidades del trabajador, sus propias necesidades y actuar en consecuencia, sabiendo
que los recursos humanos son un valor muy importante que se debe cuidar y por tanto se

debe disefiar una estrategia de motivacién laboral adecuada a cada trabajador.

%8 http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml 20/04/17
2 https://definicion.de/relaciones-interpersonales/ 20/04/17
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2.2.5.1 Reconocimiento

El reconocimiento laboral es una de las fuentes de satisfaccion personal mas importantes
con las que cuentan las personas para sentirse a gusto con su trabajo, y por extension con
su vida. El reconocimiento del trabajo bien hecho y el esfuerzo personal actia como
unafuerza invisible que estimula la satisfaccion y el bienestar de los
trabajadores, impulsando a todo el equipo hacia una misma e importante meta: el éxito

de la empresa.

Por lo tanto, desde la Direccion de las empresas, a través de los cargos directivos e
intermedios, es muy importante saber cémo estimular y reconocer adecuada Yy
eficazmente los buenos resultados y el éptimo trabajo de las personas, de forma que se
irradie al resto de la organizacion. De esta forma, se creara un efecto milimétrico que
propiciara el buen ambiente laboral y una competencia sana y bien entendida, lo que
ayudara a conseguir los objetivos de la empresa, convirtiéndola en mas eficaz y

rentable.°

2.2.5.2 Salud Laboral y Prevencién de Riesgos

La Prevencion de Riesgos Laborales consiste en un conjunto de actividades que se
realizan en la empresa con la finalidad de descubrir anticipadamente los riesgos que se
producen en cualquier trabajo. Esta anticipacion permite que se puedan planificar y
adoptar una serie de medidas preventivas que evitaran que se produzca un accidente

laboral.

La salud laboral se construye en un medio ambiente de trabajo adecuado, con
condiciones de trabajo justas, donde los trabajadores y trabajadoras puedan desarrollar
una actividad con dignidad y donde sea posible su participacion para la mejora de las

condiciones de salud y seguridad.

http://www.aguaeden.es/acerca.de.nosotros/blog.agua.eden/los.diferentes.tipos.de.reconocimiento.labora
I/, 20/04/17
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Se puede evitar que el trabajo dafie a la salud, y es obligacion empresarial hacerlo asi:
los mal llamados “accidentes” y las enfermedades laborales son evitables si se adopta

una adecuada prevencion.

La normativa de prevencion establece derechos de los trabajadores/as, la obligacion
empresarial de organizar y realizar actividades preventivas, comprobar su eficacia y

responsabilidades publicas de promocién, control y sancién.®*

2.2.5.3 Promover la Participacion
La participacion de los trabajadores debe entenderse desde dos puntos de vista:

La participacidbn como motivacion: es raro que las personas no se sienta motivadas
cuando se les consulta sobre las acciones que les afectan, al “participar en el acto”.
Ademaés, la mayoria de las personas en el centro de una operacion tienen conocimientos
tanto de los problemas como de las soluciones de los mismos. Por consiguiente, la forma
correcta de participacion produce tanto motivacién como conocimientos valiosos para el

éxito de la empresa.

La participacion como forma de reconocimiento: Resulta atractiva para la necesidad
de afiliacion y aceptacion. Sobre todo les da a las personas una sensacion de realizacion.
Se debe alentar la participacion de los empleados en los asuntos en los que éstos pueden
ayudar y aunque les escuchen con mucha atencion, en asuntos que requieran de su
decision son ellos quienes tienen que decidir.

2.2.6 Clima laboral

2.2.6.1 Seguridad Ocupacional

Conjunto de medidas o acciones para identificar los riesgos de sufrir accidentes a que se

encuentran expuestos los trabajadores con el fin de prevenirlos y eliminarlos. Las

*! http://www.istas.net/web/index.asp?idpagina=1233 21/04/17
*2 http://www.arearh.com/rrhh/participaciontrab.htm 21/04/17
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empresas estaran obligadas a garantizar la proteccidn en concepto de seguridad y salud
de los trabajadores frente a los riesgos laborales.*®

2.2.6.2 Sentido de Pertenencia

El sentido de pertenencia supone que el ser humano desarrolle una actitud consciente
respecto a otras personas, en quienes se ve reflejado por identificarse con
sus valores y costumbres. Este sentido, por otra parte, confiere una conducta activa al
individuo que esta dispuesto a defender su grupo y a manifestar su adhesion, apoyo o
inclusion a la comunidad de manera publica. Ademas le aporta autoestima positiva,
seguridad y motivacion ya que para cualquier persona es fundamental sentirse integrado

en su entorno mas cercano.

2.2.6.3 Crecimiento Personal

El ser humano esta destinado al crecimiento personal, siempre y cuando se den las
condiciones idoneas para ello. Tendemos a asustarnos ante los cambios, por ello, a
menudo se frena la evolucion. En vez de aspirar a nuestros suefios, preferimos quedarnos

como estamos, aungue sepamos que nos queda mucho por mejorar y aprender.

Hay personas que se quedan en la zona segura que ya conocen y tienen miedo de salirse
de ese camino. Sus vidas pueden ser gratificantes en ese momento. Pero cuando vayan
cumpliendo afios y sus necesidades cambien, posiblemente sientan que deberian de

haber arriesgado més para obtener cosas que desearian y no poseen.

El crecimiento personal también conlleva sus desventajas iniciales, pero una vez
conseguido el objetivo, la vida es mucho mas gratificante. Evolucionar y cambiar es
positivo, pero también tiene consecuencias a nuestro alrededor. Si tu encajabas en un

sitio y cambias, ya no encajaras tanto, tendrés otras necesidades diferentes.>

** http://www.mtps.gob.sv/noticias/ministerio-trabajo-promueve-la-seguridad-salud-ocupacional-los-
lugares-trabajo/ 21/04/|7
** https://lamenteesmaravillosa.com/el-crecimiento-personal-y-el-entorno/ 21/04/17
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2.2.7 Liderazgo
2.2.7.1 Tipos de liderazgo

Se pueden mencionar los siguientes tipos o estilos de liderazgo:

Liderazgo empresarial: consiste en lacapacidad de dirigir e influir en los
comportamientos de los componentes de la empresa, integrandolos dentro de ella, para
conseguir unos objetivos comunes que son los objetivos de la empresa o negocio. Para
ello, es bueno elegir el tipo de liderazgo mas adecuado para la empresa y obtener un

buen equilibrio entre las necesidades individuales y empresariales.

Los diferentes tipos de trabajadores en una empresa pueden responder a necesidades
diferentes de liderazgo. El empresarial es el que es capaz de adaptar los requerimientos a
nivel corporativo con los objetivos a nivel personal de los trabajadores.

Liderazgo autocratico: Es el tipo de lider que ordena y espera que se hagan caso a sus
Ordenes. Es positivo y dogmatico, dirige mediante la capacidad de ofrecer recompensas

0 castigos, son los principales métodos en que se basa para esperar obediencia.

Este lider asume la responsabilidad en la toma de decisiones, dirige, controla y motiva,
todo se centra en el lider. De hecho, considera que es la Unica persona capacitada para
tomar decisiones importantes y que los trabajadores no son capaces de guiarse por si
mismos sino que necesitan que alguien lo haga por ellos. Tiene el control y tiene la
fuerza. Los trabajadores deben acatar sus decisiones y le deben obediencia, ya que el

lider va a observar sus niveles de desempefio.

Liderazgo democratico: El lider democratico toma decisiones consultando con los
subordinados, de manera que las decisiones y acciones son consultadas fomentando la
participacion de los trabajadores. El lider fomenta la comunicacion y la participacion

conjunta en las decisiones, anima y agradece las sugerencias de los trabajadores. Cuando
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hay que tomar una decision el lider ofrece soluciones que los trabajadores pueden apoyar
0 no o entre las que pueden elegir, haciendo que la decisién se convierta en algo

compartido.

Aunque el participativo pueda parecer un estilo de direccion atractivo entrafia ciertos
riesgos. En la gestion empresarial hay momentos que requieren la toma de decisiones
inmediatas, posponerlas a la espera de la consulta con el equipo puede hacer perder una
oportunidad de negocio. O incluso peor, puede poner en riesgo la viabilidad de la
empresa. El perfil de un lider democrético debe tener paciencia y empatia. Ademas, los
tipos de trabajadores deben ser variados y mas especializados que sus superiores, asi, su
conocimiento Unico hace que su opinion deba ser tenida en cuenta.

Liderazgo laissez faire: Este lider es un lider liberal que hace y deja hacer, tiene un papel
totalmente pasivo, ya que los trabajadores o el grupo son los que tienen el poder. Los
trabajadores tienen independencia operativa y de toma de decisiones, ya que los lideres
dependen de los trabajadores para establecer objetivos o tomar las decisiones
importantes. No juzga ni valora las aportaciones de sus trabajadores ya que cuentan con
libertad total solo cuentan con el apoyo del lider si lo piden.

Liderazgo paternalista: el lider paternalista tiene confianza en sus trabajadores dando
compensas Y castigos. Su labor es que los trabajadores ofrezcan mejores resultados, que
trabajen mejor y mas, por lo que los motiva, incentiva y les ofrece recompensas por
lograr objetivos. En este caso, el lider ofrece consejos a los trabajadores para que
consigan resultados e insinuando lo malo que no es cumplir con el deber, como su
nombre “paternalista” indica. Su papel de lider hace que ofrezca recompensas a los que
cumplan satisfactoriamente con su deber. Al igual que los lideres autocraticos, estos
piensan que tienen la razon y que los trabajadores no tienen criterio propio, simplemente

tienen que obedecer.

Liderazgo carismatico: El lider carismatico es aquel que tiene la capacidad de generar

entusiasmo en los trabajadores, es elegido por la forma en que da entusiasmo a las otras
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personas, destaca por su capacidad de seduccién y admiracion. Este lider puede dar muy
buenos cambios y resultados en la empresa ya que es capaz de hacer que los trabajadores
den lo méaximo de si. Son visionarios e inspiradores, tienden a hacer buen uso de la
comunicacion no verbal y estimular a los trabajadores. EI grupo se relne en torno al

lider por su gran capacidad de comunicacion y su carisma.

Son capaces de cambiar incluso las necesidades, valores, objetivos o aspiraciones de los
trabajadores. Un gran problema es que sus errores se perdonan y sus logros se mitifican
no permitiendo ser objetivo en torno a los resultados que ofrece o a sus capacidades.
También son grandes comunicadores y esto es uno de los peligros; un lider puede
parecer muy carismatico por su habil oratoria pero ser solo fachada. Son capaces de

imantar con su elocuencia y disimular una baja cualificacion para el puesto.

Liderazgo lateral: ¢ Te ha pasado que en un equipo de trabajo o0 en un proyecto de varias
personas una, de forma natural, parece llevar las riendas? Este liderazgo consiste en
la capacidad de influir en las personas del mismo nivel para conseguir objetivos en
comun y se da entre personas del mismo rango dentro de la empresa. Consiste en que se

es lider sin ser el jefe, es decir, ser lider dentro de los del mismo rango.

Liderazgo situacional: El lider situacional dirige al grupo o empresa aplicando el estilo
de liderazgo que corresponde segln las condiciones y madurez de sus colaboradores.
Conociendo las caracteristicas de cada empleado y el estilo de liderazgo a aplicar en
cada momento se puede hacer crecer el rendimiento y eficacia en la empresa mientras el
grupo se va consolidando. El liderazgo situacional es un enfoque dinamico para la
direccién de empresas y/o personas en que el lider ha de ser flexible y saber qué hacer en

cada momento.

Su elasticidad y mano izquierda le permiten dar a cada empleado lo que necesita y

cuando lo necesita, satisfaciendo al trabajador y a la empresa al mismo tiempo. Aunque
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pueden ser criticados por falsos la realidad es que este estilo de liderazgo, bien
ejecutado, es muy efectivo.35

2.2.7.2 Tipos de Autoridad

Suelen distinguirse cuatro tipos diversos: los dos primeros de indole juridica, forman el
poder o la autoridad propiamente dicha; los dos ultimos forman mas bien la autoridad

moral que dan el prestigio y los conocimientos.

Autoridad formal: Aquella que se recibe de un jefe superior para ser ejercida sobre otras
personas o subordinados.

La autoridad formal debe constituir necesariamente una cadena que, en el Gltimo
término, descanse en la persona (fisica 0 moral) de quien se deriva toda la autoridad de
la empresa; Cualquier rompimiento de esa cadena haria nulo el ejercicio de dicha
autoridad.

La autoridad formal puede ser a la vez de dos tipos:

. Autoridad lineal
. Autoridad Funcional

Ya sea que ejerza sobre una persona o un grupo de trabajo exclusivamente por un jefe, o

por varios que manden en el mismo grupo, cada uno para funciones distintas.

Autoridad operativa: la que no ejerce directamente sobre las personas, si no que da
facultad para decidir sobre determinadas acciones: autoridad para comprar, para cerrar
una venta, para lanzar un producto. Estas decisiones deben ser respetadas y de algun
modo obedecidas por otras personas, pero directamente este tipo de autoridad se ejerce

sobre actos y no sobre personas.

**https://www.gestion.org/recursoshumanos/liderazgo/29890/tipos.de. liderazgo/#6_Liderazgo_carismatico
21/04/17
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Autoridad técnica: aquella que se tiene en razon del prestigio, la experiencia, la
capacidad que dan ciertos conocimientos, técnicos, practicos, que una persona posee en
determinada materia. Es la autoridad del profesional, del técnico o del experto cuyas

opiniones se admiten por reconocer capacidad y pericia.

Autoridad personal: la que poseen ciertos hombres en razon de sus cualidades morales,
sociales y psicologicas, etc. Que los hace adquirir un ascendiente indiscutible sobre los

demas, aun sin haber recibido autoridad formal alguna.36

2.2.8 Actitudes del Recurso Humano
2.2.8.1 Comportamiento Individual

Las diferencias individuales hacen que cada persona posea caracteristicas propias de
personalidad, aspiraciones, valores, actitudes, motivaciones, aptitudes, etc. Cada persona
es un fenémeno multidimensional sujeto a las influencias de diversas variables, tanto

externas como internas.

El individuo se incorpora a la organizacion llevando consigo todo su bagaje psicolégico,
es decir aporta al conjunto organizacional: Habilidades, destrezas, valores, percepciones,
actitudes, motivaciones, expectativas y metas que tiene, junto con otros aspectos
inherentes a su temperamento y personalidad, asimismo dentro de ella despliega sus
actitudes, inteligencia, conocimientos y competencias, las cuales pueden ser congruentes
con los objetivos de la organizacion o también pueden ir en contra de los objetivos de la

misma.®’

*® http://orgamin.blogspot.com/2013/04/tipos-de-autoridad.html 21/04/17
* https://es.slideshare.net/DianaDC1019/comportamiento-individual-en-las-organizaciones 21/04717
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2.2.8.2 Personalidad

La personalidad es el conjunto de caracteristicas fisicas, genéticas y sociales que retne
un individuo, y que lo hacen diferente y Unico respecto del resto de los demas.
En tanto, la interrelacion y la comunion de todas estas caracteristicas, generalmente
estables, seran las que determinaran la conducta y el comportamiento de una persona y
porque no también, de acuerdo a la estabilidad de las mismas, predecir la respuesta que

puede dar un individuo al cual conocemos ante determinada circunstancia o estimulo.

La personalidad esta compuesta por dos elementos: temperamento y caracter, uno tiene
un origen genético y el otro de tipo social, es decir, lo determinara el ambiente en el cual

vive.

2.2.9 Guia de clima laboral
2.2.9.1 Estrategias de Clima Laboral

El clima laboral, aunque no se perciba a primera vista, es uno de los pilares de la
sostenibilidad de la empresa, porque el producto o servicio deviene de las personas que
lo producen, ya sea directo o indirecto, por eso, es importante generar un ambiente

agradable, veamos cémo.

Presta atencion a las relaciones: Es esencial que se preste atencién a como es el trato
entre el personal, incluso del jefe hacia los demas empleados, de aqui parte la

disposicion del trabajador por hacer bien su trabajo.

Definir puestos y funciones especificas: Todo buen trabajo en equipo tiene como raiz
una buena estructura de funciones, ya que se evita duplicar tareas y se brinda una
informacién mas clara al trabajador acerca de para qué y cual es su aporte en la

organizacion, lo que da valor al trabajo realizado.
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Reconocimiento: Es comin que cuando uno se equivoca, todos los recuerdan, pero
cuando haces un trabajo bien realizado, casi nadie lo percibe, sin embargo, es importante
no desaprovechar la oportunidad de reconocer al personal por cada trabajo bien

realizado.

Remuneraciones: Es cierto que no todas las empresas tienen la capacidad de aumentar
gradualmente el sueldo de sus trabajadores, sin embargo, es importante que se brinde al
menos un incentivo cada cierto tiempo, para que los trabajadores sientan que su esfuerzo

si es tomado en cuenta.

Igualdad: Es importante, tratar por igual a todos los colaboradores para no quebrar las
relaciones laborales. Los favoritismos, lo Unico que generan es envidia y desunion en el

equipo de trabajo.

Intégrate: Trata de conocer a tus compafieros en algin horario fuera de la oficina, es mas

agradable trabajar en un ambiente de confianza.

Agradece: Siempre agradece por la ayuda brindada por algun compafiero, asi sea

minima.

Sé amigable: Es bueno saludar, y mostrar interés mas alla del trabajo, tan facil como

preguntar ; COmo estas?

Personalidad: Algunas personas son parcas, otras mas sociales, hay que aprender a

trabajar con todas ellas y adecuarnos a su personalidad.

Ayuda: Y hazlo de forma desinteresada, para no incomodar a la otra persona, ya que ésta

quiza pueda sentir que se estan entrometiendo.38

* http://www.pgs.pe/emprendimiento/estrategias-para-mejorar-el-clima-laboral 21/04/17
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2.2.9.2 Control y Seguimiento

El control es una funcion que se realiza mediante pardmetros que han sido establecidos
anteriormente al acaecimiento del fendmeno controlado, es decir, el mecanismo de
control es fruto de una planificacion y por lo tanto apunta al futuro. El sistema de control
se proyecta sobre la base de previsiones del futuro y debe ser suficientemente flexible
para permitir adaptaciones y ajustes que se originen en discrepancias entre el resultado

previsto y el ocurrido.

Esto significa que el control es una funcién dinamica, no solo porque admite ajustes;

sino también por estar presente en cada actividad humana, renovandose ciclo tras ciclo.*
2.2.10 Desempefio Laboral
2.2.10.1 Rendimiento

Es la relacion existente entre lo producido y los medios empleados, tales como mano de
obra, materiales, energia. Sin embargo, esta no es la Unica definicidn de estos términos,

existen otras un poco mas especificas:

Como la relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: asi, cuanto
menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema
y el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados con

la cantidad de produccién obtenida.

En el mundo empresarial, la productividad vendria dada por el rendimiento laboral, que
es la relacion entre los objetivos/metas/tareas alcanzadas y el tiempo (en horas
trabajadas de calidad) que se han necesitado para lograrlo; teniendo en cuenta que la
variable mas importante son las personas; es decir, los recursos humanos, que son los

encargados de ejecutar las funciones propias de un cargo o trabajo.

* https://www.gestiopolis.com/control-y-seguimiento-en-gestion-de-proyectos/ 21/04/17
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2.2.10.2 Evaluacion

La evaluacion del desempefio tiene varios propositos. Un proposito es ayudar a la
direccion a que tome decisiones de recursos humanos en general. Las evaluaciones dan
informacién para tomar decisiones importantes tales como ascensos, transferencias y

despidos.

Las evaluaciones también identifican las necesidades de capacitacion y desarrollo.
Identifican las aptitudes y competencias de los empleados que son inadecuadas y para
las cuales se pueden desarrollar programas correctivos.

Las evaluaciones también cumplen con el proposito de brindar retroalimentacion a los
empleados acerca de como ve la organizacion, su desempefio. Ademas, las evaluaciones
de desempefio son la base para asignar recompensas. Es frecuente que las evaluaciones
del desempefio determinen decisiones tales como quién obtiene un incremento en su

salario por mérito, asi como otras recompensas.*’

2.3 Marco Normativo

2.3.1 Constitucion de la Republica de EI Salvador

La constitucién politica es la carta magna de nuestro pais, en la cual se describen a

continuacion los articulos que hacen referencia al problema de estudio.

El articulo cuarenta y tres establece que los patronos estan obligados a pagar
indemnizacidn, y a prestar servicios médicos, farmacéuticos y demas que establezcan las

leyes, al trabajador que sufra accidente de trabajo o cualquier enfermedad profesional.

El articulo cuarenta y cuatro dice que la ley reglamentara las condiciones que deban

reunir los talleres, fabricas y locales de trabajo.

*° Stephen P. Robbins y Timothy A. Judge, Comportamiento Organizacional (13 Ed.) Pearson Educacion,
México 2009, pag. 595
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2.3.2 Cddigo de Trabajo
El codigo de trabajo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre patrono y
trabajadores estableciendo sus derechos y obligaciones y se fundan en principios que

tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores.

Ademas este codigo es aplicable a todas las empresas y entidades autbnomas.

El articulo trescientos dieciséis establece que se entiende por riesgos profesionales, los
accidentes de trabajo y las enfermedades profesionales a que estan expuestos los

trabajadores a causa, con ocasion, o por motivo de trabajo.

El articulo trescientos diecisiete dice que accidente de trabajo es toda lesion organica,
perturbacion funcional o muerte, que el trabajador sufra a causa, con ocasion, o por
motivo de trabajo. Dicha lesion, perturbacion o muerte ha de ser producida por la accion

repentina y violenta de una causa exterior o del esfuerzo realizado.

El articulo trescientos dieciocho dice que se entendera comprendido en la definicion de
accidente de trabajo, todo dafio que el trabajador sufra en las mismas circunstancias, en

sus miembros artificiales y que les disminuya su capacidad de trabajo

El articulo trescientos sesenta contempla que los patronos de empresas que se dediquen a
actividades que por su propia naturaleza o por circunstancias especiales ofrezcan un
peligro para la salud, la integridad fisica o la vida de los trabajadores, a juicio de la
Direccion General de Prevision Social, estan obligados a asegurar a aquellos
trabajadores que por participar en la ejecucion de labores peligrosas, estan expuestos a

sufrir riesgos profesionales.
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2.3.2.1 Del Salario.

El articulo ciento diecinueve dice que salario es la retribucion en dinero que el patrono
estd obligado a pagar al trabajador por los servicios que le presta en virtud de un

contrato de trabajo.

El articulo ciento veinte estable que el salario debe pagarse en moneda de curso legal.

El articulo ciento veinte y dos dice que el salario se estipulara libremente; pero no sera
inferior al minimo fijado de las maneras establecidas en este cadigo.

2.3.2.2 De la Jornada de Trabajo y de la Semana Laboral.

El articulo ciento sesenta y uno estable que las horas de trabajo son diurnas y nocturnas.
Las diurnas estan comprendidas entre las seis horas y las diecinueve horas de un mismo
dia; y las nocturnas, entre las diecinueve horas de un dia y las seis horas del dia
siguiente. La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno, salvo las excepciones legales,
no excedera de ocho horas diarias, ni la nocturna de siete. La jornada de trabajo que
comprenda mas de cuatro horas nocturnas, sera considerada nocturna para el efecto de
su duracion.

La semana laboral diurna no excederd de cuarentena y cuatro horas ni la nocturna de

treinta y nueve.
El articulo ciento sesenta y ocho establece que las labores que se ejecuten en horas

nocturnas se pagaran, por lo menos, con un veinticinco por ciento de recargo sobre el

salario establecido para igual trabajo en horas diurnas.
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2.3.2.3 De la Vacacion Anual Remunerada.

El articulo ciento setenta y siete dice que después de un afio de trabajo continuo en la
misma empresa o establecimiento o bajo la dependencia de un mismo patrono, los
trabajadores tendran derecho a un periodo de vacaciones cuya duracion serd de quince
dias, los cuales serdn remunerados con una prestacion equivalente al salario ordinario

correspondiente a dicho lapso méas un 30% del mismo.

El articulo ciento setenta y ocho establece que los dias de asueto y de descanso semanal
que quedaren comprendidos dentro del periodo de vacaciones, no prolongaran la
duracion de estas; pero las vacaciones no podran iniciarse en tales dias. Los descansos

semanales compensatorios no podran incluirse dentro del periodo de vacaciones.

El articulo ciento ochenta dice que todo trabajador, para tener derecho a vacaciones,
deberd acreditar un minimo de doscientos dias trabajados en el afio, aunque en el
contrato respectivo no se le exija trabajar todos los dias de la semana, ni se le exija
trabajar en cada dia el maximo de horas ordinarias.

El articulo ciento ochenta y ocho dispone que se prohibe compensar las vacaciones en
dinero o en especie. Asimismo se prohibe fraccionar o acumular los periodos de
vacaciones; y a la obligacion del patrono de darlas, corresponde la del trabajador de

tomarlas.

2.3.2.4 De los Dias de Asueto.

El articulo ciento noventa establece que se establecen como dias de asueto remunerado
los siguientes:

a) Primero de enero.

b) Jueves, viernes y sabado de la semana santa.

c) Primero de mayo.
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d) Seis de agosto
e) Quince de septiembre.
f) Dos de noviembre; y

g) Veinticinco de diciembre

El articulo ciento noventa y dos dispone que los trabajadores que de comun acuerdo con
su patrono trabajen en dia de asueto, devengaran un salario extraordinario integrado por

el salario ordinario mas un recargo del ciento por ciento de este.

2.3.2.5 Del Aguinaldo.

El articulo ciento noventa y seis establece que todo patrono estd obligado a dar a sus

trabajadores, en concepto de aguinaldo, una prima por cada afio de trabajo.

El articulo ciento noventa y siete die que los patronos estaran obligados al pago
completo de la prima en concepto de aguinaldo, cuando el trabajador tuviere un afio o
mas de estar a su servicio.
El articulo ciento noventa y ocho establece que la cantidad minima que debera pagarse
al trabajador como prima en concepto de aguinaldo sera:

1) Para quien tuviere un afio 0 mas y menos de tres afios de servicio, la prestacion

equivalente al salario de diez dias.

2) Para quien tuviere tres aflos 0 mas y menos de diez afios de servicio, la

prestacion equivalente al salario de quince dias.

3) Para quien tuviere diez 0 mas afios de servicio, una prestacion equivalente al

salario de dieciocho dias.
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2.3.4.6 Prestaciones por Maternidad.

El articulo trecientos nueve establece que el patrono esta obligado a dar a la trabajadora
embarazada, en concepto de descanso por maternidad, doce semanas de licencia, seis de
las cuales se tomaran obligatoriamente después del parto; y ademas, a pagarle
anticipadamente una prestacion equivalente al cien por ciento del salario basico durante

dicha licencia.

El articulo trecientos diez dispone que para que la trabajadora goce de la licencia
establecida en el articulo anterior, sera suficiente presentar al patrono una constancia
médica expedida en papel simple, en la que se determine el estado de embarazo de la

trabajadora, indicando la fecha probable del parto.

El articulo trecientos once dice que para que la trabajadora tenga derecho a la prestacion
econdmica establecida en este capitulo, sera requisito indispensable que haya trabajado
para el mismo patrono durante los seis meses anteriores a la fecha probable del parto;

pero en todo caso tendra derecho a la licencia establecida en el art. 309

2.3.3 Ley del Seguro Social

La ley del Seguro Social es la encargada de velar por la salud de todos los empleados

afiliados a dicha institucion.

El articulo dos dice que el Seguro Social cubrird en forma gradual los riesgos a que estan
expuestos los trabajadores por causa de:

a) Enfermedad, accidente comun;

b) Accidente de Trabajo, enfermedad profesional;

¢) Maternidad;

d) Invalidez;

e) Vejez;
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f) Muerte; y

g) Cesantia involuntaria.

Asimismo tendran derecho a prestaciones por las causales a) y c) los beneficiarios de
una pension, y los familiares de los asegurados y de los pensionados que dependan
econdmicamente de éstos, en la oportunidad, forma y condiciones que establezcan los

Reglamentos.

El articulo cuarenta y ocho dice que en caso de enfermedad, las personas cubiertas por el
Seguro Social tendran derecho, dentro de las limitaciones que fijen los reglamentos
respectivos, a recibir servicios médicos, quirargicos, farmacéuticos, odontoldgicos,
hospitalarios y de laboratorio, y los aparatos de prétesis y ortopedia que se juzguen

necesarios.

Cuando una enfermedad produzca una incapacidad temporal para el trabajo, los
asegurados tendran, ademas, derecho a un subsidio en dinero. En los reglamentos se
determinara el momento en que empezaran a pagarse, la duracién y el monto de los
subsidios, debiendo fijarse este Gltimo de acuerdo con tablas que guarden relacién con

los salarios devengados, o ingresos percibidos.

El articulo cuarenta y nueve dice que los reglamentos determinaran el término después
del cual, si perdura la incapacidad de trabajo producida por enfermedad, se considerara

el caso como de invalidez.
El articulo cincuenta dice que cuando la enfermedad fuere causada deliberadamente por

el asegurado o se debiera a mala conducta suya, no tendra derecho a los subsidios, sino

solamente a los servicios médicos indispensables.
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En caso de muerte del asegurado, sus deudos tendran derecho a la ayuda establecida en
el articulo sesenta y seis.

El articulo cincuenta y seis establece que si el accidente de trabajo o la enfermedad
profesional fueren debidos a infraccion por parte del patrono, de las normas que sobre
Seguridad Industrial o Higiene del Trabajo fueren obligatorias, dicho patrono estara
obligado a restituir al Instituto la totalidad de los gastos que el accidente o la enfermedad

del asegurado le ocasionaren.

El articulo cincuenta y nueve dispone que en caso de maternidad, la trabajadora
asegurada tendra derecho, en la forma y por el tiempo que establezcan los reglamentos, a
los siguientes beneficios:

a) Servicios medicos, quirdrgicos, farmacéuticos, odontoldgicos, hospitalarios y de
laboratorio, en la medida que se hagan indispensables; y a los cuidados necesarios

durante el embarazo, el parto y el puerperio;

b) Los beneficios sefialados en la Seccion Primera de este Capitulo, cuando a raiz de la
maternidad se produzca enfermedad. Si la asegurada falleciere, sus deudos tendran
derecho a la ayuda establecida en el Art. 66;

c) Que se extienda un certificado médico para los efectos de la licencia que debe

concedérsele de conformidad con el cédigo de trabajo

ch) Un subsidio en dinero, calculado de conformidad al Art. 48 de esta ley, a condicion
de que la asegurada no efectle trabajo remunerado durante el tiempo que reciba dicho
subsidio. En ningun caso tendra derecho a recibir subsidios acumulados por concepto de

enfermedad y de maternidad; y
d) Una ayuda para la lactancia, en especie o en dinero, cuando la madre esté

imposibilitada, segin dictamen de los médicos del Instituto, para alimentar debidamente

a su hijo.
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e) Un conjunto de ropa y utensilios para el recién nacido que se denominara canastilla

maternal.

El articulo sesenta dice que el asegurado que fuere vardn, tendrd derecho a que su
esposa, 0 compafiera de vida, si no fuere casado, reciba los beneficios establecidos en los

literales a), b), d) y e) del articulo anterior.

El articulo sesenta y uno establece que se considera invalido al asegurado cuando, a
consecuencia de enfermedad o accidente, y después de haber recibido las prestaciones

médicas pertinentes, quede con una disminucion en su capacidad de trabajo.

La disminucién de la capacidad de trabajo a que se refiere el inciso anterior, se fijara
tomando en cuenta, en cada caso, el grado en que se afecte la aptitud del asegurado para
obtener una remuneracion equivalente a la que reciba un trabajador sano, de capacidad

semejante, y de igual categoria y formacion profesional.

El articulo sesenta y seis dispone que el fallecimiento del asegurado o pensionado
causara derecho a una cuota Unica para gastos de sepelio, que el instituto entregara a sus

deudos o a quien hubiera costeado los funerales.

El articulo sesenta y siete dice que el fallecimiento del trabajador asegurado o
pensionado causara derecho a pension de sobrevivientes para las personas que dependian
econdémicamente de él. Las normas para el otorgamiento de tales pensiones, requisitos
para que haya lugar al derecho, el calculo y fijacion del monto y modalidades de su

otorgamiento, deberan determinarse en los reglamentos respectivos.

68



2.3.3 Ley Sobre Higiene y Seguridad del Trabajo
El articulo tres establece que todo patrono debe adoptar y poner en practica, en los

lugares de trabajo, medidas adecuadas de seguridad e higiene para proteger la vida, la
salud y la integridad corporal de sus trabajadores, especialmente en lo relativo:

a) a las operaciones y procesos de trabajo;

b) al suministro, uso y mantenimiento de los equipos de proteccion personal;

c) a las edificaciones, instalaciones y condiciones ambientales, y

d) a la colocacién y mantenimiento de resguardos y protecciones que aislen o prevengan

de los peligros provenientes de las maquinas y de todo género de instalaciones.

El articulo seis dispone que todo trabajador estard obligado a cumplir con las normas
sobre seguridad e higiene, y con las recomendaciones técnicas particulares, en lo que se
refiere al uso y conservacion el equipo de proteccion personal que le sea suministrado, a
las operaciones y procesos de trabajo, y al uso y mantenimiento de las protecciones de

maquinaria.

Estard también obligado a cumplir con todas aquellas indicaciones e instrucciones de su
patrono que tengan por finalidad protegerle en su vida, salud e integridad corporal, y a
someterse a los examenes médicos ordenados por aquél. Asimismo estard obligado a

prestar toda su colaboracion a los comités de seguridad.

2.3.4 Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo

En el articulo dos se establecen como principios rectores de la presente ley:
Principio de igualdad: Todo trabajador y trabajadora tendra derecho a la igualdad
efectiva de oportunidades y de trato en el desempefio de su trabajo, sin ser objeto de

discriminacion por razon alguna.
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Respeto a la dignidad: La presente ley garantiza el respeto a la dignidad inherente a la
persona y el derecho a un ambiente laboral libre de violencia en todas sus
manifestaciones, en consecuencia, ninguna accion derivada de la presente ley, podra ir

en menoscabo de la dignidad del trabajador o trabajadora.

Prevencién: Determinacion de medidas de caracter preventivo y técnico que garanticen
razonablemente la seguridad y salud de los trabajadores y trabajadoras dentro de los

lugares de trabajo.

El articulo tres dice que para les propositos de esta ley se observara lo siguiente:

1. Todo riesgo siempre debera ser prevenido y controlado preferentemente en la fuente y
en el ambiente de trabajo, a través de medios técnicos de proteccion colectiva, mediante
procedimientos eficaces de organizacion del trabajo y la utilizacién del equipo de

proteccién personal.

2. Adecuar el lugar de trabajo a la persona, en particular en lo que respecta a la
concepcion de los puestos de trabajo, asi como la eleccion de los equipos y los métodos
de trabajo y de produccién, con miras en particular a atenuar el trabajo mondétono y

repetitivo, y a reducir los efectos del mismo en la salud.
3. Sustituir lo peligroso por lo que entrafie poco o ningun peligro.
4. Planificar la prevencion, buscando un conjunto coherente que integre en ella la técnica

de cada tipo de trabajo, la organizacion y las condiciones de trabajo, las relaciones

sociales y la influencia de los factores ambientales en el mismo.
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5. Se prohibe toda forma de discriminacion directa o indirecta en la implementacion de

las politicas y programas de proteccion de la salud y la seguridad ocupacional.

6. Se garantiza el respeto a la dignidad inherente a las personas, y el derecho a un

ambiente laboral libre de violencia en todas sus manifestaciones.

7. Todo trabajador y trabajadora tendra derecho a la igualdad efectiva de oportunidades
y de trato en el desempefio de su trabajo, sin ser objeto de discriminacién y en la medida
de lo posible, sin conflicto entre sus responsabilidades familiares y profesionales, esto
incluye, entre otros aspectos, tomar en cuenta sus necesidades en lo que concierne a su

participacion en los organismos que se crean para la aplicacion de la presente ley.

El articulo nueve establece que los trabajadores y trabajadoras contratados de manera
temporal deberan gozar del mismo nivel de proteccion en materia de seguridad
ocupacional que el resto de trabajadores de la empresa. No podran establecerse

diferencias en el trato por motivos de duracion del contrato.

El articulo veinte dice que todo lugar de trabajo debe reunir condiciones estructurales
que ofrezcan garantias de seguridad e higiene ocupacional frente a riesgos de accidentes
de trabajo y enfermedades profesionales, segin la naturaleza de las labores que se
desarrollen dentro de las mismas; conforme a lo establecido en la presente ley y sus
reglamentos, en lo referente a sus equipos e instalaciones en general principalmente
pasillos, paredes, techos, asientos, comedores, dormitorios, servicios sanitarios,

instalaciones eléctricas, protecciones de maquinaria, aparatos de izar, entre otros.
El articulo veinte y cinco dispone que las paredes y techos de los locales de trabajo

deben pintarse de preferencia de colores claros y mates, procurando que contrasten con

los colores de las maquinas y muebles, y en todo caso, no disminuyan la iluminacion.
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El articulo veinte y siete establece que el espacio existente entre cada puesto de trabajo
debera ser suficiente a fin de permitir que se desarrollen las actividades productivas de
cada trabajador, sin poner en riesgo ni interferir en las actividades del otro, atendiendo la

naturaleza y peligrosidad de las mismas.

El articulo veinte y ocho dice que los locales de trabajo donde circulan vehiculos,
deberan contar con los pasillos que sean necesarios, convenientemente distribuidos,

delimitados y marcados por la sefializacion permanente adecuada.

El articulo treinta establece que los empleadores tienen la obligacion de proporcionar a
los trabajadores y trabajadoras, las condiciones ergonémicas que correspondan a cada
puesto de trabajo, tomando en consideracion la naturaleza de las labores, a fin de que
éstas se realicen de tal forma que ninguna tarea les exija la adopcion de posturas

forzadas que puedan afectar su salud.

El articulo treinta y seis menciona que todo lugar de trabajo debe contar con un sistema
de sefalizacion de seguridad que sea visible y de comprensién general. Asimismo,
deberan tener las facilidades para la evacuacion de las personas en caso de emergencia,
tales como salidas alternas en proporcion al nimero de trabajadores y trabajadoras,
pasillos suficientemente amplios y libres de obstaculos, areas bien sefializadas entre

otras.

El articulo treinta y nueve dispone que cuando se utilice maquinaria o equipo de trabajo
que impligue un riesgo para sus operarios, debera capacitarse previamente al trabajador
o0 trabajadora. Ademas, serd obligacion del empleador proveer el equipo de proteccion
personal adecuado para la maquinaria 0 equipo de que se trate y deberan crearse

procedimientos de trabajo que ayuden a prevenir riesgos.

72



El articulo cuarenta y tres dice que todo lugar de trabajo deberé disponer de ventilacion
suficiente para no poner en peligro la salud de los trabajadores considerando las

normativas medioambientales.

El articulo cuarenta y cuatro establece que los locales que se encuentren habitualmente
cerrados, deberan contar con un sistema de ventilacion y extraccion adecuado. En los
locales en que, por razones de la técnica empleada en el desarrollo de las labores, se
encuentren permanentemente cerradas las puertas y ventanas durante el trabajo, debera

instalarse un sistema de ventilacion artificial que asegure la renovacion del aire.

El articulo cincuenta y cuatro menciona que todo lugar de trabajo, debera estar dotado de
agua potable suficiente para la bebida y el aseo personal, el cual debe ser permanente,

debiéndose ademas, instalar bebederos higiénicos.
El articulo cincuenta y seis dice que todo lugar de trabajo debera estar provisto de

servicios sanitarios para hombres y mujeres, los cuales deberan ser independientes y

separados, en la proporcion que se establezca en el reglamento de la presente Ley.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

La investigacion que se realizo es de tipo descriptiva, ya que en esta se describen todos
los elementos principales y la realidad en la que actualmente se encuentra la Empresa de
Servicios Mdltiples (ESEM).

Es necesario mencionar que los estudios descriptivos son Utiles para mostrar con
precision los 4ngulos o dimensiones de un fenémeno, suceso, contexto o situacion.** En
este estudio la finalidad de la relacion de variables es conocer como la elaboracion de
una guia de clima laboral favorecera el desempefio del recurso humano de la Empresa
de Servicios Mdltiples (ESEM).

Ademas se utilizd el tipo de investigacion correlacional ya que se busca conocer la
relacion existente entre dos variables. Los estudios correlacionales tienen como finalidad
conocer la relacion o grado de asociacién que exista entre dos 0 mas conceptos,

categorias o variables en una muestra o contexto en particular.*?

3.2 Poblacion y Disefio de la Muestra

Es necesario determinar a quiénes y a cuantas personas se aplicara los instrumentos de
recoleccion de datos, ademas, la manera de como se elegiran esas personas, para que los
resultados que se logren puedan ser generalizados a la poblacion en su totalidad, es decir

que tengan homogeneidad.

*' Roberto Hernandez Sampieri, , Metodologia de la Investigacion, 62 Edicién, Editorial McGraw-Hill,
México 2014, pag. 98
*2 Opcit, Roberto Hernandez Sampieri, pag. 93
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3.2.1 Poblacion

Para la realizacion de la investigacion, se ha definido una sola unidad de analisis que es
el personal de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM). El cual consta de 393
empleados que estan divididos en distintas éareas, las cuales son: Area técnica,

contabilidad, recursos humanos, gerencias y personal de campo.

AGENCIAS PERSONAL PERSONAL DE CAMPO
ADMINISTRATIVO

San Miguel 21 134
San Salvador 9 117
La Union 1 13
Usulutan 2 24
Chapeltique 1 19
Santa Rosa de Lima 2 31
Santiago de Maria 1 18
Total Empleados 37 356

393 Empleados®

3.2.2 Disefio de la Muestra

Para la determinacion de la muestra del personal de la Empresa de Servicios Multiples
(ESEM), se utilizo6 la formula para poblaciones finitas ya que se conoce con exactitud el

numero de empleados de la empresa.

El lugar donde se realizaron las encuestas fue en la Empresa de Servicios Multiples
(ESEM), ubicada en la ciudad de San Miguel.

*® Ing. Marcela Rodriguez, Coordinadora de Recursos Humanos (ESEM) 27/04/17
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3.3 Método de Muestreo y Tamario de la Muestra

En la investigacion se utilizé el muestreo aleatorio simple, en este muestreo todos los
individuos tienen la misma probabilidad de ser seleccionados. La seleccion de los
elementos que componen la muestra es al azar, por lo que las preferencias y deseos del

sujeto no influyen en este proceso.*

En el caso de los empleados de la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM), el numero es
de 393 empleados, por lo cual se puede decir que se conoce el nimero de la poblacion.

Por ende se utiliza la siguiente formula:

_ Z2P.Q.N
T e2(N—1)+22P.Q

n

Donde:

n: Es la cantidad de los empleados que seran seleccionados

N: Poblacion

Z: Margen o valor critico limite hasta donde llega el nivel de confianza
e: Error de estimacion

P: Probabilidad de que ocurra el evento (0.5)

Q: Probabilidad de no ocurra el evento (0.5)

Se ha considerado utilizar un nivel de confianza del 95%, con un error del 5%
Datos:

n="?

N=393 Empleados

Z=1.96

* Raul Rojas Soriano, Guia para Realizar Investigaciones Social, Plaza y Valdés S.A de C.V , México
2013, pag. 289
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e=5%

P=0.5

Q=05

~ Z2P.Q.N
e2(N—1)+22P.Q

n

(1.96)2 (0.5)(0.5)(393)

"= 0.05)2 (393 — 1) + (1.96)2 (0.5)(0.5)

~ (3.8416) (0.5)(0.5)(393)
= (0.0025)(392) + (3.8416) (0.5)(0.5)

3774372
" =0.98) + (0.9604)

377.4372
1.9404

n = 194.5151 = 195 Empleados

Se ha determinado un nimero de 195 empleados a encuestar en

Servicios Mdltiples (ESEM).

3.4 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

3.4.1 Técnicas de Investigacion

v" Fuentes Primarias

la Empresa de

Para poder hacer la investigacion se hara uso de fuentes primarias de informacion las

cuales seran la que nos brinda el personal de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM).
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v Fuentes Secundarias
Dentro de las fuentes secundarias que se utilizardn para realizar dicho estudio, se
encuentran: Libros, como: Administracion de Recursos Humanos, Comportamiento

Organizacional y Metodologia de la Investigacion, tesis e informacién electrénica.

3.4.1.1 Técnicas e Instrumentos

Técnicas

v" Encuestas

Es la técnica que recopila informacion de interés, que a través de un cuestionario se

podré detectar la opinién de los empleados sujetos al estudio.
v Entrevista

En el uso de esta técnica se obtiene la informacion mediante la conversacion entre el
entrevistador y entrevistado esto se logra a través de una guia de entrevista previamente

elaborada.
v" La Observacion

Por medio de esta técnica se tendra contacto directo con los elementos que forman parte
del objeto de estudio y los resultados obtenidos se utilizaran para las deducciones
posteriores. Ademas por medio de la misma se detectd el problema del mal clima
laboral en la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) y de los principales factores que

influyen en este.

Instrumentos
v" EIl Cuestionario

Las interrogantes seran de tipo cerradas para facilitar la obtencion de las respuestas,
estas estaran acompafiadas de una justificacion la cual servird de base para el posterior

analisis.
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v' Guia de Entrevista
Estara compuesta por un cuestionario de preguntas abiertas para realizar la entrevista.
v Guia de Observacioén Directa

Esto servira para observar las actividades desarrolladas por lo empleados de manera mas

integral asi como su comportamiento.
3.5 Procedimiento para la Investigacion
3.5.1 Validacion de Instrumentos

Se valorara el instrumento a traves de una prueba piloto que consistira en lo siguiente: la
prueba para la encuesta se hard con el 8% del tamafio de la muestra obtenida, se
someteran a la prueba los empleados de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM).

3.5.2 Procedimiento para realizar la investigacion
La investigacion se realizara por medio documental y por investigacién de campo.
3.5.2.1 Procedimiento para la investigacion documental

Para obtener la informacion documental, se seleccionara teoria relacionada al tema de
estudio, por lo que comprendera: Libros, tesis y documentales acerca del clima laboral.
3.5.2.2 Realizacién de las Encuestas

Los sujetos que seran sometidos a la encuesta son los empleados de la Empresa de
Servicios Multiples (ESEM), para llevar a cabo el procedimiento se tomara una muestra
del total de la poblacion de los empleados.
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3.5.2.3 Realizacion de la Entrevista

El proceso de realizar la entrevista sera el coordinar una cita con la coordinadora de
recursos humanos de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM), para la realizacion se
establecera con un lapso de tiempo de 8 dias de anticipacion, con una duracién

promedio de una hora.

3.5.3 Procesamiento de los datos

El procesamiento de la informacion se realizara por medio de Excel 2010 para su
tabulacién en tablas y graficos, la informacion debera ser analizada e interpretada, la
cual permita deducir los elementos que intervienen en el objeto de la investigacion.
Ademas se presentaran los resultados que se obtengan de la entrevista de manera

descriptiva.
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CAPITULO IV. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 Tabulacion y analisis de los resultados dirigidos a los empleados de la Empresa
de Servicios Multiples (ESEM).

Pregunta N° 1. ;Los recursos que le proporcionan la empresa, (materiales, equipo e
infraestructura) son los adecuados para realizar bien su trabajo?

Objetivo: Conocer si la empresa proporciona a los empleados, los recursos adecuados
para realizar bien su trabajo.

Tabla 1:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 168 86.15%
No 27 13.85%
Total 195 100%
Grafica 1:

Recursos Adecuados

mSi

= No

Analisis: De acuerdo a los resultados obtenidos, de 195 empleados encuestados, 168
respondieron que la empresa si les proporciona los recursos adecuados para realizar bien
su trabajo, mientras que 27 dijeron que no.

Interpretacion: Se determina que los recursos que le proporcionan la empresa
(materiales, equipo, e infraestructura) si son los adecuados para realizar bien su trabajo.



Pregunta N° 2. ;Como considera la comunicacion existente en la organizacion?

Objetivo: Conocer como es la comunicacion que existe, de jefe a empleado, de
empleado a jefe y entre compafieros dentro de la organizacion.

Tabla 2:
Excelente Regular Malo
Del jefe al empleado 98 72 25
Del empleado al jefe 83 84 28
De compariero a compafiero 48 65 82
Grafica 2:
120
100
80
60 H excelente
® Regular
40 Malo

20

Del jefe al empleadoDel empleado al jefe de compafiero a
compafiero

Anélisis: De acuerdo a los empleados encuestados ellos manifestaron que la
comunicacion de jefe a empleado es excelente, también dijeron que de empleado a jefe
la comunicacion es excelente, pero por otro lado afirmaron que la comunicacion de
empleado a empleado es mala.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la mayoria de los encuestados afirman,
que la comunicacion de jefe a empleado es excelente, mientras que la comunicacién
entre los empleados es mala.
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Pregunta N° 3. ;Qué medios de comunicacion utilizan en la empresa para comunicarse
entre ustedes?

Obijetivo: Identificar que medios de comunicacion utilizan en la empresa.

Tabla 3:

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Personalmente 65 33.33%

Correo electrénico 71 36.41%

Telefénicamente 48 24.62%

Intermediarios 11 5.64%

Total 195 100%

Grafica 3:

Medios de Comunicacion

B Personalmente
® Correo electrdnico
u Telefénicamente

Intermediarios

Analisis: Segun los datos obtenidos, de 195 empleados encuestados, 65 dijeron que el
medio de comunicacion utilizado es de manera personal, 71 respondieron que mediante
el correo electrénico, 48 dijeron que por teléfono y 11 respondieron que a través de
intermediarios.

Interpretacion: Los datos obtenidos indican que el medio mas utilizado para
comunicarse dentro de la empresa es mediante el correo electrénico.



Pregunta N° 4. ;Considera que es necesario que exista una buena comunicacion en la
empresa?

Objetivo: Determinar si es necesario que exista una buena comunicacién en la empresa.

Tabla 4:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 191 97.95%
No 4 2.05%
Total 195 100%
Grafica 4:

Buena Comunicacion

2%

L]

Anélisis: La tabla nos muestra los resultados obtenidos de las encuestas, de 195
encuestados 191 respondieron que es necesario que exista una buena comunicacién
dentro de la empresa mientras que 4 dijeron que no.

Interpretacion: Para la mayoria de los empleados, es necesario que exista una buena
comunicacion dentro de la empresa.




Pregunta N° 5. ;Considera que hay buena colaboracién entre las diferentes areas de la
empresa?

Objetivo: Conocer si entre las diferentes areas de la empresa hay buena colaboracién

Tabla 5:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 93 47.69%
NO 102 52.31%
Total 195 100%
Graéfica 5:

Colaboracion entre las diferentes areas

m S|
mNO

Analisis: Los datos de la tabla nos indica los resultados obtenidos de los 195
encuestados, 93 respondieron que si se colaboran entre las diferentes areas de la
empresa, mientras que 102 dijeron que no hay colaboracion.

Interpretacion: Mediante los datos obtenidos, la mayoria de los empleados encuestados
respondieron que no existe colaboracion entre las diferentes areas de la empresa



Pregunta N° 6. ¢ Considera usted que surgen conflictos frecuentemente en la empresa?

Objetivo: Identificar si dentro de la empresa surgen conflictos frecuentemente.

Tabla 6:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 101 51.79%
NO 94 48.21%
Total 195 100%
Gréfica 6:

Surgen Conflictos

mS|
m NO

Analisis: Segun los datos de la tabla de 195 empleados encuestados, 101 respondid que
surgen conflictos frecuentemente en la empresa, y 94 respondieron que no surgen
conflictos de manera frecuente.

Interpretacion: Mediante los resultados obtenidos, la mayoria de los empleados
respondieron que surgen conflictos de manera frecuente en la empresa.



Pregunta N° 7. ;Quién es el encargado de solucionar los conflictos que se dan dentro de
la empresa?

Objetivo: Conocer quién es el encargado de solucionar los conflictos que surgen en la
empresa.

Tabla 7:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Recursos Humanos 63 32.31%
Jefe 37 18.97%
Ustedes 87 44.62%
Otros 0 0%
Ninguno 8 4.10%
Total 195 100%
Graéfica 7:

0%

m Recursos Humanos
m Jefe
m Ustedes

Otros

Ninguno

Analisis: La tabla nos muestra que de los 195 encuestados, 63 dijeron que el encargado
de solucionar los conflictos que surgen dentro de la empresa es el area de recursos

humanos, 37 dijeron que el jefe, 87 dijeron que los solucionan entre ellos y 8
respondieron que nadie los resuelve.

Interpretacion: Los empleados manifestaron que al surgir conflictos en la empresa,
estos solucionados por ellos mismos.




Pregunta N° 8. ;Considera usted que su trabajo, es des gastador emocionalmente?

Objetivo: Determinar si el trabajo que realizan los empleados es des gastador

emocionalmente.

Tabla 8:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 108 55.38%
NO 87 44.62%
Total 195 100%

Gréfica 8:

El trabajo es des gastador emocionalmente

m S|
mNO

Anélisis: La tabla muestra los resultados obtenidos de las encuestas, de 195 encuestados
108 respondieron que el trabajo que realizan es des gastador emocionalmente, mientras

que 87 respondieron que no lo es.

Interpretacion: Se determin6 que el trabajo que realizan en la empresa es desgastador

emocionalmente.



Pregunta N° 9. ;Se toma en cuenta su opinion cuando se le asignan determinadas
tareas?

Objetivo: Conocer si se toma en cuenta la opinion de los empleados cuando se les
asignan determinadas tareas.

Tabla 9:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 96 49.23%
NO 99 50.77%
Total 195 100%
Gréfica 9:

Se toma en cuenta la opinion de los
empleados

L]

Anélisis: Los datos de la tabla indican los resultados obtenidos, de 195 encuestados 96
respondieron que si es tomada en cuenta su opinion cuando se les asignan determinadas
tareas y 99 respondieron que no es tomada en cuenta.

Interpretacion: A través de los datos obtenidos, se puede deducir que no a todos los
empleados se les toma en cuenta al momento de asignarles determinadas tareas.



Pregunta N° 10. ¢ Considera que las personas con las que trabaja facilitan la realizacion
del trabajo?

Objetivo: Determinar si las personas con las que se trabaja en la empresa facilitan el
trabajo para sus comparieros.

Tabla 10:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 72 36.92%
Algunas veces 81 41.54%
Nunca 42 21.54%
Total 195 100%
Graéfica 10:

m Siempre
m Agunas veces

= Nunca

Anélisis: De 195 empleados encuestados, 72 dijeron que las personas con las que
trabajan siempre les facilitan el trabajo, 81 dijeron que algunas veces y 42 dijeron que
nunca.

Interpretacion: Para la mayoria de los empleados, las personas con las que trabajan
algunas veces les facilitan la realizacion de su trabajo.



Pregunta N° 11. Si tiene algun asunto personal, ¢puede dejar su puesto de trabajo al
menos una hora sin tener que pedir un permiso especial?

Obijetivo: Identificar si los empleados pueden abandonar el puesto de trabajo, por algin
asunto personal sin tener que pedir un permiso especial.

Tabla 11:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 141 72.31%
No 54 27.69%
Total 195 100%
Gréfica 11:

Otorgamiento de Permisos

= Si

® No

Analisis: Segun los datos de la tabla, de 195 encuestados 141 dijeron que si pueden
dejar el puesto de trabajo por asuntos personales sin tener que pedir permiso especial y

54 respondieron que no.

Interpretacion: Se determind que los empleados pueden dejar su puesto de trabajo por
asuntos personales sin tener que pedir un permiso especial.




Pregunta N° 12. ;Considera usted que la realizacion de sus actividades laborales le

genera estrés?

Objetivo: Conocer si el trabajo que realizan los empleados les genera estrés.

Tabla 12:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 79 40.51%
NO 31 15.90%
Algunas Veces 85 43.59%
Total 195 100%
Grafica 12:
Sus Activiades les genera Estrés
mSi
= No

m Algunas Veces

Analisis: La tabla nos muestra los datos obtenidos de 195 empleados, 79 respondieron
qgue la realizacion de sus actividades les genera estrés, 31 dijeron que no y 85
respondieron que algunas veces.

Interpretacion: Para los empleados la realizacion de algunas de sus actividades
laborales les genera estrés.




Pregunta N° 13. ¢ Las actividades que realiza la empresa para contrarrestar el estrés son
las adecuadas?

Objetivo: Identificar si las actividades que realiza la empresa para contrarrestar el
estrés son adecuadas.

Tabla 13:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 0 0.0%
No 195 100%
Total 195 100%
Gréfica 13:

Actividades para Contrarrestar el Estrés son
Correctas

0%

mSi

® No

Anélisis: Los datos de la tabla reflejan los resultados obtenidos de 195 empleados, todos

respondieron que las actividades que realiza la empresa para contrarrestar el estrés no
son las adecuadas.

Interpretacion: Se determind que en la empresa no se realiza ninguna actividad para
contrarrestar el estres.



Pregunta N° 14. ; Le gustaria estar en otro puesto de trabajo?

Objetivo: Determinar si a los empleados les gustaria estar en otro puesto de trabajo.

Tabla 14:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 33 16.92%
No 162 83.08%
Total 195 100%
Grafica 14:

Otro Puesto de Trabajo

mSi

® No

Analisis: La tabla nos muestra los resultados obtenidos de 195 empleados, 33 dijeron
que si les gustaria cambiar de puesto de trabajo y 162 dijeron que no les gustaria.

Interpretacion: A través de los datos, se puede determinar que a los empleados no les
gustaria estar en otro puesto de trabajo.



Pregunta N° 15. ;En la empresa realizan técnicas o métodos de motivacion?

Objetivo: Conocer si en la empresa realizan técnicas de motivacion para los empleados.

Tabla 15:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 139 71.28%
No 56 28.72%
Total 195 100%
Graéfica 15:

Técnicas de Motivacion

uS|

Anélisis: Los datos de la tabla nos muestra los resultados obtenidos de 195 empleados
encuestados, 56 respondieron que la empresa no realiza técnicas de motivacion y 139
dijeron que si lo hace.

Interpretacion: La mayoria de los empleados encuestados respondieron que la empresa
si realiza técnicas de motivacion



Pregunta N° 16. ;(Considera que su desempefio es reconocido y valorado en la
organizacion?

Objetivo: Conocer si es reconocido y valorado el desempefio de los empleados en la
organizacion.

Tabla 16
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 42 21.54%
No 153 78.46%
Total 195 100%
Grafica 16:

Desempeno Reconocido y Valorado

mSi

= No

Anélisis: La tabla muestra los resultados obtenidos de los 195 empleados, 42
respondieron que si se reconoce Yy valora su trabajo en la empresa y 153 dijeron que no
es reconocido y valorado su trabajo.

Interpretacion: Para la mayoria de los empleados su trabajo no es reconocido ni
valorado en la empresa.




Pregunta N° 17. ¢ Usted puede tomar decisiones en su area de trabajo?

Obijetivo: Identificar si los empleados pueden tomar decisiones en su area de trabajo.

Tabla 17:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 47 24.10%
No 148 75.90%
Total 195 100%
Gréfica 17:

Puede tomar Decisiones en su Puesto de
Trabajo

mSi

® No

Anélisis: La tabla nos muestra que de 195 empleados encuestados, 47 dijeron que si
pueden tomar decisiones en su area de trabajo y 148 dijeron que no pueden tomar
decisiones.

Interpretacion: A través de los datos se puede determinar que los empleados no pueden
tomar decisiones en su area de trabajo.



Pregunta N° 18. ;Durante su permanencia en la empresa ha tenido la oportunidad de un
ascenso?

Objetivo: Conocer si los empleados durante su permanencia en la empresa han tenido la
oportunidad de un ascenso.

Tabla 18:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 21 10.77%
NO 174 69.23%
Total 195 100%
Gréafica 18:
Ascenso

mSi

® No

Anélisis: Los datos de la tabla reflejan los resultados obtenidos de 195 empleados
encuestados, 21 empleados respondieron que si han tenido la oportunidad de un ascenso
y 174 dijeron que no la han tenido.

Interpretacion: La mayoria de los empleados han manifestado que no se les ha dado la
oportunidad de tener un ascenso.



Pregunta N° 19. ;En la empresa hay alguien que le anime a su desarrollo personal y

profesional?

Objetivo: Conocer si en la empresa hay personas que animen a los empleados en su

desarrollo personal y profesional.

Tabla 19:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 34 17.44%
No 161 82.56%
Total 195 100%
Gréfica 19:

Desarrollo Personal y Profesional

mSi

= No

Andlisis: Los datos de la tabla nos muestra los resultados obtenidos de 195 encuestados,
34 empleados respondieron que dentro de la empresa hay personas que les animan a su
desarrollo personal y profesional y 161 dijo que no.

Interpretacion: Se determiné que dentro d la empresa no hay nadie que anime a los

empleados en su desarrollo personal y profesional.




Pregunta N° 20. En el rol que desempefia ;Qué lo motiva a aumentar su rendimiento
laboral?

Objetivo: Identificar cudl es la motivacion de los empleados para aumentar su
rendimiento laboral.

Tabla 20:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
El placer del deber cumplido 62 31.79%
Un acenso 25 12.82%
Aumento salarial 29 14.87%
Progreso de la empresa 45 23.08%
Reconocimiento 34 17.44%
Otro 0 0.0%
Total 195 100%
Grafica 20:

Motivacion del Empleado

0%

m El placer del deber cumplido
®m Un acenso

® Aumento salarial

23% Progreso de la empresa
Reconocimiento

Otro

Analisis: Los datos de la tabla muestra los resultados obtenidos de 195 empleados
encuestados, 62 empleados respondieron que los motiva a aumentar su rendimiento
laboral el placer del deber cumplido, 25 dijeron que un ascenso, 29 que un aumento
salarial, 45 que el progreso de la empresa, y 34 lo hace por un reconocimiento.

Interpretacion: Para la mayoria de los empleados lo que les motiva a aumentar su
rendimiento es el placer del deber cumplido.
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Pregunta N° 21. ;En relacion a las condiciones fisicas de su puesto de trabajo
(iluminacién, temperatura, ventilacion, espacios, volumen de ruidos, etc.) usted
considera que este es?

Objetivo: Conocer si las condiciones de trabajo de los empleados en su puesto de
trabajo son soportable o incoémodo.

Tabla 21:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Soportable 164 84.10%
Incomodo 31 15.90%
Total 195 100%
Gréfica 21:

Condiciones Fisicas del Puesto de Trabajo

® Soportable

= Incomodo

Anélisis: Los datos de la tabla muestra los resultados obtenidos de 195 empleados
encuestados, 164 dijeron que las condiciones fisicas de trabajo son soportables y
31dijeron que son incomodas.

Interpretacion: Para la mayoria de los empleados, las condiciones fisicas de trabajo son

soportables.

r 101 1



Pregunta N° 22. ;Usted tiene conocimiento sobre las salidas de emergencia de la
empresa?

Objetivo: Determinar si los empleados tienen conocimiento sobre las salidas de
emergencia que tiene la empresa.

Tabla 22:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 183 93.85%
No 12 6.15%
Total 195 100%
Gréfica 22:

Salidas de Emergencia de la Empresa

L]

Analisis: Los datos de la tabla muestra el resultado de 195 empleados encuestados,
sobre el conocimiento que tienen sobre las salidas de emergencia de la empresa, 183
respondi6 que si y 12 empleados dijeron que no.

Interpretacion: Los datos obtenidos revelan que la mayoria de los empleados tienen
conocimiento sobre las salidas de emergencia de la empresa.
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Pregunta N° 23. ;Sabe si la empresa cuenta con extintores y botiquin de primeros

auxilios?

Objetivo: Identificar si la
auxilios.

empresa cuenta con extintores y un botiquin de primeros

Tabla 23:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 184 94.36%
No 11 5.64%
Total 195 100%

Grafica 23:

Extintores y Botiquin de Primeros Auxilios

mSi

= No

Anélisis: La tabla muestra los resultados obtenidos de 195 empleados encuestados, 184
empleados respondieron que la empresa cuenta con extintores y botiquin de primeros
auxilios y 11 dijeron que la empresa no tiene ninguna de las dos cosas.

Interpretacion: Se puede determinar que la empresa cuenta con extintores y botiquin de
primeros auxilios.
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Pregunta N° 24 ;En la empresa han realizado simulacros en prevencion de desastres
naturales?

Objetivo: Conocer si en la empresa han realizado simulacros en prevencion de desastres
naturales

Tabla 24:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 173 88.72%
No 22 11.28%
Total 195 100%
Graéfica 24:
Simulacros

uSi

® No

Analisis: De acuerdo a los encuestados 173 de ellos dijeron que en la empresa si han

realizado simulacros en prevencién de desastres naturales y solo 22 de ellos dijeron que
no.

Interpretacion: A través de los datos se puede determinar que en la empresa realizan
simulacros en prevencion de desastres naturales.
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Pregunta N° 25 ;Como considera su nivel de compromiso hacia la empresa?

Objetivo: Identificar el nivel de compromiso de los empleados hacia la empresa

Tabla 25:

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Alto 59 30.26%
Regular 113 57.95%
Bajo 23 11.79%
Total 195 100%
Gréfica 25:
Nivel de Compromiso
m Alto
m Regular
= Bajo

Analisis: Segun los encuestados el 30.26% manifiesta que su nivel de compromiso hacia

la empresa es alto y por otro lado el 57.95% asegura que su nivel es regular y solo un
11.79% dice que su nivel de compromiso es bajo.

Interpretacion: Los datos obtenidos muestran que de los empleados encuestados, la
mayoria respondié que su nivel de compromiso con la empresa es regular.
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Pregunta N° 26 /Como calificaria su nivel de satisfaccién por pertenecer a la

organizacion?

Objetivo: Conocer el nivel de satisfaccion de los empleados

Tabla 26:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Alto 57 29.23%
Regular 122 62.56%
Bajo 16 8.21%
Total 195 100%

Gréafica 26:

Nivel de Satisfaccion

m Alto
® Regular

= Bajo

Anélisis: De acuerdo a los encuestados 57 de ellos dijeron que su nivel de satisfaccion
es alto y 122 manifestaron que su nivel es regular y solamente 16 de ellos dijeron que su
nivel de satisfaccion es bajo.

Interpretacion: Para la mayoria de los empleados encuestados, su nivel de satisfaccion

es regular.
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Pregunta N° 27 ¢;Considera que en la organizacion el liderazgo estd debidamente
definido?

Obijetivo: Identificar si el liderazgo en la empresa esta debidamente definido.

Tabla 27:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 62 31.79%
No 133 68.21%
Total 195 100%
Graéfica 27:

Liderazgo Definido

u Sj

= No

Analisis: Segun los encuestados el 31.79% dice que el liderazgo de la empresa esta
debidamente definido y el 68.21% manifiesta que este no esta definido.

Interpretacion: Se puede determinar que el liderazgo en la empresa no esta
debidamente definido.
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Pregunta N° 28 ;/Su jefe inmediato le mantiene informado sobre las politicas, planes y
desarrollo de la empresa?

Objetivo: Conocer si los jefes informan a sus colaboradores de las politicas, planes y
desarrollo de la empresa.

Tabla 28:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si lo hace 62 31.80%
Algunas veces lo hace 89 45.64%
Nunca comunica nada 44 22.56%
Total 195 100%
Grafica 28:

Jefe informa a sus colaboradores

m Silo hace
m Algunas veces lo hace

Nunca comunica nada

Analisis: Del total de los encuestados el 45.64% manifiesta que su jefe inmediato
algunas veces le informa sobre las politicas, planes y desarrollo de la empresa, el
31.80% dice que siempre lo hace y solo el 22.56% asegura que nunca se le comunica
nada.

Interpretacion: La mayoria de los empleados, respondieron que su jefe inmediato
algunas veces les informa sobre las politicas, planes y desarrollo de la empresa.
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Pregunta N° 29 ;Al encontrarse en dificultades laborales, siente el apoyo de su jefe
inmediato?

Objetivo: Determinar si el empleado al encontrarse en dificultades laborales siente el
apoyo de su jefe inmediato.

Tabla 29:
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 67 34.36%

No 35 17.95%

Algunas Veces 93 47.69%

Total 195 100%

Gréfica 29:
Apoyo del Jefe

mSj

= No

= Algunas Veces

Anélisis: Segun los encuestados el 34.36% de ellos manifestaron que al encontrarse en
dificultades laborales si sienten el apoyo de su jefe, el 17.95% dijeron que no y el
47.69% de ellos aseguraron que solo algunas veces.

Interpretacion: Mediante los datos obtenidos, la mayoria de los empleados
respondieron que al encontrarse en dificultades laborales; algunas veces sienten el apoyo
de su jefe.
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Pregunta N° 30 ;Cdémo considera la influencia del liderazgo de su jefe en su actitud
laboral?

Objetivo: Conocer como los empleados perciben la influencia del liderazgo de su jefe

Tabla 30:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Positiva 83 42.56%
Negativa 112 57.44%
Total 195 100%
Gréfica 30:

Influencia del Liderazgo

H Positiva

= Negativa

Anélisis: Segun los empleados encuestados un 42.56% de ellos afirman que la
influencia del liderazgo que reciben de su jefe es positiva, mientras que un 57.44%
manifiestan que la influencia que reciben es negativa.

Interpretacion: Se puede determinar que la influencia que los empleados reciben de su
jefe es negativa.
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Pregunta N° 31 ;Considera que su jefe tiene preferencias con alguno de sus

comparfieros?

Objetivo: ldentificar si los jefes tienen preferencias por alguno de los empleados

Tabla 31:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 103 52.82%
No 92 47.18%
Total 195 100%

Gréfica 31:

Preferencias por los Empleados

u Sj

® No

Analisis: Del total de los empleados encuestados 103 de ellos aseguraron que su jefe
tiene preferencia por alguno de sus compafieros de trabajo y por otra parte 92 dijeron
que su jefe no tiene preferencias por los empleados.

Interpretacion: Los datos obtenidos muestran que el jefe tiene preferencias por
algunos de los empleados.
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Pregunta N° 32 ¢ A usted le realizan evaluacion de desempefio?

Objetivo: Conocer si en la empresa les realizan evaluacién de desempefio a los
empleados

Tabla 32:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 108 55.38%
No 87 44.62%
Total 195 100%
Gréfica 32:

Evaluacion de Desempeio

mSj

® No

Anélisis: Segun los empleados encuestados el 55.38% afirmaron que en la empresa si
les realizan evaluaciéon de desempefio, mientras que el 44.62% dijeron que no se les
realiza evaluacion.

Interpretacion: La mayoria de los empleados respondieron que la empresa si realiza
evaluacion de desempefio.
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Pregunta N° 33 ¢ Cada cuénto tiempo le realizan la evaluacion de desempefio?

Obijetivo: Identificar el periodo de tiempo en que la empresa realiza la evaluacion de
desempefio

Tabla 33:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Cada tres meses 2 1.02%
Cada seis meses 3 1.54%
Cada afo 183 93.85%
Otro 7 3.59%
Total 195 100%
Gréfica 33:

Tiempo de la Evaluacion de Desempeiio

4% 1%

® Cada tres meses
Cada seis meses
Cada afio
Otro
94%

Analisis: Segun los empleados encuestados el 93.85% de ellos afirmaron que les
realizan evaluacion de desempefio cada afio, el 1.02% dijo que cada tres meses, el 1.54%
manifestaron que cada seis meses y solo el 3.59% dijo que en otro periodo de tiempo.

Interpretacion: Se puede determinar que en la empresa las evaluaciones de desempefio
las realizan cada afio.
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Pregunta N° 34 ;Hacen de su conocimiento los resultados de la evaluacion de
desempefio?

Objetivo: Conocer si en la empresa les dan a conocer los resultados de las evaluaciones
a los empleados

Tabla 34:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 25 12.82%
No 78 40%
Algunas Veces 92 47.18
Total 195 100%
Grafica 34:

Proporcionan Resultados de las Evaluaciones

uSi
47%
® No

Algunas Veces

Anélisis: Del total de los encuestados 25 de ellos dijeron que si les proporcionan los
resultados de las evaluaciones de desempefio que les realizan en la empresa, 78 de ellos
aseguraron que no se los entregan y 92 empleados manifestaron que solo les entregan los
resultados algunas veces.

Interpretacion: La mayoria de los empleados encuestados manifiestan que algunas
veces se les entregan los resultados de las evaluaciones de desempefio que les realizan
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Pregunta N° 35 ¢ Considera que en la empresa hay un buen ambiente laboral?

Objetivo: Determinar si en la empresa existe un buen ambiente laboral

Tabla 35:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 22 11.28%
No 173 88.72%
Total 195 100%
Gréfica 35:

Buen Ambiente Laboral

u Sj

® No

Anélisis: Segun los empleados encuestados, el 11.28% de ellos manifiestan que en la

empresa hay un buen ambiente laboral, mientras que el 88.72% asegura que no hay un
buen ambiente laboral.

Interpretacion: Se puede determinar que en la empresa no existe un buen clima
laboral.
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Pregunta N° 36 ¢Considera necesario la creacion de una guia de clima laboral que
favorezca el desempefio del recurso humano?

Obijetivo: Identificar si los empleados consideran necesario la creacion de una guia de

clima laboral que favorezca el desempefio del recurso humano.

Tabla 36:
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 191 97.95%
No 4 2.05%
Total 195 100%
Gréfica 36:

Creacion de la Guia de Clima Laboral

2%

mSj

® No

Anélisis: Del total de los empleados encuestados, 191 de ellos dijeron que si es
necesario la creacion de una guia de clima laboral para la empresa y solamente 4
manifestaron que no es necesario.

Interpretacion: Se determind que en la empresa si es necesario la creacion de una guia
de clima laboral que favorezca el desempefio del recurso humano.
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4.2 Resultados de la Entrevista Dirigida al Coordinador de Recursos Humanos de

la Empresa de Servicios Multiples (ESEM).
1¢,Como es la comunicacién que mantiene con sus colaboradores?

La comunicacion con los colaboradores es buena, siempre estoy abierta a escucharlos y
mantenemos comunicacién personal y por medio de correo electronico.

2¢ Si tiene quejas de alguno de sus colaboradores qué hace para resolverlas?

Primeramente escucharlos y evaluar la situacién para tomar una decision y realizar

acciones, se toma mucho en cuenta una queja o sugerencias que ellos hagan.
3 ¢ Qué acciones realiza para disminuir el estrés en los empleados?

Por el momento no se realiza ninguna accion para contrarrestar el estrés

4: Al surgir conflictos entre los empleados de qué forma se les da solucién?

En mi area es donde vienen a caer todos los conflictos que surjan entre ellos, lo que hago
es escuchar las dos partes para asi poder tomar una decisién siempre buscando la mejor

solucidn, lo importante es escuchar.

5¢,Como describiria la relacion de compafierismo de sus colaboradores y de usted

con ellos?

Considero que la relacion de compafierismo de mis colaboradores es buena con los
miembros de su misma area pero siento que cuando son de diferentes areas, estos en
algunas ocasiones entran en discordia; y mi relacién con ellos considero que es buena ya

que siempre trato de escucharlos y de ayudarles en lo que puedo.
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6¢;Qué tan flexible es con respecto al otorgamiento de permisos personales de los
empleados?

Somos bastante flexibles, si el empleado necesita un permiso de algunas horas o un dia
de acuerdo a su emergencia este se le es concedido. Esto se da siempre y cuando las

razones por las que el empleado necesita el permiso lo ameriten.
7¢Qué acciones realiza con los empleados conflictivos?

Primeramente al identificar el empleado conflictivo se habla con este para conocer los
motivos que lo estan llevando a actuar de dicha manera, se escucha, se analizan los

motivos y actud de acuerdo al problema.
8¢ Como se da cuenta que el empleado esté satisfecho en su puesto?

Observando las actitudes que muestra durante el desarrollo de sus actividades, un
empleado satisfecho no se queja constantemente y rara vez esta involucrado en un

problema laboral.
9¢,Qué técnicas o métodos de motivacion realizan en la empresa? ¢ Cuales?

Una de ellas es la integracion y acogida de nuevos empleados, consiste en que cuando
hay un nuevo empleado en la empresa, este es presentado a sus comparieros y asi pueda

sentirse parte importante de la empresa.

También les realizamos evaluaciones de desempefio; Para darnos cuenta que aspectos

puede mejorar en el desarrollo de sus actividades.
Ademas se les proporcionan incentivos, entre los cuales, un bono al final de cada afio.

Con el mismo objetivo de mantener motivado al empleado se realiza una pequefia

celebracion en motivo de festejar el cumpleafios de cada uno de ellos.
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10¢,Qué incentivos les proporcionan a los empleados? ¢ Cuéles?

En cuanto a incentivos monetarios, les otorgamos un bono a cada empleado a final de
cada afo.

En cuanto a incentivos no monetarios, les proporcionamos los recreativos, dentro de
ellos esté el festejo del cumpleafios de cada empleado y cenas de fin de afio.

Ademas se les proporciona capacitacion constante con el fin de lograr un mejor
desempefio.
11;La empresa les proporciona incentivos a los empleados por su buen desempefio?

¢ Cuales?

Los incentivos que les proporcionamos a los empleados son de manera general y no por
reconocimiento de su buen desempefio.
12;Queé criterios toma en cuenta para darle la oportunidad de ascenso a un

empleado?

Primeramente se evalUa las capacidades del empleado para poder ocupar un determinado
puesto, ademas de las actitudes y comportamiento de este durante su tiempo en la
organizacion, y que el empleado este en la disponibilidad de aceptar las

responsabilidades que el nuevo cargo amerite.
13¢De qué forma deja que sus empleados participen en la toma de decisiones?

Tratamos de incluir a los empleados en ciertas decisiones como; al haber cambio de
uniforme se pide la opinion sobre le color y estilo, al surgir algin conflicto en una
determinada area se trata de que primeramente este sea solucionado ahi, antes de pasar a

una mayor jerarquia.
14;De qué manera se fomenta en la empresa el trabajo en equipo?

No se realiza acciones en particular, cuando se realiza alguna actividad que involucre el

trabajo en equipo este se da por la iniciativa de cada uno de los colaboradores.
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15, Qué medidas realizan para la prevencion de riesgos?

En la empresa contamos con un botiquin, asi como también se les ha impartido
capacitacion en relacion a los primeros auxilios, y se han realizado simulacros en
prevencion de desastres naturales; ademas de mantener las salidas de emergencia

debidamente sefializadas.
16¢,Como definiria el liderazgo que se desarrolla en la empresa?

Los lideres con los que cuenta la empresa tratan de estar en contacto con sus
colaboradores y se les esta brindando capacitacion cada dos o tres meses para nutrir sus

capacidades de liderazgo.
17, Coémo definiria las actitudes de sus colaboradores?

Pues en general considero que su comportamiento es bueno, son colaboradores y hacen

lo posible por mantener un buen ambiente en la empresa.

18;Segun su opinién la forma de liderar influye en las actitudes laborales de los

colaboradores? ¢ Por que?

Si, ya que si la influencia por parte del lider es negativa las actitudes de los
colaboradores no podran ser las mas adecuadas, pudiendo generar estrés y

desmotivacién en el empleado.

19 Cuéles son las amonestaciones que aplica a sus colaboradores al cometer una

falta?

Una de las amonestaciones mas aplicada es la accion de personal, esta consiste en que al
empleado se le extiende un acta como llamado de atencion que serd anexada a su

expediente y que al acumular como maximo tres actas, este podria ser despedido.

También aplicamos la suspension de dias laborales sin goce de sueldo, los dias

dependeran de la falta que haya cometido.
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20¢,De qué forma evaltuan el desempefio de los empleados y quien lo hace?

Se les evalta por medio de un test, y lo realiza el jefe de cada area y a ellos, los evalu6

yo como encargada de recursos humanos.
21, Al tener los resultados de la evaluacion, que acciones realizan?

Primeramente se entregan los resultados a los empleados de forma confidencial y se les

dice que aspectos debe mejorar.

22;Considera necesaria la elaboracion de una guia de clima laboral que favorezca

el desempefio del recurso humano?

Si, ya que la empresa no cuenta con una guia de clima laboral y nos seria necesaria para

saber qué acciones realizar para que el clima de la empresa sea el idéneo.

23¢ Cuales factores de clima laboral serian los mas importantes para formar parte

de la guia?

Considero que principalmente estaria bien incluir el estrés y las relaciones entre los

empleados, ya que son los aspectos en los que la empresa se encuentra un poco débil.
24¢ Qué sugerencias haria para mejorar el clima laboral de su empresa?

Mejorar pequefios detalles que se estan dando, como fomentar el compafierismo, tratar
de mantener motivado al personal, escuchar las opiniones de los empleados y también
muy importante la disponibilidad de ellos para mejorar.
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CONCLUSIONES

Coordinador de Recursos Humanos

Se concluye que en la empresa se da una buena
comunicacion, existiendo una mala relacion entre los
empleados de las diferentes areas; Se les da solucién a los
conflictos escuchando y evaluando para tomar las mejores
decisiones, sin embargo los empleados no quedan satisfechos;
en la empresa no realizan ninguna actividad para contrarrestar
el estrés.

La empresa proporciona incentivos monetarios a sus
empleados de manera general y no especificamente por el
buen desempefio, ademas se realiza promocion de personal
pero no se fomenta el trabajo en equipo.

Empleados

Se concluye que la comunicaciéon entre jefes y empleados y
viceversa se estd dando de forma aceptable, pero hay muchas
preferencias hacia algunos de los empleados y se determind que
la comunicacion entre compafieros es mala y a la vez ellos
consideran que es necesario que en la empresa exista una mejor
comunicacion.

Las relaciones interpersonales en la empresa no se estan dando de
manera adecuada ya que surgen conflictos frecuentemente y
debido a eso no se da una buena colaboracion entre las distintas
areas. A los empleados la realizaciéon de algunas de sus
actividades les genera estrés y la empresa no realiza ninguna
accion para contrarrestarlo.

Se concluye que a los empleados se les proporcionan incentivos
monetarios pero que ademas a ellos les motivaria que su trabajo
sea reconocido y valorado, que los jefes los feliciten verbalmente
en reconocimiento de la realizacion de una actividad
determinada. Asimismo tener empoderamiento en su puesto de
trabajo, los empleados no se encuentran totalmente satisfechos ni
comprometidos con la empresa.

Las condiciones fisicas del puesto de trabajo son adecuadas ya
que cuentan con salidas de emergencia, extintores, botiquin y
ademas de realizar simulacros.
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Se concluye que la influencia que ejercen los jefes en las
actitudes de los empleados es buena, lo que permite mantener
un buen ambiente laboral.

En la empresa cuando un empleado comete una falta es
amonestado de acuerdo a su gravedad, con el objetivo de que
ese hecho no vuelva a suceder.

En la empresa realizan evaluacion de desempefio y las llevan
a cabo los jefes de cada éarea, los cuales entregan los
resultados de forma confidencial a cada empleado y les
informan que aspectos deben mejorar sin incentivarlos por
aquellos aspectos que salieron bien.

Debido a que la empresa no cuenta con una guia de clima
laboral es necesario la creacion de la misma, para mejorar
aquellos aspectos que estén afectando el clima laboral.

Se concluye que el liderazgo en la empresa no esta debidamente
definido y que los jefes no siempre informan sobre los cambios
en ella.

Ademas los jefes tienen preferencias por algunos empleados
generando en los demas una influencia negativa.

La empresa realiza evaluacion de desempefio pero no de manera
periddica y no siempre se les da a conocer los resultados de
dichas evaluaciones; Los empleados consideran que no hay un
buen ambiente laboral por lo que consideran necesario la creacion
de una guia de clima laboral.
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4.3 Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Se concluye que la comunicacion que se da de jefe a empleado
y viceversa es aceptable, pero hay preferencias hacia algunos
de los empleados y sobretodo no existe buena comunicacion
entre los colaboradores.

Las relaciones interpersonales se ven afectadas por los
conflictos que surgen frecuentemente entre los empleados y
gue mayormente son solucionados por ellos mismos y no por
un superior.

A los miembros de la empresa, algunas de sus actividades les
genera estrés y la empresa no realiza ninguna accién para
disminuirlo.
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Recomendaciones

Se recomienda realizar actividades recreativas en grupo, lo
cual permitira crear lazos de confianza y afianzar la
comunicacion entre los colaboradores y a la vez ayudara al
bienestar y compromiso de los mismos con la empresa;
capacitar a los colaboradores sobre la importancia y
beneficios de que exista una buena comunicacion entre
empleados. Ademas de elaborar un buzon de sugerencias el
cual servira para que los empleados expresen sus
inconformidades de manera an6nima y asi evitar represalias.

En cuanto a las relaciones interpersonales fomentar la préctica
de valores como el respeto, la cortesia, el compafierismo,
sinceridad y empatia; Que los jefes programen reuniones en su
area con el propdsito de solucionar conflictos.

Para disminuir el estrés se recomienda crear un comité social
que se encargue de gestionar convivios y actividades fuera del
lugar de trabajo, ademas realizar talleres sobre el manejo del
estres.



En la empresa a los empleados solo se les proporciona
incentivos monetarios pero no incentivos emocionales y que
para los colaboradores es una parte fundamental, no se fomenta
el trabajo en equipo, por lo que no estan totalmente satisfechos
ni comprometidos con la empresa.

Se concluye que en la empresa el liderazgo no esta
debidamente definido, y que los jefes tienen preferencias por
alguno de los empleados y esto genera discordia entre ellos y
actitudes negativas; ademas de no informar a los empleados
sobre cambios en la empresa.

En la empresa se realizan evaluaciones de desempefio pero no
de manera periodica y no siempre se les hace entrega de los
resultados a los evaluados, ademas consideran que en la
empresa no hay un buen ambiente laboral por lo que creen
necesario la creacion de una guia de clima laboral.
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Se recomienda que estos sean motivados a través de
incentivos emocionales, fomentar el trabajo en equipo y
realizar talleres sobre este, del cual se encargara el comité
social.

Se recomienda definir el liderazgo que tenga influencia
positiva sobre sus colaboradores y conlleve a un trato
igualitario. Ademas realizar un plan de reuniones el cual
servird para informar a los miembros de la empresa sobre
cambios, proyectos y metas de la misma,

Se recomienda que las evaluaciones de desempefio las
realicen de manera frecuente y que den a conocer los
resultados de igual forma. Elaborar una guia de clima laboral
que incluya todos los factores antes mencionados.



CAPITULO V. GUIA DE CLIMA LABORAL QUE FAVOREZCA EL
DESEMPENO DEL RECURSO HUMANO DE LA EMPRESA DE SERVICIOS
MULTIPLES (ESEM) DEPARTAMENTO DE SAN MIGUEL

RESUMEN EJECUTIVO

El ambiente donde toda persona se desarrolla es de vital importancia, ya que este tiene
un efecto directo en los comportamientos, decisiones, motivaciones, etc. Dentro de las
empresas o instituciones ya sean publicas o privadas, este ambiente es llamado Clima

Laboral.

El Clima laboral es influido por varios aspectos y algunos de ellos son las relaciones
interpersonales, comunicacion, liderazgo, estrés y motivacion: ElI Clima Laboral es uno
de los aspectos mas importantes que la mayoria de las organizaciones ignora, la
Empresa de Servicios Multiples (ESEM) no es la excepcion; es aqui donde surge la
necesidad de realizar el estudio: “Guia de clima laboral que favorezca el desempefio del

recurso humano de la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM).

Se realiz6 un diagndstico de analisis interno y externo para determinar los factores que
afectan el clima laboral de la empresa. Los aspectos que contiene la guia de clima
laboral son; técnicas y métodos de motivacion con el que se busca incentivar al personal,
otro aspecto es el estrés en el cual se ayuda al empleado sobre el manejo del mismo, el

liderazgo, el cual ayuda en la toma de decisiones y actitudes de los colaboradores.

También la comunicacion es otro de los aspectos, en el cual ayudara a que los
colaboradores se comuniquen adecuadamente entre si y faciliten la realizacion de sus
actividades, las relaciones interpersonales contribuira a la solucion de conflictos y a que

estas relaciones sean armoniosas.
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5.1 ANALISIS INTERNO

Las caracteristicas internas estudiadas en la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) se
detallan a continuacion, con el fin de determinar cuéles son las fortalezas y debilidades

con las que cuenta la organizacion.

++ Capacidad Organizacional y Administrativa

En la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) cuenta con &reas administrativas

definidas.
v" Planeacion

Mision vy Vision

En la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) cuenta con mision y vision plasmadas

por escrito.
MISION:

“Somos una empresa de servicios con la mas alta calidad, amplia cobertura y constante
innovacion para anticiparnos a las necesidades de nuestros clientes; generando el mayor

bienestar y desarrollo personal y profesional de nuestros trabajadores”
VISION:

“Ser una empresa lider en servicios mediante un modelo de administracion agil y
oportuno, con cultura de servicio, seguridad, innovacién, alto nivel profesional y
eficiencia; todo orientado a lograr un maximo nivel de satisfaccion en cuanto a calidad,

precio y servicio, ademas de la calidad humana y compromiso de nuestra gente”
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Objetivos

e Proporcionar los servicios de acuerdo a las especificaciones y recomendaciones

solicitadas por los clientes.

e Facilitar mano de obra calificada y con los conocimientos técnicos, juridicos y

legales necesarios para dar cumplimiento a lo estipulado por el cliente.

e Proveer al personal las herramientas y equipos adecuados que cumplan con las
normas, especificaciones técnicas de seguridad industrial y medio ambiente

exigidas y que estos los utilices de forma correcta.

e Formacion continua para nuestro personal de campo y asi asegurarnos el poder
aplicar en todo momento, las técnicas y los conocimientos mas avanzados

existentes en este mercado.

e Desarrollar nuestro recurso humano para asegurar una cultura institucional
basada en la ética, la innovacion y la basqueda permanente de la excelencia, para
que estas sean las bases para un crecimiento sustentable que aseguren el futuro

de nuestra organizacion.

Valores

La Honestidad: Valor importante ya que permitira que todo se mantenga a la luz,
facilitard poner relevancia a la verdad, a que nada se haga a escondidas a nivel
individual ni colectivo. Asimismo, significa no querer apropiarse de algo que no se ha

conseguido con el esfuerzo propio.
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La Tolerancia: Cualidad de aceptar y respetar las opiniones, las creencias y los
sentimientos de las demas personas, especialmente cuando estos no coinciden con los

propio.

La Cooperacion: Conjunto de acciones y esfuerzo que conjuntamente con otro u otros

individuos, realizamos con el objetivo de alcanzar una meta comun.

El Respeto: Exige un trato amable y cortes, es la esencia de las relaciones humanas, de
la vida en comunidad, del trabajo en equipo, de cualquier relacion interpersonal; es

garantia de transparencia.

La Equidad: Cualidad que consiste en dar a cada uno lo que se merece en funcién de
sus méritos o condiciones.
v" Organizacion

Departamentalizacion

La empresa posee los siguientes departamentos

e Areade Recursos Humanos
e Area de Contabilidad
e Areade Finanzas

e Area Técnica
Jerarquizacion
Cuenta con jerarquizacion de arriba hacia abajo.
Autoridad

La autoridad total es ejercida por la Junta Directiva y es deber de sus colaboradores

apegarse a lo que les ordene o delegue la misma.
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Organigrama

GERENTE COMERCIAL
SAN SALVADOR
WILFREDO REYES

ORIENTE
MARIO ALVARENGA

JUNTA
DIRECTIVA

ADMINISTRATIVO TECNICA
FINANCIERO ORIENTE
LUIS RO ADRIAN

COORDINADOR
REGIONAL
JORGE LUIS
MATAS

COORDINADOR
A COMERCIAL
SN SALVADOR

COORDINADOR
REGIONAL
EDWIN REVERA

SUPERVISO
SUPERVISOR

LECTURA

RAG. SAN
MIGUEL

RECURSOS
HUMANOS

COORDINADOR
AREA TECNICA

o ICOMPRASII SIMA I

SUPERVISOR
NOTIFICACION
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HERNANDEZ

SUPERVISOR

SUPERVISORES ATF/OPS

DE PORDA EEO DAVID

MENDOZA

AREA TECNICA
SAN SALVADOR

COORDINADOR
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S.S.

SUPERVISOR
PODA CAESS
ERNESTO RAIO

SUPERVISOR
DELSUR EDWIN
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Puesto de Trabajo
Gerente General
Gerente Financiero
Gerente Técnico — Comercial
Coordinador
Contador

Auxiliar Contable
Secretaria

Lector

Notificador
Supervisor

Jefe de Cuadrilla
Poda — Brecha
Motorista
Ordenanza

Vigilante
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1
1

145
81
12
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Manuales
Los manuales con los que cuenta la empresa se describen a continuacion:

e Manual de Bienvenida: La organizacién cuenta con un manual que brinda
induccion y contribuye a la integracion del nuevo personal a las areas de trabajo

respectivas.

e Manual de Descripcion de Puesto: En este documento se detallan las actividades
que deben realizar los puestos de trabajo que integran cada unidad dentro de la
estructura organizativa, asi como los requisitos minimos o los perfiles que debe

tener el encargado de dicho puesto.

e Manual de Higiene y Seguridad: Tiene por objetivo establecer normas, reglas y
procedimientos para las actividades de programas de higiene y seguridad de la
empresa, debido a que permiten; evitar eventos no deseados y prevenir peligros

en areas especificas.

v" Direccion

Tipo de liderazgo

En la empresa no estd especificado el tipo de liderazgo, esto fue manifestado por los

empleados en sus respuestas a la encuesta que se les realizo.
Clima Laboral

Se determind que el clima laboral de la empresa es malo, debido a falta de

compafierismo, problemas de comunicacion, estrés, liderazgo y poca motivacion.

132



Motivacion

No cuenta con un programa de motivacion especifica, pero la empresa les proporciona

incentivos monetarios y capacitacion, sin embargo no hay incentivos emocionales.
Comunicacién

La comunicacion de jefe a empleado es aceptable, pero los jefes no siempre informan
sobre los cambios en la empresa; mientras que la comunicacion entre empleados es
mala. Y esta comunicacion es de forma verbal, pero sobre todo por medio de correos

electrénicos.

Supervisores

La empresa cuenta con supervisores, pero estos son exclusivamente para los trabajadores

de campo.
v' Control

La empresa no tiene un proceso de control definido, dado que no cuenta con normas por
escrito que establezcan los criterios de desempefio para recibir sefiales de como marchan

las cosas

Sistema de contabilidad

Se cuenta con un sistema de contabilidad, el cual tiene por nombre “SysCont”

«»+» Capacidad Mercadol6gica Comercial

En este apartado se pone de manifiesto las herramientas mercadol6gicas y los medios
que utiliza la empresa en estudio como medio de divulgacién y promocion de sus

Servicios.

Si bien es cierto, la Empresa de Ser vicios Multiples (ESEM) no cuenta con una unidad

de marketing dentro de la misma que se ocupe de las actividades publicitarias; la
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publicidad que realiza es por medio de correo electronico, los cuales son enviados a los
clientes potenciales y en los que se les da a conocer los servicios que ofrecen.

v’ Servicio
Los servicios que ofrece la empresa son los siguientes:
Lecturas de Medidores Eléctricos
Notificadores de Facturas
Atencién de Fallas Eléctricas
Operaciones Comerciales
Cuadrilla de Poda y Brecha

v" Precio

Servicios Precio Unitario
Lecturas de Medidores Eléctricos | $0.1630

Notificadores de Facturas $0.1450
Atencion de Fallas Eléctricas $5.50 a $10.50
Cuadrilla de Poda y Brecha $3.91 a $5.91

Este precio unitario es lo que pagan las empresas contratistas a ESEM por el servicio
brindado, es decir que por cada medidor leido ESEM cobra $0.1630 y si un empleado
lee 4,000 medidores en un mes por los $0.1630 el resultado de esto es lo que se le cobra

a la empresa que se le ha brindado el servicio.
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v Plaza

La Empresa de Servicios Multiples (ESEM) se encuentra ubicada en Calle Hermanos
Maristas, Casa #5-B, Ciudad Jardin, San Miguel (Oficinas Administrativas); pero
brindando su servicio en varios departamentos y municipios del pais, entre ellos estan:
San Salvador, La Union, Usulutan, Chapeltique, Santa Rosa de Lima y Santiago de

Maria.
v Promocion y Publicidad

La empresa no realiza ningun tipo de promocion de sus servicios y la publicidad que

realiza es solo por medio de correo electronico.

«» Capacidad Financiera

v" Finanzas

Instituciones de Financiamiento

La empresa cuenta con financiamiento de instituciones financieras, y por ello también

cuenta con capacidad de endeudamiento.

Estructura de Ingresos

La empresa obtiene sus ingresos a partir de los servicios que ofrece a nivel nacional

Estructura de Egresos

Los egresos estan constituidos principalmente por gastos administrativos y compra de
herramientas que son utilizadas por el personal de campo.

Presupuestos y Balance General

La empresa cuenta con contabilidad formal y realizan presupuestos los cuales son
asignados para un tiempo establecido y ademas realizan balance general.
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% Capacidad de Recursos Humanos

Los empleados con los que cuenta la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) se
detallan a continuacién, por agencia y divididos en personal administrativo y personal de
campo:

AGENCIAS PERSONAL PERSONAL DE CAMPO
ADMINISTRATIVO

San Miguel 21 134
San Salvador 9 117
La Union 1 13
Usulutan 2 24
Chapeltique 1 19
Santa Rosa de Lima 2 31
Santiago de Maria 1 18
Total Empleados 37 356

393 Empleados

Reclutamiento

En la empresa al haber una vacante disponible se realiza el reclutamiento por medio de

recomendaciones de los mismos empleados y anuncios en el periddico.

Seleccidn y contratacion

Para la seleccion y contratacién del nuevo personal, la empresa realiza pruebas practicas

de acuerdo al puesto que esta vacante.
Induccidn

La empresa cuenta con proceso de induccion que se le da a los nuevos empleados y

dandole un tiempo de maximo 30 dias.
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Evaluacion de Desempeiio

En la empresa si realizan evaluaciones de desempefio, las cuales son realizadas cada afo
por los jefes de cada &rea, y no siempre son entregados los resultados de dichas
evaluaciones a los empleados; esto manifestado por ellos mismos en la encuesta

realizada.

Capacitacién

En la empresa si realizan capacitaciones y lo hacen periddicamente, aproximadamente
cada tres meses y se capacita a todo el personal, desde los empleados de campo hasta los

empleados administrativos.
5.2 ANALISIS EXTERNO
Andlisis Competitivo y de la Industria

« Caracteristicas econdmicas de la industria.

v" Tamaiio de mercado

La empresa ofrece su servicio a nivel nacional, abarcando la zona oriental y la zona

central del pais.

v" Alcance de la Rivalidad Competitiva

Para la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) la competencia existente es poca,
debido a que los servicios que la empresa rival ofrece son limitados en cuanto a los

servicios que ESEM ofrece.
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v" Etapa del ciclo de vida

La etapa de vida en la que se encuentra la empresa es en la etapa de crecimiento debido
a que en esta fase la empresa ya conoce sus clientes y cuenta con los empleados

necesarios para satisfacer los servicios que los clientes demandan.

v" NuUmero de Compaiiias en la Industria

En la rama de servicio de outsorcing ofreciendo los mismos servicios que ESEM se

encuentra la siguiente empresa:
SEMCO S. Ade C.V

La competencia en este ambito es poca, debido a que la empresa que se encuentra en
competencia directa con ESEM no ofrece todos los servicios que esta brinda, por lo que
es un factor de oportunidad para la empresa para seguir creciendo y posicionarse mejor

en el mercado.
v" Clientes

Los clientes con los que cuenta la empresa son los siguientes:

e CAESS

e DEL SUR
e DEUSEM
e DIGICEL
e EEO

e FARMACIAS BRASIL
e PASTELERIA LORENA
e POLLO CAMPESTRE

e PUBLICOM
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v" Proveedores
Algunos de los proveedores son los siguientes:

e CASCO

e Proveedores Orientales

e INFRA de El Salvador

e Libreria Medalla Milagrosa
e Fotocopiadoras Mayflo

e Inversiones Cardumen

e Credi Q Leasing

X/

¢+ Aspectos Politicos, Econdmicos y Tecnoldgicos

Aspectos Politicos

Cada pais posee su propio sistema politico es decir que dependiendo de las leyes que
rigen una nacién puede afectar o contribuir al adecuado desarrollo de las organizaciones
que ahi se encuentran

¢ Financiamiento de créditos. La empresa se ve beneficiada con financiamientos de
créditos, ayuda en gran medida en el funcionamiento de la misma. La empresa
cuenta con instituciones de financiamiento.

¢ Inclusion de algunas leyes que regulan las empresas de servicio, esto afectaria la
empresa porque tendria que apegarse a las nuevas estipulaciones que presenten
las nuevas leyes.

Aspectos Econdémicos
e Potencial para generar empleo.

El acceso al empleo en El Salvador cada dia se convierte en un desafio para las personas
que buscan generar ingresos econémicos para sobrevivir en un mundo tan competitivo, y
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es ahi donde la empresa busca generar mayores oportunidades de empleo para la
poblacion.

e Ladisponibilidad de los materiales y equipo

Si no existen materiales y equipo para la realizacion eficaz de los servicios que brinda la
empresa, su crecimiento serd menor y el precio de los servicios tendera a subir.

Aspectos Sociales
e Delincuencia

Muchas empresas en la actualidad se ven afectadas por los grupos antisociales
(pandillas) y ESEM no es la excepcion, debido a que algunos de sus empleados se ven
amenazados Yy dificultan la prestacion de ciertos servicios.

e Valores Sociales

La sociedad permanece en una continua evolucion y esta conlleva modificaciones
constantes en los valores sociales, deberd prestar suma atencion al medio ambiente y la
proteccion a la naturaleza.

e Equidad de Genero

La empresa brinda iguales oportunidades de trabajo y desarrollo a las mujeres y a los
hombres.

Aspectos Tecnoldgicos
e Mercado virtual (Uso del Internet):

Es un aspecto muy importante para la empresa ya que es un medio que abre puertas
permitiendo que la empresa pueda dar a conocer sus servicios de una manera mas
moderna y a la vez de ser una manera de crear publicidad a través de las redes sociales
y correo electrénico, ademas de utilizarlo como medio de comunicacion interno.

e Adquisicion de nuevas herramientas

La empresa debe de estar a la vanguardia con la adquisicion de herramientas que
faciliten y mejoren los servicios que brindan.
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Cuadro Resumen FODA

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Misién y Vision por
escrito

Obijetivos Definidos

Valores Segmentados
Manuales
Administrativos
Establecidos

Cuenta con
Departamentalizacion

Cuenta con Fuentes
de Financiamiento

Personal Adecuado

>

Conocimiento de la
competencia

Poca competencia

Uso de tecnologia
para generar
publicidad.

Adquisicion de nuevas
herramientas para la
prestacion del servicio

Mayor
posicionamiento en el
mercado

El clima laboral es
malo

No esta especificado el
tipo de liderazgo

La comunicacion entre
los empleados es mala
Poca motivacion
Poca publicidad

Posee capacidad de
endeudamiento

> Inclusion de nuevas
leyes o reformas a
las existentes

> Delincuencia
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ESEM

PROLOGO

El clima laboral es uno de los aspectos méas importantes para una empresa. EI ambiente
de trabajo en el que se desarrollan las actividades, sin lugar a dudas, influye para que
estas se desempefien adecuadamente; el empleado, ademas de tener necesidades
materiales, también necesita sentirse involucrado en un ambiente confortable para poder

trabajar de manera Optima.

En esta guia se presentan las estrategias de los diferentes factores que influyen en el
clima laboral de la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) asi como las acciones que

se deben de implementar en cada una de ellas.

En dicha implementacion se encuentran las siguientes estrategias; técnicas de
motivacién, en la cual se pretende que los empleados estén motivados y satisfechos a
través de incentivos emocionales y el trabajo en equipo; como siguiente estrategia esta el
estrés, en la cual se busca que los empleados aprendan a manejar el estrés y asi mejorar

su desempefio laboral.

Ademas se incluye la estrategia de tipos de liderazgo, en la cual se espera que los lideres
de la empresa adopten los tipos de liderazgo de acuerdo a su area; La comunicacion es
otra de las estrategias propuestas, en la que ayudara a mejorar la comunicacion entre los
miembros de la empresa a través de actividades recreativas y buzdn de quejas y
sugerencias; por ultimo la estrategia de relaciones interpersonales en la cual se pretende

minimizar los conflictos y asi lograr mejores relaciones entre ellos.
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La Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) es una empresa de servicios que
comenzd sus operaciones en marzo del 2008, como una propuesta diferente al
panorama outsorcing. Proporcionando los servicios de acuerdo a las
especificaciones y recomendaciones solicitadas, utilizando mano de obra
calificada y con los conocimientos técnicos, juridicos y legales necesarios para

dar cumplimiento a lo estipulado por el cliente.

En sus inicios contaban tan solo con 80 empleados, lo cual fue incrementando
debido a la demanda de sus servicios, actualmente cuenta con méas de 300
empleados los cuales cumplen con los mas altos estandares de calidad y

excelencia.

Los servicios que ESEM ofrecen también han aumentado, contando actualmente

con los siguientes:

Notificacion de Documentos
Lecturas de Medidores Eléctricos
Notificacion de Facturas
Atencion de Fallas Eléctricas
Operaciones Comerciales
Cuadrilla de Poda y Brecha
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/ SITUACION ACTUAL

Actualmente la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) se
encuentra en funcionamiento, aunque en algunas ocasiones resulta
dificil el acceso a ciertos lugares para brindar los servicios que la
empresa ofrece, debido a la delincuencia que actualmente se

atraviesa.

En la actualidad la empresa cuenta con 393 empleados, siendo 37
empleados del area administrativa y 356 empleados del area de

campo.
Algunos de sus principales clientes son:

CAESS

DEL SUR

DEUSEM

EEO

DIGICEL

FARMACIA BRASIL
PASTELERIA LORENA
POLLO CAMPESTRE
PUBLICOM
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@ MISION

“Somos una empresa de servicios con la mas
alta calidad, amplia cobertura y constante
Innovacion para anticiparnos a las
necesidades de nuestros clientes; generando
el mayor bienestar y desarrollo personal y

profesional de nuestros trabajadores”
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@ VISION

“Ser una empresa lider en servicios mediante
un modelo de administracion agil y oportuno,
con cultura de servicio, seguridad,
Innovacion, alto nivel profesional y
eficiencia; todo orientado a lograr un maximo
nivel de satisfaccion en cuanto a calidad,
precio y servicio, ademas de la calidad

humana y compromiso de nuestra gente”




“Guia de Clima Laboral que favorezca el desempeio del Recurso Humano de la Empresa de Servicios
Multiples (ESEM)”

OBJETIVOS

Proporcionar los servicios de acuerdo a las especificaciones

y recomendaciones solicitadas por los clientes.

Facilitar mano de obra calificada y con los conocimientos
técnicos, juridicos y legales necesarios para dar

cumplimiento a lo estipulado por el cliente.

Proveer al personal las herramientas y equipos adecuados
que cumplan con las normas, especificaciones técnicas de
seguridad industrial y medio ambiente exigidas y que estos

los utilices de forma correcta.

Formacion continua para nuestro personal de campo y asi
asegurarnos el poder aplicar en todo momento, las técnicas y
los conocimientos mas avanzados existentes en este

mercado.

Desarrollar nuestro recurso humano para asegurar una
cultura institucional basada en la ética, la innovacion y la
busqueda permanente de la excelencia, para que estas sean

las bases para un crecimiento sustentable que aseguren el

futuro de nuestra organizacion.
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VALORES

La Honestidad: Valor importante ya que permitird que todo se
mantenga a la luz, facilitard poner relevancia a la verdad, a que nada
se haga a escondidas a nivel individual ni colectivo. Asimismo,
significa no querer apropiarse de algo que no se ha conseguido con

el esfuerzo propio.
La Tolerancia: Cualidad de aceptar y respetar las opiniones, las
creencias y los sentimientos de las demas personas, especialmente

cuando estos no coinciden con los propio.

La Cooperacion: Conjunto de acciones y esfuerzo que

conjuntamente con otro u otros individuos, realizamos con el

objetivo de alcanzar una meta comun.

El Respeto: Exige un trato amable y cortes, es la esencia de las
relaciones humanas, de la vida en comunidad, del trabajo en equipo,

de cualquier relacion interpersonal; es garantia de transparencia.

La Equidad: Cualidad que consiste en dar a cada uno lo que se

merece en funcién de sus méritos o condiciones.
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CULTUR A

A través de la cultura de una empresa es que se ilumina y se alimenta el compromiso del
individuo con respecto a la organizacion, la cultura determina lo que las personas
involucradas en ella consideran correcto o incorrecto, asi como sus preferencias en la
manera de ser dirigidos.

La cultura de cada organizacion es Unica y singular, poseen su propia historia,
comportamiento, proceso de comunicacion, relaciones interpersonales, toma de

decisiones y filosofia; la union de todos estos elementos es lo que constituye la cultura.
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ESEM

ESTRATEGIA
TECNICAS Y METODOS DE MOTIVACION

OBJETIVO:

 Incentivar al personal para mantenerlo motivado y asi lograr una maximizacion

de su desempefio.

Es indispensable fomentar un buen clima laboral y el sentimiento de compromiso de los
empleados hacia la empresa y es ahi donde radica la importancia de la motivacion, ya
que son ellos los que colaboran a diario con el logro de objetivos de las organizaciones;
si las empresas cuentan con un plan de motivacion, lograran fomentar un mayor

compromiso por parte de sus empleados, ademas de un aumento en el desempefio.

Para la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM) se le propone implementar incentivos
emocionales ya que son de los que carece y son de suma importancia para la motivacion

de los empleados, la cual se vera reflejada en un mejor desempefio.

INCENTIVOS
EMOCIONALES
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Los incentivos emocionales son una de las mejores herramientas para que los empleados
se encuentren a gusto en su trabajo y mejoren su desempefio; le permitira a la empresa

mantener a los mejores empleados y atraer a otros con talento.

A continuacion se detallan los incentivos emocionales que se le presentan a la Empresa

de Servicios Multiples (ESEM) para su implementacion:
» Nombrar al Empleado del Mes.

Se debe de identificar al empleado sobresaliente por su desempefio, debido a que la
empresa posee empleados de campo es decir, que la mayor parte de su jornada laboral
pasan fuera de las instalaciones de la empresa, por lo que estarian en desventaja con los
empleados del &rea administrativa, es por ello que se seleccionaran dos empleados del

mes, uno del personal de campo y otro del personal administrativo.

Los cuales en el transcurso del mes se hayan esforzado de manera excelente en la

realizacion de sus actividades, contribuyendo al logro de los objetivos de la empresa.

Se debe plasmar los nombres de los empleados seleccionados, en un lugar visible de la
empresa el cual se identificara como “Mural de Reconocimiento”, también se publicaran

en la pagina web de la misma y esto se realizara el primer dia de cada mes.

Ademaés felicitar de forma personal a los empleados seleccionados, motivandoles a

seguir mejorando cada dia; asi como también otorgarles media jornada laboral libre en

recompensa de su buen desempefio.

= Encargado
En el area administrativa sera: El coordinador de Recursos Humanos
En el area de campo: El supervisor a Cargo

Los cuales deberan pedir referencias a los encargados de las areas que tengan mas de dos

empleados y asi elegir de entre ellos el empleado del mes.
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ESEM

MURAL DE RECONOCIMIENTU

EMPLEADOS DEL MES DE OCTUBRE |

Mirna Flores Juan Jimenez

» Cumpleafios y Fechas Importantes

Felicitar personalmente al cumpleafiero del dia, haciéndole sentir parte importante de la
empresa, un momento agradable y a la vez fomentando el compafierismo, también

colocar en el “Mural de Reconocimiento” los nombres de cumpleafieros por cada mes.

Ademas felicitar en otras fechas importantes como: dia de la madre, dia del padre, dia de

la secretaria etc.
= Encargado

Cada jefe debera felicitar a sus colaboradores
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ESEM

> Aniversario de la Empresa

Realizar una asamblea general el dia del aniversario de la empresa, en la cual se haga
una resefia historica, ademéas de mencionar las metas cumplidas hasta la fecha.

= Estimulo

Otorgar certificado de reconocimiento a los empleados de mayor antigiiedad en la

empresa.

Otorgarles a los empleados regalias como: Lapicero, llavero, taza, o toallas de mano. Se

debe de elegir de entre las opciones, cual de ellas se les otorgara el dia del aniversario.
Ademas de realizar un pequefio convivio en las instalaciones de la empresa.

= Encargado
Quien dird las palabras del evento ser&: Uno de los fundadores de la empresa

Otorgamiento de certificado y regalias: Comité Social
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EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES
ESEM

CON ESTE CERTIFICADO SE RECONOCE A

POR SU TRAYECTORIA Y DEDICACION A LA EMPRESA

“Las grandes cosas llegan a los que saben esperar, las mejores, a los que no se rinden y luchan®

En la ciudad de:

de del afio

7 |

>» Cena de Fin de Afo

Llevar a cabo cada fin de afio una cena para los empleados de la empresa, en
reconocimiento de su trabajo durante el afio y asi fomentar el sentido de pertenencia y el

comparfierismo.

=  Estimulo
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Cenay rifa de canasta de viveres
= Encargado
Comité social
» Apoyo de los Trabajadores

Brindar atencion a los empleados, preguntando por sus actividades, escuchar sus
sugerencias y apoyarle en sus decisiones; contribuyendo a las relaciones sociales en la
empresa y ayudando en su motivacion, debido a que el empleado se sentira valorado e

importante.
= Encargado

Jefes inmediatos y compafieros con mayor antigtiedad

TRABAJO EN
EQUIPO

En el trabajo en equipo, se considera que mientras mas personas se unan de manera

comprometida para la realizacion de una actividad, mejores y mas efectivos serdn los

resultados. En la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) no se fomenta el trabajo el

equipo, por lo que se le recomienda lo siguiente:
v’ Establecer Objetivos Comunes

Dar a conocer a los empleados los objetivos de su area y la manera en que trabajaran

para alcanzarlos y a la vez contribuira al logro de los objetivos de la empresa.
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v Decisiones en Equipo

Se debe impulsar la lluvia de ideas a través de pequefias reuniones, y el jefe debe
inspirar confianza para que los empleados puedan compartir sus ideas u opiniones y asi

lograr que cualquier cambio o estrategia sea mas facil de implementar.

v Responsabilidad y Compromiso Mutuo

Cada jefe debe fomentar la empatia, creando conciencia en sus colaboradores sobre la
importancia de trabajar en equipo para el logro de objetivos, es decir que el éxito o
fracaso de estos, sera responsabilidad de todos; esto se debe de realizar conversando con

los empleados, siendo claros y directos con ellos.

v Colaboracion Interdepartamental

Cada jefe debe de inculcar la colaboracion con las diferentes areas, hacerles saber que

la unién de los esfuerzos facilita la consecucién de los objetivos de la empresa. Es

importante que los empleados de todas areas muestren disponibilidad y compafierismo

cuando se requiera.

v" Evitar Conflictos

Los jefes deben de identificar cuando hayan desacuerdos entre los miembros de su
equipo o entre un area y otra y solucionarlos a tiempo, evitando un conflicto mayor.
También preguntar a los empleados por sus dificultades y molestias, para poder

identificar un posible problema.

Ademas se recomienda realizar un taller sobre trabajo en equipo, el cual se detalla a

continuacion:
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TALLER: TRABAJO EN EQUIPO

Tema del Taller

Trabajo en Equipo

Apoyo de:

INSAFORP

Duracion:

4 horas( una sesion)

Dirigido a:

Jefes y supervisores de cada area que son el personal clave que
tiene como funcion principal la administracion de la gestién humana

en la institucion.

Objetivo:

Proporcionar a los participantes técnicas de trabajo en equipo, las
cuales puedan implementar con sus colaboradores para el logro

eficaz de los objetivos de la empresa.

Contenido del Taller

Diferencias Interpersonales
Egoismo y Conflicto
Falta de Colaboracién

Beneficio de Trabajo en Equipo

Inversion:

Transporte: $15
Papeleria y Utiles: $150
Refrigerio: $23.80 ( Para 25 personas)
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ESTRATEGIA

Z

ESTRES

OBJETIVO:

¢ Que el empleado aprenda a manejar el estrés que le genera la realizacion de sus

actividades y asi poder desempefiarse mejor.

El estrés es un mecanismo de defensa que activa el organismo ante un problema o
actividad que resulta muy demandante, por esto la mayoria de veces que lo padecen
resulta casi imposible de controlar, les genera mucha ansiedad, cansancio tanto fisico

como mental, ademas de mucha preocupacion.

Es de vital importancia aprender a controlarlo y evitarlo, ya que es mas facil resolver un
problema o situacién si tenemos un estado mas tranquilo, ya que asi se podra afrontar

cualquier situacion de la mejor manera posible.

En la empresa de Servicios Multiples (ESEM) en el tema del estrés no es la excepcion,
debido a que a los empleados la realizacién de algunas actividades les genera estrés; ya
que no se les ofrece a los empleados ningln tipo de desestresante para contrarrestar el
estrés que obstaculizan el buen desempefio causando conflictos, enfermedades,

depresion, ausentismo y otros.

Por lo que se recomienda llevar a cabo técnicas para disminuir el estrés y un taller sobre

el manejo del mismo los cuales se detalla a continuacion.
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ESEM

TECNICAS PARA
DISMINUIR EL ESTRES

® La visualizacion
La visualizacion es una herramienta muy Util para conseguir un mayor control de la
mente, las emociones y el cuerpo y para efectuar cambios deseados de la conducta. No
es otra cosa que relajarse e imaginar vividamente diferentes cosas, situaciones de la
forma mas real posible y con todos los detalles posibles.
En momentos estresantes el empleado debera detenerse un momento e imaginar una
situacion o cosa que le resulte relajante, haciéndolo lo mas real posible y asi evitar caer

en un estrés critico.

® La relajacion
La relajacion profunda de los musculos reduce la tension del cuerpo y también la
ansiedad mental. Aprender a relajar progresivamente los musculos nos ayudara a
disminuir el estrés, y, en algunos casos, a dormir mejor.
Para lograr una adecuada relajacion se recomienda lo siguiente:
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Siéntese tranquilamente en una posicién cémoda, con los ojos cerrados. Si lo

prefiere puede ser acostado.

Respire profunda y lentamente y relaje los masculos de la cara, el cuello, los
hombros, la espalda, el pecho, el estbmago, las piernas, los brazos y los pies;

realizando movimientos en cada una de las partes mencionadas.

Preste atencion a la respiracion, debe de inhalar y exhalar lentamente, luego
empiece a decir “’uno’’ (o cualquier otra palabra o frase) en voz baja o alta cada
vez que suelte el aire; lo importante es no distraerse, ya que en ese momento solo

existe usted y el trabajo que realiza para sentirse mejor.

Cada vez que aparezca un pensamiento que lo distraiga, déjelo pasar, como
pasan las nubes en el cielo. No se aferre. Trate de permanecer en este estado de 3

a 5 minutos.

Quédese en la misma posicion hasta que esté listo para abrir los ojos. Hagalo

lentamente y estirese.
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%® Ejercicios de estiramiento en la oficina

Los ejercicios de estiramiento serviran para disminuir el estrés y la fatiga causada por
trabajos rutinarios y monétonos que exigen la misma postura por mucho tiempo. Ayudan

a relajar los musculos tensos.

v Realizar ejercicios apropiados para relajar los masculos, como estiramiento de

las extremidades superiores e inferiores, del torso y cabeza.

v’ Practicar en sesiones de 5 a 8 minutos antes, después y durante los intervalos de

descanso para disminuir la tensién en los musculos.

v’ Estos ejercicios se deben practicar con regularidad y asi poco a poco formaran
parte de su rutina diaria ayudando a disminuir las molestias causadas por trabajos
mondtonos y aburridos.

El encargado de desarrollar dicha accion seran los jefes y supervisores de cada area con

su grupo de colaboradores.
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TALLER: MANEJO DEL ESTRES

Tema del Taller

Manejo del estrés

Apoyo de:

INSAFORP

Duracion:

4 horas( una sesion)

Dirigido a:

Jefes y supervisores de cada area que son el personal clave que
tiene como funcidn principal la administracion de la gestion

humana en la institucién.

Objetivo:

Proporcionar a los participantes técnicas sobre el manejo del estrés,
asi como también las actitudes que deben adoptar para hacerle

frente y sobrellevarlo.

Contenido del Taller

v" Fuentes del estrés
v’ Estrés y tipo de personalidad
v' Consecuencias del estrés

v Técnicas de relajacion

Inversion:

Transporte:$15
Papeleria y Utiles: $125
Refrigerio: $23.80 ( Para 25 personas)
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ESTRATEGLA

TIPOS DE LIDERAZGO

OBJETIVO:

¢+ Que los lideres de la empresa adopten los estilos de liderazgo que se le proponen

para lograr un mejor funcionamiento de la empresa.

El liderazgo es muy importante en una empresa ya que es un proceso de integracion
entre personas en el cual una de ellas conduce, mediante su influencia personal y poder,
las energias, potencialidades y actividades de un grupo para alcanzar una meta en comun
a fin de transformar tanto a la empresa como a las personas que colaboran en ella. Por lo

que es de vital importancia para la supervivencia de cualquier organizacion.

Ser lider consiste en una forma de ser, pues el lider se va formando dia a dia; en la
pasion por la misién, en la accién y en los valores fundamentales. Ademas un lider no
solamente debe delegar responsabilidades sino que debe expandir el poder hacia otros,

ser humilde y considerarse sustituible.

En la Empresa de Servicios Mltiples (ESEM) el liderazgo no esta definido, ya que en la
mayoria de veces los jefes actlan por afinidad. Por lo que se propone aplicar los

siguientes estilos de liderazgo:
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ACCIONES

Se proponen dos tipos de liderazgo, uno para area administrativa que seria el estilo de
liderazgo participativo y el segundo para el area de campo el cual seria el estilo de

liderazgo situacional.

ESTILO DE LIDERAZGO

PARTICIPATIVO

Este tipo de liderazgo debe basar su influencia en escuchar las opiniones e inquietudes
de los demaés, debe de tomar en cuenta la participacion positiva de las personas que lo
rodean, debido a que es importante para poder trabajar unidos hasta alcanzar un objetivo

en comun.

Para ser un lider participativo la persona debe de tener la capacidad de comprensién para
entender lo que opinan los demas y saber escuchar sus dudas o problemas; debe de
motivar a todos de la misma manera, para hacer que estén enfocados en el logro de un
mismo objetivo, es importante que este no haga distinciones y sobre todo brinde a todos

la misma informacion y atencion.

Ademas debe saber facilitar la comunicacion entre sus colaboradores, asi mismo entre él

y los mismos; debe ser capaz de reconocer que la propuesta de alguien mas, es mas

acertada que la que pensé en un inicio. Al facilitar la participacion de los demas en la

toma de decisiones, se lograran acuerdos que benefician a todos.

Para que la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) adopte el estilo de liderazgo

participativo se recomienda lo siguiente:
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v" Acércate a tus colaboradores

Animate a entablar conversacion con tus colaboradores, ya que mediante el dialogo te
daras cuenta de que juntos podrian lograr cosas muy buenas. Pregunta cuéles son sus

propuestas para que las cosas vayan mejor y asi sabras si estan acorde con las tuyas.
v" Toma la iniciativa

No esperes a que tus colaboradores se acerquen a ti, comparte tus ideas o propuestas; no
tengas miedo de hacer que los demas te escuchen, acepta las criticas que puedas recibir

si en verdad son constructivas.
v Logra la Integracion

No es extrafio que alguien de tus colaboradores sienta que no encaja con los demas o no

termina de ver del todo la vision en la que se han puesto de acuerdo todos, ten en cuenta

que las personas piensan y actan diferente; pero con un poco de comprension y animo

de tu parte lograras que ese alguien llegue a cooperar e integrarse.
v/ Comunicate con tus colaboradores

Recuerda que la comunicacion esta ante todo, en la mayoria de ocasiones los peores
malentendidos se llegan hacer mas grandes cuando no existe comunicacion; lo mejor
que puedes hacer para evitarlos, es realizar reuniones con tu equipo y dejar claro desde

el principio que no hay porque guardarse ideas, dudas o malestares.
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ESTILO DE LIDERAZGO

SITUACIONAL

Un lider situacional, consiste en poseer una gama de actitudes ante las diferentes
circunstancias, ya que en ciertas ocasiones deberd ser fuerte y en otras comprensivo

siendo este un liderazgo intuitivo.

Al aplicar este estilo de liderazgo, se da una mayor interaccion entre lider-equipo,
ademas el lider es versatil y sabe cdmo actuar en cada momento. La conducta mas
adecuada del lider dependera de la madurez o forma de actuar de los miembros del

equipo.

Este tipo de liderazgo se aplica dependiendo de las personas y varia de acuerdo a las
caracteristicas de cada empleado, y en algunas ocasiones dando una orientacion
diferente incluso a la misma persona en situaciones distintas; por lo tanto el liderazgo

situacional implica una total flexibilidad y adaptabilidad en cada situacién.

La persona que aplique este estilo de liderazgo deberad ser imparcial en el trato a sus
colaboradores, este no debera aprovecharse de la autoridad que posee para beneficiar a
unos y afectar a otros; requiere que este sea muy habil para identificar cada momento y

cada situacion, sin que sus cambios de comportamiento sean mal interpretados.

Ademas de definir el liderazgo en la empresa también se debe de implementar un plan

de reuniones, el cual servira para mantener informados a los empleados sobre cambios
que se hagan en la misma, de igual manera que ellos den a conocer sus opiniones y

sugerencias.

El plan de reuniones se detalla a continuacion:
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PLAN DE REUNIONES

Proposito del Plan:

Informar a los colaboradores sobre planes, proyectos y
cambios en la empresa, asi como también los empleados
tendran la oportunidad de expresar sus opiniones Yy

sugerencias.

Encargado:

En el area administrativa quien dirigira la reunion sera el
coordinador de Recursos Humanos, y en el area de campo

seran los supervisores en su agencia respectiva.

Tiempo de

Duracion:

De 40 a 45 minutos

Periodo/ Dia

Las reuniones se llevaran a cabo una vez al mes, destinando

el ultimo viernes del mes por la mafiana para su realizacion.
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ESTRATEGIA 4

COMUNICACION

OBJETIVO:

« Implementar las técnicas y herramientas que se le proporcionan para mejorar la

comunicacion en las distintas &reas de la empresa.

Todos compartimos la necesidad de interactuar con otros seres humanos, la
comunicacion es comprendida como el proceso de entender y compartir alguna idea;

transmitimos un mensaje no solo a través de lo que decimos, sino de como lo decimos.

La comunicacion es esencial en cualquier tipo de actividad organizada y por lo tanto se
convierte en un factor imprescindible para que esta funcione adecuadamente. Cualquier
actividad humana se desarrolla a través de la comunicacion; las propias empresas a
medida que se han hecho méas complejas y diversificadas, han entendido que constituye
uno de los elementos mas importantes para su propio desarrollo.
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En la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) la comunicacion no se esta dando de la

mejor manera y para mejorarla se recomienda realizar las siguientes actividades

» Torneo de Futbol

Se debe realizar un torneo relampago en el que participen los empleados de las

diferentes agencias, esto con el fin de que los empleados convivan y fortalezcan los

lazos de comunicacion.
El encargado de coordinar dicha actividad seré el comité social.

Para su realizacién se propone la siguiente calendarizacion:
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TORNEO RELAMPAGO ESEM

Partido 1 Partido 2 Partido 3 Partido 4 Partido 5 Partido 6

O O &O® &G Ced >

Ganador Ganador " Ganador Ganador Ganador Ganador
Partido 1 Partido 2 Partido 3 Partido 4 Partido 5 Partido 6
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Se formara un equipo por cada agencia, a excepcion de San Miguel que se formaran
cuatro equipos y de San Salvador que se formaran tres equipos, debido a que estas
agencias poseen mayor numero de empleados; es decir que en total se formaran doce

equipos.

Primeramente se realizara una rifa en la que participaran los doce equipos para conocer

el orden de juego asi como su rival.

En el diagrama anterior se muestra la distribucion de los encuentros de fatbol, en la
primera ronda se realizaran seis partidos, en dénde; en el partido uno se enfrentaran el
equipo uno y el quipo dos, en el partido dos se enfrentaran el equipo tres y cuatro, y asi

sucesivamente.

En la segunda ronda se realizaran tres partidos, los cuales estaran formados de la

siguiente manera:

Partido 7= ganador partido 1 contra ganador partido 2
Partido 8= ganador partido 3 contra ganador partido 4
Partido 9= ganador partido 5 contra ganador partido 6

En la ultima ronda se realizaran tres partidos, en los cuales se enfrentaran los ganadores

del partido siete, ocho y nueve de la siguiente manera:
Ganador de partido 7 contra Ganador de partido 8
Ganador de partido 8 contra Ganador de partido 9
Ganador de partido 7 contra Ganador de partido 9

En estos tres partidos los puntos seran acumulables, quedando en primer lugar el equipo

que tenga mayor puntaje, y asi sucesivamente.
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Los premios seran:

$50 —— ler Lugar
$30 ——> 2do Lugar
$20 — 3er Lugar

Los diferentes encuentros deportivos (partidos) se recomienda que se realicen los dias
sébados, para que estos no interfieran en las actividades laborales. Ademas realizar dicha
actividad en temporada de verano, principalmente en los meses de febrero a abril; con el

objetivo de evitar que las lluvias no obstaculicen la realizacién de la actividad.

Siempre tener en cuenta que el objetivo principal de dicha actividad es mejorar la
comunicacion, ya que es un buen momento para que todos tengan la oportunidad de

relacionarse y generar confianza.

> Taller sobre Comunicacion

Se sugiere realizar un taller en el cual se hable de los beneficios de tener una

comunicacion efectiva y las consecuencias de no tenerla. Todo con el fin de que los

empleados aprendan a comunicarse de la mejor manera.

El taller sobre la comunicacién se detalla a continuacion:




“Guia de Clima Laboral que favorezca el desempeio del Recurso Humano de la Empresa de Servicios

Multiples (ESEM)”

TALLER: COMUNICACION PARA EL EXITO

Tema del Taller

Comunicacién Para el Exito

Apoyo de:

INSAFORP

Duracion:

4 horas( una sesion)

Dirigido a:

Personal administrativo de la empresa, ya que es donde recae toda la

informacidn y a la vez son los encargados de difundirla.

Objetivo:

Proporcionar a los participantes herramientas necesarias para lograr

una comunicacion efectiva.

Contenido del Taller

v Relaciones Humanas y Comunicacion
v" Comunicacion Efectiva
v" Barreras de Comunicacion

v Tips para Afianzar la Comunicacién

Inversion:

Transporte: $15
Papeleria y Utiles: $152

Refrigerio: $32.50 ( Para 38 personas)
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TALLER: ESTILOS DE COMUNICACION DE FORMA
INDIVIDUAL Y EN GRUPOS DE TRABAJO

Tema del Taller

Estilos de Comunicacion de forma Individual y en
Grupos de Trabajo

Apoyo de:

INSAFORP

Duracion:

4 horas( una sesion)

Dirigido a:

Personal administrativo de la empresa, ya que es donde recae toda la

informacidn y a la vez son los encargados de difundirla.

Objetivo:

Proporcionar a los participantes herramientas necesarias para lograr

una comunicacion tanto a nivel individual como grupal.

Contenido del Taller

v Tipos de Comunicacion
v Habilidades Sociales

v" Voz y Lenguaje Corporal

Inversion:

Transporte: $15
Papeleria y Utiles: $152
Refrigerio: $32.50 ( Para 38 personas)




“Guia de Clima Laboral que favorezca el desempeio del Recurso Humano de la Empresa de Servicios
Multiples (ESEM)”

> Buzdn de Quejas y Sugerencias

La comunicacién es una clave importante del éxito en una empresa, puesto que el
dialogo es la esencia de un equipo. Un medio de comunicacion interno, sencillo, eficaz y
econdmico es el buzon de sugerencias; debido a que no requiere una gran inversion para

mantener contacto directo con las distintas areas de la empresa.

Lo que se pretende lograr con la implementacion del buzon de quejas y sugerencias es
invitar a los trabajadores a presentar sus propuestas, las recomendaciones, las ideas, las

quejas concretas, y felicitaciones que consideren oportunas.

Los jefes de cada area en sus reuniones periédicas deben darles a conocer a los
empleados que el buzon de sugerencias no solamente es para presentar quejas, sino que
también es un medio en el cual podran sugerir o felicitar por alguna accién ocurrida en

la empresa.

El encargado de abrir el buzdn sera el coordinador de recursos humanos, el cual lo hara
cada 15 dias y este se encontrara en un lugar de facil acceso en las instalaciones de la
empresa. Cuando se reciban quejas estas deben de ser resultas lo mas pronto posible y si
son sugerencias estas deben de ser evaluadas y de resultar viables, tomarlas en cuenta

para una futura implementacion; en caso de felicitaciones darlas a conocer publicamente

N

en las reuniones que se realizan en la empresa.

@
BUZON DE QUEJAS
Y SUGERENCIAS
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ESTRATEGILA
RELACIONES INTERPERSONALES

OBJETIVO:

% Poner en practica valores que contribuyan a tener buenas relaciones
interpersonales con el proposito de minimizar los conflictos y asi lograr un

ambiente armonioso.

El mundo laboral funciona a partir de relaciones interpersonales, entre miembros de un
equipo y entre este con el resto de la empresa. Las relaciones jefe y empleado asi como

empleado a empleado son clave para el buen funcionamiento de toda organizacion.

Las relaciones laborales influyen no solo en el ambiente de trabajo, sino en el ejercicio
constante de cada actividad, es un factor fundamental en toda empresa que puede

constituirse como factor de éxito o de fracaso de la organizacion.

El buen funcionamiento de las relaciones interpersonales no depende solamente del jefe,
sino que también de las actitudes de los colaboradores, ya que no es suficiente realizar
bien una labor individualmente, también deben ayudar a sus compafieros en lo que
necesiten ya que juntando esfuerzo es como se logran los objetivos trazados de una

mejor manera y en un tiempo acorde con lo planeado.
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Para que la Empresa de Servicios Multiples (ESEM) mejore las relaciones

interpersonales se recomienda lo siguiente:
» Cultura Organizacional

Se deben de poner en practica valores que contribuyan a tener buenas relaciones
interpersonales en la empresa, entre ellos podemos mencionar; la empatia, el respeto, la

cortesia, y el compafierismo.

El jefe de cada area debe realizar una breve reunion cada mes con sus colaboradores,
dicha reunién con duracion de 10 minutos, en la cual el jefe hablara sobre un valor en

especifico, los cuales seran diferentes en cada sesion.

Los jefes deben de hablar de la importancia de aplicar cada valor y de como contribuira

a mejorar las relaciones interpersonales. Las areas que constan solo de una persona se

deberan incorporar a otra area, para ser participe en dicha reunién.

Compafierismo: Deberan trabajar en equipo dejando a un lado el individualismo,

siendo solidario con sus compafieros en el momento que lo necesiten.

La Empatia: Es necesario saber escuchar con la mente abierta y sin prejuicios ademas
de prestar atencion y mostrar interés por lo que el compafiero estad contando, ya que no

es suficiente con saber lo que el otro siente, sino que hay que demostrarselo.

Cortesia: Que la préactica de buenos modales no dependa de la confianza que se tienen
entre los compafieros, siempre saludar y pedir las cosas por favor aunque estas sean

rutinarias.
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Reuniones para Solucionar Conflictos

Los desacuerdos no es algo inevitable en las empresas, y la Empresa de Servicios

Mudltiples no es la excepcion, ya que surgen conflictos entre los empleados; por lo que se

propone implementar lo siguiente:

v

Los jefes de cada area deberan identificar cuando existan conflictos entre sus
colaboradores, esto lo podran detectar a través del cambio en las actitudes de los

mismos.

Deberé reunir a las partes involucradas en el conflicto en un lugar privado, de
manera individual, para que los involucrados sientan la confianza de expresar sus

diferencias, a la vez evitar posibles interrupciones.

Escuchar la versién de cada una de las partes involucradas en el conflicto,
aclarando al involucrado que debe ser claro y conciso en la exposicion de sus
diferencias.

Después de escuchar las versiones de los empleados involucrados en el conflicto,
estan se deberan de evaluar de forma imparcial y objetiva para darle una

solucién.

Una medida de solucién podria ser llamarles la atencion a ambas partes, logrando
el compromiso de las partes involucradas para darle fin al conflicto; en caso de
que el conflicto persista se deberan tomar medidas drasticas.
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CREACION DEL COMITE SOCIAL

Se propone la formacion de un comité social con el fin de fomentar la participacion
activa de los miembros de la empresa. El cual se encargara de realizar actividades
recreativas o convivios en las cuales participen todos los empleados; con el objetivo de
mejorar las relaciones interpersonales, la comunicacion, a contrarrestar el estrés, a

mantenerlos motivados y fomentar el liderazgo.
El comité estara integrado de la siguiente manera:

Estara conformado por 7 personas, 3 de ellas seran del &rea administrativa y 4 del area
de campo.

El comité podra ser modificado en cada aniversario de la empresa, ya que ese dia podran
elegir a los nuevos miembros del comité por medio de votaciones de los empleados,
teniendo siempre en cuenta que deben ser tres personas del area administrativa y cuatro

del area de campo.

La forma de votacion serd: En dicho evento se propondran a siete empleados, los cuales
seran elegidos por sus compafieros y que estos estén de acuerdo en formar parte del
comité; luego se realizara una votacion a mano alzada para decidir qué cargo ocupara

dentro del comité cada empleado propuesto.

Se realizara una reunion de jefes y supervisores, en la cual se formara el primer comité,
esto con el fin de que puedan ser miembros del mismo empleados administrativos como

de campo.
En el comité se nombraran los siguientes cargos:
v Presidente

Quien sera el encargado de coordinar las actividades a realizar, orientar al comité hacia
el cumplimiento del fin por el que fue creado.
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v' Secretario

Sera encargado de llevar una agenda, en la cual estaran plasmadas las reuniones y las
actividades a realizar, también sera el encargado de convocar a los miembros del comité

a las reuniones.
v" Colaboradores

Deberén participar activamente en las reuniones del comité, proponiendo ideas sobre
actividades recreativas en beneficio de todos los empleados, y a la vez seran la voz y

representacion de los demas.

Los empleados que integren el comité social deberan poseer las siguientes

caracteristicas:

Carismaético

Sociable

Proactivo

Facilidad de Expresion
Colaborador

Empatia
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PRESUPUESTO

Actividad

Costo Unitario

Costo Total

Aniversario de la Empresa
e Certificados de
Reconocimiento
e Tazas
e Refrigerio

$5.00
$1.25
$0.85

$100 (20 Certificados)
$491.25 (393 tazas)
$334.05 (393 Personas)

Cena de Fin de Afio
e Cena
e (Canastas Navidefias

$5.00
$15

$1,965( 393 cenas)
$300 (20 canastas)

Taller de Trabajo en Equipo

$188.80

$188.80

Taller de Manejo del Estrés

$163.80

$163.80

Torneo de Futbol
e Premios
e Agua

$100
$1.50 (bolsa de 25 unidades)

$100
$3.00

Taller Sobre Comunicacion
Efectiva

Taller Sobre Estilos de
Comunicacion

$199.50

$199.50

$199.50

$199.50

Total

$880.20

$4,044.65
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CO )L Y SEGUIMIENTO DE L&
GU IA DE CLIMA LABORAL

Se dara a conocer el documento con la guia propuesta a los directivos de la

empresa para su aprobacion.

Aprobada la guia, se procedera a la reproduccion y distribucion de la misma. Se
debe de realizar una reuniéon con los jefes y supervisores de cada area, en la cual

se les proporcionara la guia; ademas de explicarles el objetivo de implementarla.

El coordinador de Recursos Humanos sera quien autorice a partir de qué
momento se implementara la guia de clima laboral y en cada estrategia se define

quien serd el responsable de ejecutar cada accion de dicha guia.

El coordinador de Recursos Humanos seré el encargado de controlar y verificar

la adecuada implementacion de la guia de clima laboral.

La actualizacion de la guia de clima laboral se realizara posterior a la eleccion
del comité, el cual sera cada afio; seran los encargados de la actualizacion de la
guia el gerente general y coordinador de recursos humanos con el apoyo del

comité social.




“El trabajo es como un naranijo, que
precisa un suelo y un clima
adecuado para florecer y dar
fruto”

(Hipdlito Taine)
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario Dirigido a: Empleados de la Empresa de Servicios Mdltiples (ESEM)

Objetivo: Recolectar informacion sobre el Clima Laboral de la Empresa de Servicios
Mudltiples (ESEM)

La informacién que proporcione serd utilizada exclusivamente para fines academicos y

con caracter confidencial

Datos Generales: Sexo: M F Tiempo de Trabajo

Puesto

Indicacién: Marque con una “X” la opcion que considere apropiada en las siguientes

interrogantes:

1. ¢Los recursos que le proporciona la empresa, (materiales, equipo e infraestructura)

son los adecuados para realizar bien su trabajo?

Si No ¢Por qué?
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2.¢Cémo considera la comunicacion existente en la organizacion?

Excelente

Regular Malo

Del jefe al empleado

Del empleado al jefe

De comparfiero a compariero

3.¢Que medios de comunicacion utilizan en la empresa para comunicarse entre ustedes?

Personalmente

Telefonicamente

Correo electrénico

Intermediarios

4.;Considera que es necesario que exista una buena comunicacion en la empresa?

Si No

¢Por qué?

5. ¢Considera que hay buena colaboracion entre las diferentes areas de la empresa?

Si No

6. ¢Considera usted que surgen conflictos frecuentemente en la empresa?

Si No

7. ¢Quién es el encargado de solucionar los conflictos que se dan dentro de la empresa?

Recursos Humanos

Jefe IUstedes
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Otros

Ninguno




8. ¢Considera usted que su trabajo, es desgastador emocionalmente?

Si No

9. ¢Se toma en cuenta su opinion cuando se le asignan determinadas tareas?

Si No

10. ¢ Considera que las personas con las que trabaja facilitan la realizacion del trabajo?

Siempre Algunas veces Nunca

11. ¢ Si tiene algun asunto personal, ¢puede dejar su puesto de trabajo al menos una hora

sin tener que pedir un permiso especial?

Si No

12. ;Considera usted que la realizacion de sus actividades laborales le genera estrés?

Si No Algunas veces

13. ¢Las actividades que realiza la empresa para contrarrestar el estrés son las

adecuadas?

Si No Cuales son

14, Le gustaria estar en otro puesto de trabajo?

Si No ¢ Cual?
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15.;En la empresa realizan técnicas o métodos de motivacion?

Si No ¢Cuales?

16. ¢ Considera que su desempefio es reconocido y valorado en la organizacion?

Si No ¢Por qué?

17. ¢ Queé tipo de incentivos considera que son los mas motivadores para usted?

R/

18. ¢ Qué incentivos les proporciona la empresa?

R/

19.¢ Usted puede tomar decisiones en su area de trabajo?

Si No

20.¢Durante su permanencia en la empresa ha tenido la oportunidad de un ascenso?

Si No
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21. ¢En la empresa hay alguien que le anime a su desarrollo personal y profesional?

Si No ¢Quién?

22. En el rol que desempefia ¢ Qué lo motiva a aumentar su rendimiento laboral?

El placer del deber cumplido Un acenso Aumento salarial

Progreso de la empresa Reconocimiento Otro

23.¢En relacion a las condiciones fisicas de su puesto de trabajo (iluminacion,

temperatura, ventilacion, espacios, volumen de ruidos, etc.) usted considera que este es?

Soportable Incomodo

24.;Usted tiene conocimiento sobre las salidas de emergencia de la empresa?

Si No

25.;Sabe si la empresa cuenta con extintores y botiquin de primeros auxilios?

Si No

26.¢,En la empresa han realizado simulacros en prevencion de desastres naturales?

Si No

27. ;Como considera su nivel de compromiso hacia la empresa?

Alto Regular Bajo
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28;Como calificaria su nivel de satisfaccion por pertenecer a la organizacion?

Alto

Regular

Bajo

29. ¢ Considera que en la organizacion el liderazgo esta debidamente definido?

Si

30.¢Su jefe inmediato le mantiene informado sobre las politicas, planes y desarrollo de

la empresa?

Si lo hace

No

Algunas veces lo hace

Nunca comunica nada

31.¢; Al encontrarse en dificultades laborales, siente el apoyo de su jefe inmediato?

Si

No Algunas veces

32.,Como considera la influencia del liderazgo de su jefe en su actitud laboral?

Positiva

Negativa

33.¢Considera que su jefe tiene preferencias con alguno de sus comparieros?

Si

34 Para mejorar el liderazgo que sugerencias haria?

R/l

No
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35.¢A usted le realizan evaluacion de desempefio?

Si No

36.¢Cada cuanto tiempo le realizan la evaluacion de des empefio?

Cada 3 meses Cada 6 meses Cada afio tro

37.¢Hacen de su conocimiento los resultados de la evaluacion de desempefio?

Si No Algunas Veces

38.¢Considera que en la empresa hay un buen ambiente laboral?

Si No

39;Considera necesario la creacion de una guia de clima laboral que favorezca el

desempefio del recurso humano?

Si No

40. ¢Para usted que deberia de contener una guia de clima laboral?

R/

41. ;Que sugerencias haria para mejorar el clima laboral de la empresa?

R/l
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FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

SECCION ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Guia de Entrevista Dirigida a: Coordinadora de Recursos Humanos de la Empresa de
Servicios Mdltiples (ESEM)

Objetivo: Recolectar informacion sobre el Clima Laboral de la Empresa de Servicios
Multiples (ESEM)

La informacidn que proporcione sera utilizada exclusivamente para fines académicos y

con caracter confidencial

1;Como es la comunicacion que mantiene con sus colaboradores?

2¢Si tiene quejas de alguno de sus colaboradores qué hace para resolverlas?

3 ¢Qué acciones realiza para disminuir el estrés en los empleados?

4. Al surgir conflictos entre los empleados de qué forma se les da solucion?

5;,Como describiria la relacion de compafierismo de sus colaboradores y de usted con

ellos?
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6;,Qué tan flexible es con respecto al otorgamiento de permisos personales de los
empleados?

7¢Que acciones realiza con los empleados conflictivos?

8;Como se da cuenta que el empleado esté satisfecho en su puesto?

9¢Qué técnicas 0 métodos de motivacion realizan en la empresa? ¢ Cuéles?

10, Qué incentivos les proporcionan a los empleados? ;Cuéales?

11;La empresa les proporciona incentivos a los empleados por su buen desempefio?

¢ Cuéles?

12, Qué criterios toma en cuenta para darle la oportunidad de ascenso a un empleado?

13;De que forma deja que sus empleados participen en la toma de decisiones?

14:De que manera se fomenta en la empresa el trabajo en equipo?
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15; Qué medidas realizan para la prevencién de riesgos?

16¢Como definiria el liderazgo que se desarrolla en la empresa?

17;Cdémo definiria las actitudes de sus colaboradores?

18¢Segun su opinion la forma de liderar influye en las actitudes laborales de los

colaboradores?

19, Cuéles son las amonestaciones que aplica a sus colaboradores al cometer una falta?

20¢,De qué forma evaluan el desempefio de los empleados y quien lo hace?

21;Al tener los resultados de la evaluacion, que acciones realizan?

22;Considera necesaria la elaboracién de una guia de clima laboral que favorezca el

desempefio del recurso humano?

23¢Cuales factores de clima laboral serian los mas importantes para formar parte de la

guia?

24:Qué sugerencias haria para mejorar el clima laboral de su empresa?
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