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Resumen

Las organizaciones en la actualidad tienen como fines corporativos maximizar el rendimiento de
los empleados con el propdsito de alcanzar las metas y objetivos institucionales. Por tanto, en el
proceso productivo y de comercializacion, el capital humano es fundamental para alcanzar dichos

fines.

En ese sentido, es importante la capacitacion tedrica y técnica del personal para poder formar y
desarrollar las habilidades necesarias que se pondran en préctica en los lugares de trabajo de cada

colaborador.

La motivacion y el rendimiento del empleado estan relacionados con la productividad de la
organizacion, ademas, el trabajador es el que tiene el primer contacto con el cliente y con el
producto mismo que se comercializa, por lo que sus diferentes actividades influiran en la

rentabilidad de la institucion.

Actualmente la empresa Tienda Salvador S.A. tiene un programa de capacitacion que no le ha dado
los resultados esperados, debido a que solo se enfoca a fortalecer el conocimiento tedrico y
establecer competencias segun el puesto de trabajo sin profundizar en las capacidades de manera
individual y sin conocer sobre las necesidades intrinsecas de los empleados para gratificar su

esfuerzo y procurar tener un equipo de trabajo mejor motivado.

En ese sentido, se desarrolld un analisis y estudio descriptivo relacionado a la importancia de
implementar un programa de capacitacion mediante la figura del coaching, con el objetivo de
mejorar el desarrollo organizacional de la empresa Tienda Salvador S.A., y de esta manera, se
pueda capacitar integramente al personal, ademas de lograr recopilar la informacion necesaria para
conocer y establecer las necesidades intrinsecas y extrinsecas del trabajador, con el objetivo buscar

las mejores soluciones, y procurar el bienestar para optimizar el rendimiento y productividad.



Introduccion

Las empresas comerciales son instituciones que se crean con fines de lucro, por lo que en su camino
a conseguir los ingresos que las vuelvan productivas, se ven en la necesidad de incorporar el
personal idoneo que realice las diferentes actividades que la Ileven a alcanzar los objetivos y metas

propuestas.

La gerencia de recursos humanos que figura como la unidad a la cual se le encarga el reclutamiento
del personal y su posterior induccién y fortalecimiento tedrico y técnico de las funciones y
actividades de empleado. De esta manera, el personal que se incorpora tendra las herramientas
necesarias para desarrollar los conocimientos y habilidades necesarias en beneficio propio y de la

organizacion.

La organizacion, por medio de la gerencia de recursos humanos, debe de implementar y promover
los objetivos, politicas, procedimientos, vision, meta y propésitos generales y particulares de la
institucion, con el objetivo de promover el compromiso y lealtad en el personal y que la

capacitacién produzca el rendimiento econémico esperado.

La empresa Tienda Salvador S.A. objeto de estudio en la presente investigacion, fue constituida
con el propdsito de alcanzar la preferencia de los clientes que necesitan obtener productos ferreteros
y de construccién. En el andlisis previo a la investigacién realizado dentro de la institucion, se
pudo verificar que la misma tiene en la actualidad problemas de rotacién y rendimiento laboral y
un analisis, se puede decir que dichas dificultades se derivan de la falta de un adecuado programa
de capacitacion que no solo busque la formacién del personal en los aspectos teoricos y técnicos,
sino también se logre formar un personal que se identifique con la empresa, que adquiera el

compromiso y que a la vez este altamente motivado, con el fin de aumentar el rendimiento.



El informe final se desarrollo en cuatro capitulos. En el primer capitulo se realizdé un estudio
generalizado sobre los aspectos de autores que han aportado conocimientos relativos al tema de
investigacion, con la finalidad de conocer estudios relevantes que ayudaron a fortalecer el marco

conceptual.

En el segundo capitulo se realiz6 el marco tedrico de la investigacion, se describen los diferentes
conceptos doctrinales, la teoria relacionada al tema y lo que tiene relevancia, segin autores, para

fortalecer el marco teorico de la investigacion.
En el tercer capitulo se desarrollé el marco metodoldgico, describiéndose el tipo de investigacion,
los sujetos que intervinieron, los instrumentos de recopilacion de datos utilizados y el disefio de la

investigacion planteado.

El cuarto capitulo se describe el disefio de la investigacién, el programa de actividades que se

realizaron y una descripcion del cronograma del estudio efectuado.



Capitulo 1
1. Marco conceptual

1.1 Antecedentes

La empresa Tienda Salvador S.A. es una organizacion dedicada a la venta de productos de
construccion y ferreteros, fundada en 1,983 con el propdsito de proporcionar los mejores productos
de ferreteria y de construccion en el departamento de lzabal, con la integracion de un stock de
productos de alta calidad, con un servicio personalizado y un equipo de trabajo altamente

capacitado.

Con la vision de establecer una empresa de prestigio, dedicada a la venta de materiales ferreteros
y de construccion, el sefior Manuel Chitic inicia hace mas de treinta afios una empresa con la visién
de alcanzar la preferencia de la poblacion, de prestar un servicio con enfoque al cliente, de

satisfacer sus necesidades y de incorporar los mejores productos de calidad.

Con los afios la empresa Tienda Salvador S.A. empieza a crecer dentro del municipio de Morales,
departamento de Izabal, lo que le permite extenderse a otros municipios del referido departamento.
En la actualidad la empresa ha aplicado un modesto programa de capacitacion con el que no ha
logrado alcanzar los objetivos institucionales deseados, el mismo no cuenta con las herramientas

suficientes para que el empleado obtenga una adecuada e integral formacion laboral.

La empresa necesita de un mejor programa de capacitacion que establezca las politicas de
reclutamiento y capacitacion orientados a alcanzar un personal comprometido, con los
conocimientos necesarios para la ejecucién de sus funciones y obligaciones, sin descuidar la
satisfaccion de las necesidades personales y laborales que fomenten el compromiso e identidad

institucional.

La aplicacion de un programa de capacitacion aplicado al coaching como herramienta de desarrollo
organizacional en la empresa Tienda Salvador S.A., tiene como finalidad que el empleado obtenga



un adecuado desarrollo de las capacidades y habilidades, se toma en cuenta las necesidades e
inquietudes, fortalece el liderazgo, facilita la comunicacion entre las diferentes areas, agiliza todas
las gestiones dentro de la empresa, y resalta el valor humano como el activo méas importante dentro

de la misma.

Actualmente la empresa Tienda Salvador S.A. cuenta con tres sucursales en diferentes puntos del
municipio de Morales, departamento de Izabal, el crecimiento dependera de la formacién de un
equipo de trabajo comprometido, satisfecho y orientado al alcance de las metas institucionales

basado en principios y valores humanos.

1.2 Planteamiento del Problema

El personal de la empresa Tienda Salvador S.A. tiene a su cargo la administracion, compra, venta
y promocién de los diferentes productos que comercializa, por lo que su buena labor influye en las

diferentes actividades que se realizan dentro de la empresa para alcanzar sus fines.

De esta manera, es fundamental que el personal este altamente capacitado no solo tedrica y
técnicamente, sino que también se establezcan necesidades, inquietudes y limitaciones que le

impiden realizar de manera eficiente funciones laborales e implementar las soluciones pertinentes.

Para establecer las necesidades y plantear la problematica de la empresa, se realizo un diagnostico
mediante la metodologia FODA, con el objetivo de realizar un analisis estratégico que permitiera
establecer los elementos internos y externos de necesidades mas evidentes y desde este punto

realizar la investigacién pertinente.

Con la aplicacion del diagndstico, se conocié tanto las fortalezas como las debilidades de la
empresa desde una perspectiva interna, ademas de los elementos positivos y negativos que afectan

directamente al desarrollo comercial de la organizacion.



Ademas de las circunstancias internas, se analizaron aquellas situaciones externar que determinan
las oportunidades de la empresa; asi como los riesgos que se presentan para su adecuado

crecimiento comercial y las amenazas que limitan su desarrollo.

Entre las debilidades encontradas estd la de mejorar el programa de capacitacion al personal en
general e implementar uno que tenga como fin el formar colaboradores tedrica y técnicamente,
ademas que incluya en el mismo la figura del coaching con el objetivo de conocer mejor al
colaborador intrinsecamente asi como sus necesidades e inquietudes para que desde esa

perspectiva, se fortaleza el capital humano y se haga mas eficiente su labor.

La implementacién de un nuevo programa de capacitacion, pretende fomentar el desarrollo
empresarial y que logre fomentar el compromiso de los empleados con la empresa y ésta con el
desarrollo de su personal de trabajo, la cual traerd en un mediano y largo plazo, un mejor

rendimiento en los trabajadores con mejores resultados en su desempefio.

Otra de las debilidades encontradas es la rotacion del personal que ha afectado financieramente a
la empresa, por lo cual ha tenido que aumentar la inversién en contratacion y capacitacion del
nuevo personal. Por tanto, una de las finalidades es disminuir los indices de disertacion laboral y

fomentar la carrera laboral dentro de la organizacion.

Con esta técnica en las capacitaciones, se pretende desarrollar las habilidades de los empleados,
basadndose en que el éxito de la empresa dependera de la identificacion y compromiso que se
alcance en los colaboradores y de esta manera elevar la motivacion y desempefio en sus tareas.
Ademas, ayudara a identificar problemas de desempefio, con diagnostico correcto que logre la

colaboracion del trabajador para llegar a la solucion.

En consideracion de lo anterior, la presente investigacion pretende encontrar una adecuada solucion
con la problematica y establecer los cambios necesarios para incorporar un nuevo programa de

capacitacion para el desarrollo organizacion de la empresa Tienda Salvador S.A.



1.3 Pregunta de Investigacion

Ante la situacion indicada en el punto anterior, se plantea la siguiente interrogante: ¢Debe de
incorporarse la figura del coaching en las capacitaciones del personal de la empresa Tienda
Salvador S.A.?.

1.4 Justificacion del problema

Ante la situacion indicada en el punto anterior, se plantea la siguiente justificacion del problema.

Ante este cuestionamiento, se puede apreciar segun la informacién obtenida de la empresa en
estudio, que el programa de capacitaciones que actualmente aplica para su personal, no le han dado
los resultados esperados, debido a que el personal recibe una capacitacion tedrica y técnicas de sus
competencias, pero sin llegar a conocer y satisfacer sus necesidades y que de ésta manera se alcance

una legitima lealtad y motivacién en los trabajadores.

En la actualidad existe un programa de capacitacion en la empresa que no ha logrado alcanzar los
propdsitos institucionales deseados, donde el personal nuevo y antiguo, son sometidos a un
programa que los capacita técnica y teéricamente, sin llegar a conocer los motivos por los cuales
baja su rendimiento laboral, ademas, el programa carece de métodos y procedimientos que lleguen
a establecer el motivo por el cual algunos colaboradores han dejado de trabajar en la empresa,
optando por mejores condiciones de trabajo.

1.5 Objetivos de investigacion
1.5.1 Objetivo general

Establecer la efectividad de las capacitaciones recibidas por los empleados de la empresa

denominada Tienda Salvador S.A.



1.5.2 Objetivos especificos

v" Determinar los motivos por los cuales la empresa presenta un indice considerado de rotacién en

el personal.

v" Analizar el actual programa de capacitacion que es implementado en el reclutamiento del nuevo

personal y sobre el personal antiguo para su formacion.

v Identificar las debilidades y carencias del programa de capacitacion con el objetivo de plantear

las posibles soluciones.
1.6 Alcances y limites de la investigacion

e Alcances

v Espacio

La presente investigacion se realizé en la empresa Tienda Salvador S.A., Morales, Izabal.
v Temporal

El proyecto se realizara del 7 de febrero al 9 de mayo de 2015.

v Teorica

La informacion fue extraida de diferentes libros de autores que han realizado tesis sobre el tema
que es objeto de la investigacion, entre estos autores estan Friedman, Lussier y Achua, Ambrose,

Chiavenato, Martinez, Stogdill, Drucker y Harris.

e Limites

Por politica de la empresa la Gnica limitante es la solicitud de que no se establezca el nombre

verdadero de la empresa.



Capitulo 2

2. Marco Tedrico

2.1 El Coaching

Segun el autor Martinez:

El coaching de forma genérica consiste en una relacion profesional continuada que ayuda a que se obtengan
mejores resultados en la vida, profesion, empresa o negocios de las personas. Mediante este proceso, las
personas pueden profundizar en su propio conocimiento, aumentar el rendimiento y mejorar la calidad de vida.

El coaching es un proceso de aprendizaje dindmico que aborda cuestiones técnicas y psicoldgicas (2003:24).

En el concepto del autor citado en el parrafo anterior, el coaching es una herramienta fundamental
no solo para fortalecer las capacidades técnicas y tedricas del personal, sino también mejorar las
condiciones personales del mismo, lo que ayudaria a fomentar la motivacion y el cumplimiento de

las metas institucionales. En complemento, el autor Martinez comenta:

El coaching organizacional, aplicado a la empresa, es una clara muestra del compromiso de ésta con el
desarrollo de su personal de trabajo. Ofrece una inversidn a largo plazo con un mejor resultado en el desempefio,
y contribuye a la creacién de una cultura colectiva basado en el apoyo, permite conservar a los empleados clave,
evita la pérdida de informacion y el costo de capacitar a otros debido a la rotacion (2003:25).

El coaching ademas interviene en los problemas del lider con sus pares, toma de decisiones, estilos
de liderazgo, dificultades en la comunicacion, en la gestion, etcétera. También ayuda a definir la

vision, los valores y la mision, y alinearlos al servicio de los objetivos comunes de la organizacion.

En Guatemala, Murcia (2004:67) realiz6 un estudio que determinaba los escenarios necesarios para
efectuar el coaching en Guatemala, basandose principalmente en el crecimiento empresarial global,
por lo que los lideres y personal en general debian de estar en un constante aprendizaje y
actualizacion, principalmente en las areas de planeacion estratégica, estructura organizacional,

cultura organizacional, manejo del cambio, comunicacion, gestion de talento y el liderazgo.



2.2 Liderazgo

Segln Friedman:

“El liderazgo es el proceso de influir en otros y apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el logro de los
objetivos comunes. El liderazgo pretende fortalecer e incentivar a las personas a optimizar sus capacidades y
habilidades, influyendo de esta manera en forma positiva para el equipo. (2008:133).

El autor hace referencia a la importancia del liderazgo dentro de una organizacion, optimizando las
capacidades y habilidades de acuerdo a los objetivos individuales y colectivos. Segin Chiavenato:
“el liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a través del proceso

de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos.”(1993:121).

El liderazgo les permite a las personas desarrollar caracteristicas particulares que influyen en un
grupo con el objetivo de alcanzar metas colectivas. Stogdill comenta que: “el liderazgo es el
proceso que tiene como capaz a una persona de dirigir las diferentes actividades laborales de un

grupo determinado e influir positivamente en ellas.” (1996:214).

Los autores Lussier y Achua establecen determinadas caracteristicas de los lideres, afirmando que
los mismos deben: “poseer dominio, facilidad para resolver dificultades, asumir responsabilidades,

son proactivos y trabajan arduamente para lograr los objetivos de la organizacion.” (2002:78).

Estas caracteristicas descritas por Lussier y Achua definen el perfil del lider o de la persona que
podria ser la figura del coaching, con lo cual facilitaria el acercamiento al personal en general de

la empresa.

Martinez establece otras cualidades del lider, indicando que el lider debe de contener:

v" Poder: capacidad de influir sobre las cosas, situaciones y personas.

v Entendimiento de las personas: teniendo en cuenta las necesidades e inquietudes de su equipo de trabajo, con
el objetivo de conocerlas y de esta manera buscar la satisfaccion de las mismas, logrando un mayor compromiso
y lealtad de las personas hace él y la organizacion.

v’ Habilidad para inspirar a los seguidores: influyendo en la manera de motivar e incentivar el trabajo en equipo,
haciendo que el mismo trabaje con entusiasmo en el logro de metas y objetivos.



v El estilo del lider y el clima que crea: Esta actitud personal positiva ayuda a fomentar la existencia de
subordinados que se identifican con la empresa, este clima se desarrolla a medida que los empleados vayan
creciendo dentro de la organizacion. (2003:82).

Para Drucker: “la importancia del lider radica en la determinacion de metas especificas y
prioridades institucionales, siguiendo directrices normativas que no le desviaran de los parametros

establecidos, realizando todo con entusiasmo y vision humana en el trabajo.” (1996:177).

La definicion de Drucker es una de las mas completas, estableciendo que el lider debe perseguir
las prioridades y metas institucionales, siguiendo en todo momento los lineamientos establecidos
por la empresa para orientar los esfuerzos de su equipo de trabajo al alcance de los objetivos

organizacionales.

Segun el autor Harris:

Los lideres son importantes porque quienes trabajan en organizaciones empresariales tienen necesidad de que
los impulsen, proyecten y guien para que en forma eficaz las personas trabajen en equipo. Por lo que los lideres
tendrén la capacidad de iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y dirigir a un equipo de
trabajo, de forma eficaz y eficiente. (1995:215).

2.3 La Motivacion

La motivacion es una herramienta Gtil a la hora de aumentar el desempefio de los empleados ya
que proporciona la posibilidad de incentivarlos para que lleven a cabo sus actividades y ademas las

hagan con entusiasmo, lo cual proporciona un alto rendimiento de parte de la empresa.

Lussier y Achua comentan que la motivacion:

“Es el proceso que impulsa a una persona a actuar de una determinada manera o por lo menos origina una
propensién hacia un comportamiento especifico. El auténtico lider es el que sabe motivar; el buen empresario,
director, jefe con los mejores conocimientos, con los mejores equipos de trabajo, si no sabe motivar a su
personal, esta condenado a ser mejorado por la competencia. (2002:133).

Actualmente las organizaciones se ven sometidas a crecientes presiones para mejorar su calidad,
eficiencia y eficacia; la capacidad de las empresas para desarrollar las habilidades, conocimiento y

mejores practicas de su personal, puede determinar la calidad de sus servicios.



2.3.1 La motivacion intrinseca y extrinseca

La motivacion es analizada desde dos perspectivas a nivel empresarial, desde una interna y otra
externa que impulsan al trabajador a desarrollar sus capacidades influenciadas por diferentes
aspectos. La motivacion intrinseca y extrinseca son dos factores que determinan el porcentaje del

desarrollo de las diferentes habilidades y conocimientos del empleado en su lugar de trabajo.
2.3.1.1 Motivacion intrinseca

En cuanto a la motivacion intrinseca, Ambrose comenta:

Es conocido que los individuos buscan algo mas en sus trabajos que las compensaciones extrinsecas, valorando
factores como un ambiente de trabajo en el que puedan poner en préctica sus capacidades y colaborar con gente

interesante para poder trabajar en una atmésfera de respeto mutuo (1996:91).

La motivacién intrinseca, asi considerada, no solo tiene como impulsador una satisfaccion

financiera, Tampoe comenta que:

Los individuos con elevados niveles de educacion y habilidades especializadas, a la hora de combinarlas para
solucionar problemas y responder a nuevos desafios, estdn mas motivados por factores tales como el
crecimiento personal, la autonomia operativa o el éxito en la tarea y no tanto por recompensas financieras.
(1993:244).

Es por ello que al hacer una estudio sobre el coaching como herramienta para el desarrollo
organizacional de una empresa, la motivacion intrinseca debe de estar no solo enfocada a

cuestiones remunerativas.
Ryan y Deci sefialan que:

El sentimiento de superacion y desarrollo de habilidades y destrezas dentro de una empresa no mejorara la
motivacion intrinseca a menos que venga acompafiada de cierto grado de autonomia funcional, que le permita
al empleado realizar las gestiones con libertad y objetividad, sin que sienta la presion de un lider que se
entromete en todo lo que realiza, para que puedan desarrollar autoconfianza y mejore su rendimiento.
(2000:266).

La independencia en las funciones del empleado fomentara la libertad y objetividad en la toma de

decisiones que tienen relevancia en el trabajo que realiza. Para los autores Swieringa y Wierdsma:



Un beneficio mas de la motivacién intrinseca es que incrementa el compromiso de los trabajadores con la
organizacion, ya que ayuda a que éstos tengan interés en mejorar para poder apoyar a su organizacion,

favoreciendo el desarrollo de capacidades, habilidades y destrezas en sus lugares de trabajo (1992:290).

Un empleado motivado, tendrd mayor interés en las metas y objetivos de la empresa. En ese mismo

sentido Senge comenta:

Del mismo modo la motivacién intrinseca contribuye a erradicar la falta de retos de los trabajadores, fomenta
el desarrollo personal y el interés por lo que se hace; por lo que la motivacién desde una perspectiva de coaching,
ayuda a encontrar lideres naturales dentro del equipo de trabajo, explorarlos y analizarlos para observar cémo
influyen en su conducta dentro de la organizacion, eliminando aspectos negativos y creando nuevos modelos

que funcionen mejor (Senge, 1990:201).

En funcidn de lo expuesto, se puede afirmar que la motivacion intrinseca puede desempefiar varias
funciones segin Lucas y Ogilvie: “en el proceso de transicion de conocimiento, por una parte, ser
una recompensa del proceso de si mismo y, por otra parte, promover la promocion del individuo

en el proceso de transmision del conocimiento” (2006:163).

Sin dejar por un lado la motivacion intrinseca mediante las recompensas monetarias, ésta es
fundamental cuando el empleado es motivado desde una perspectiva acentuada en el valor humano,

donde se sienta importante y capaz de desarrollar bien sus funciones laborales.
2.3.1.2 Motivacion extrinseca

Para Bartol y Srivastaba:

Existe una relacion positiva entre la motivacion extrinseca y la transmision de conocimiento, donde los
empleados necesitan sentir que la organizacion les proporciona algo concreto y valioso, que les permite mejorar
su calidad de vida, no simplemente pertenencia y reconocimiento. Varias organizaciones han disefiado sistemas
de recompensas para fomentar que los empleados compartan y adquieran conocimientos para luego aplicarlos
en su lugar de trabajo. (2002:299).

En consecuencia, segiin Scarpello y Jones: “los empleados que se sientan adecuadamente
recompensados permaneceran en la organizacion periodos de tiempo mas prolongados, y crearan

y transmitiran conocimiento entre ellos, lo que conlleva una mejora de su rendimiento (1996:99).
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Para los autores Bartol y Srivastaba las retribuciones tienen un papel importante en la motivacion

de los empleados:

Por lo que las recompensas también desempefian un papel en los mecanismos que favorecen compartir
conocimiento entre los compafieros de trabajo, en el sentido que la justicia compensatoria ayuda a desarrollar

confianza en el individuo, el equipo de trabajo y la organizacién en general (2002:302).
En relacion al concepto citado en el parrafo anterior, Hansen, Smith y Hansen sugieren que:

“La motivacion extrinseca puede llevar a los empleados a ejecutar mejor sus gestiones laborales, valorada como
una poderosa herramienta para orientar el comportamiento de los empleados y favorecer su participacion en la
organizacion porque cualquier trabajador se preocupa por satisfacer sus necesidades financieras para mantener
un adecuado nivel de vida. (2002:256).

Por lo tanto, si estan satisfechos con las recompensas extrinsecas que proporciona la organizacion,
seran mas productivos y creativos, capaces de asumir la iniciativa y, en Gltima instancia, preparados
y dispuestos a realizar el trabajo como motivacion y entusiasmo en el alcance de las metas

institucionales.
2.4 Definicion del coaching

Lussier (2002:89) comenta que: “el coaching es la metodologia que pretende dar retroalimentacion
motivacional para mantener y mejorar el desempefio, explorando las fortalezas del empleado y
reduciendo sus debilidades, desarrollando sus capacidades, asi como mejorar la calidad de vida del

mismo.”

El coaching comprende conceptos, procesos, estructuras, herramientas, asi como la medicion y
exploracion de la parte intrinseca de los empleados con el objetivo de poder desarrollar las
habilidades y optimizar sus capacidades, satisfaciendo sus necesidades y cumpliendo con los

compromisos institucionales con el objetivo de motivar el alcance de las metas institucionales.

Zeus y Skiffington indican que:

El coaching es una conversacion, un dialogo, en el que un coach (tutor) y un coachee (pupilo) interactGan en
un intercambio dinamico para conseguir metas, mejorar el rendimiento y proyectar al pupilo hacia un mayor

éxito de desempefio dentro de la organizacion. (2002:127).
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Para Diaz y Zavala (2008:27) el coaching: “constituye una herramienta fundamental en el apoyo y
desarrollo de lideres organizacionales, quienes influencian de manera importante el cambio

cultural, el mejoramiento del clima y de esta manera la efectividad de la organizacion.”

Siguen comentado los autores Diaz y Zavala (2008:27) que: “Dicho de otras maneras, a través del
coaching se busca aumentar la eficacia de los lideres y del equipo de trabajo, dirigida a mejorar y
desarrollar habilidades de los miembros de una organizacion de acuerdo al rol que asumen en la

Mmisma.”

Useche lo define como:

Una técnica para potenciar el manejo eficiente de los recursos humanos, herramienta altamente utilizada por las
organizaciones que buscan el mejoramiento del desempefio de sus empleados y procesos, asi como el

rendimiento del sistema completo, considerando al coaching como la mejor alternativa para ello. (2004:145).

2.5 Clasificacion del coaching

Es posible identificar distintos tipos de coaching de acuerdo al fin que se persigue, para lo que

interesa en la presente investigacion, se analizaran a continuacion tres tipos de coaching.
2.5.1 Coaching personal

Segun el autor Useche:

El coaching personal es el arte de facilitar el desarrollo potencial de las personas para alcanzar objetivos
coherentes y cambios en profundidad. En este proceso el coach ayuda a las personas a esclarecer sus metas, ya

sean personales, laborales, de relaciones afectivas, etcétera, y a ponerse en camino para alcanzarlas (2004:152).

El coaching personal pretende fortalecer las capacidades individuales para que el trabajador
desarrolle el potencial necesario y que de esta manera, se alcancen la metas institucionales y

personales. En ese sentido, Useche comenta:

El coaching individual o personal se ocupa de las relaciones, carrera, economia de la persona y también de su
desempefio laboral o profesional de manera particular, ayudando a que el coachee sea consciente de sus

insuficiencias para luego estar en mejor posicion frente a la consecucién de sus objetivos (2004:164).

12



2.5.2 Coaching ejecutivo

El coaching ejecutivo, siendo un coaching individual, se especializa en facilitar a quienes tienen

cargos de responsabilidad en los distintos niveles de la organizacién para que logren sus objetivos.

Al respecto, los autores Diaz y Zavala indican: “El coaching ejecutivo es un proceso que persigue
como objetivo prioritario el maximo desarrollo profesional y personal del gerente o lider, realizado
de una forma 6ptima y correcta, mediante una profunda transformacién en sus multiples facetas

profesionales y personales” (2008:45).

A diferencia del coaching personal, el ejecutivo pretende fortalecer capacidades de los lideres de
la empresa, con el objetivo de que se alcancen las habilidades necesarias para llevar al equipo de

trabajo al lograr las metas institucionales.

Los autores Diaz y Zavala comentan al respecto:

El coaching ejecutivo es una de las herramientas mas poderosas para producir cambios e incrementar la
productividad de la gerencia, en beneficio propio y de la organizacién, actuando sobre las &reas que en acuerdo

entre la empresa, el coach y el lider o gerente identifican de maximo interés. (2008:47).

2.5.3 Coaching organizacional

“El caoching organizacional es una metodologia dirigida a la capacitacion de todo el equipo de
trabajo de una empresa por medio del coach, el cual fortalece las habilidades, destrezas y

capacidades tanto a nivel individual como colectivo” (Zeus y Skiffington, 2002:157).

Cook (2000:75) determina los beneficios del coaching organizacional, indicando que el mismo:

v" Ayuda a desarrollar las habilidades de los empleados. Es importante entender que un éxito engendra otro

e infunde la autoconfianza que conduce a grados elevados de motivacion y desempefio en muchas tareas.

v' Ayuda a diagnosticar problemas de desempefio. Si los empleados no se desempefian con eficiencia 6ptima
hay que averiguar la razon. Lo primero que hace un buen coach es escucharlo; asi es mas probable que se

obtenga un diagndstico correcto y logre la colaboracion del trabajador para llegar a la solucion.
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v" Ayuda a corregir el desempefio insatisfactorio. No se debe de pasar por alto todas las alternativas que

pueden llegar a solucionar el desempefio deficiente.

v" Ayuda a diagnosticar un problema de comportamiento. Haciendo que los empleados se involucren en
definir la situacién y en averiguar si los comportamientos estan obstaculizando el desempefio, manteniendo una

mente abierta a todas las soluciones posibles.
v' Ayuda a corregir el comportamiento negativo. Reuniéndose con los actores y analizando la situacion.

v" Fomenta relaciones laborales productivas. A medida que se aplican las técnicas del coaching en el lugar

de trabajo, se nota un mejor desempefio de los trabajadores y una mejor colaboracion.

v/ Centra su atencion en brindar asesoria. El coaching puede ser un consejero para cualquier trabajador que

busque o esté abierto a recibir sus consejos. El coaching debe guiar a las personas a través de los obstaculos.

v' Brinda oportunidades para dar a conocer el aprecio. Facilitando oportunidades naturales para elogiar el

buen trabajo vy el esfuerzo.

v' Estimula comportamientos de auto-coaching. Cuando se brinda asesoria a un empleado para enfrentar un

desafio le ensefia a comprender la manera de tratar problemas similares en el futuro.

v" Mejora el desempefio y la actitud. Al permitir que los empleados asuman la responsabilidad y tomen la
iniciativa en su trabajo, mejoraran su actitud de modo que ningun seminario, charla o libro de autoayuda podra

hacerlo.

Vecino (2010:88) comenta que: “las organizaciones someten a todo su personal a sesiones y
programas de coaching con la esperanza de encontrar una solucién répida a los problemas de

gestion y desempeio, procurando elevar la productividad y mejorar los procesos administrativos.”

El coaching pretende mejorar el desempefio laboral, enfocandose en lograr el alcance de los
objetivos y la eficiencia de las metas establecidas, mediante la satisfaccion y motivacién de su
personal, cualquiera que sea su nivel, comprometiéndolos y fortaleciendo la identidad con la

empresa para alcanzar la competitividad empresarial.
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2.6 Aplicacion del coaching organizacional

La aplicacion del coaching organizacional depende de las circunstancias y necesidades de cada
institucion; Rodriguez comenta (2008:95) “que para su implementacion se debera realizar un
estudio sobre los objetivos y metas institucionales y determinar en que forma el coaching seria un

medio para alcanzarlos.”

Ravier (2010:37) comentan:

Es importante determinar los principios con los cuales se regira el coaching, tanto a nivel personal, como a nivel
ejecutivo o empresarial, rigiéndose por un medio de un codigo de ética con el cual se limitara a aplicar los
estatutos y procesos del coaching, debido a que el mismo obtendra informacién importante y confidencial de

cada uno de los empleados de la organizacion.

El coaching es una herramienta importante en la capacitacion del personal de una empresa, por ello
es primordial que la misma siga lineamientos éticos y principios fundamentales para que los

objetivos tengan un alcance pleno, donde los trabajadores y lideres fortalezcan sus capacidades.

Cummings y Worley (2007:233) indican que:

El enfoque y aplicacion del coaching debe de realizarse regularmente en los empleados, para darle seguimiento
a las metas establecidas y los alcances realizados durante la capacitacion y después de la misma, y que no se

abandone al empleado en el proceso de conocimiento y aplicacién de lo aprendido en el lugar de trabajo.
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Capitulo 3
Marco metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo descriptiva, donde se describen situaciones importantes que reflejan la
realidad de las personas, grupos, y organizacion dentro de una empresa, las cuales se someten al

analisis.
3.2 Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion utilizados son las personas que estan en relacion de dependencia a

nivel general, tomando las muestras de cada unidad administrativa y operativa de la empresa.

e Personas

v' Gerente administrativo (1)
v" Gerente de recursos humanos (1)
v" Personal administrativo (15)

v" Personal operativo (15)

Unidad de analisis

Programa de capacitacion actual
Competencias

Cumplimiento de metas
Conocimiento teorico

El coaching

NN N N N

Desarrollo organizacional
3.3 Instrumentos de recopilacion de datos

A continuacion se describen los instrumentos que fueron utilizados para la presente investigacion.
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e Guia de entrevista dirigida al gerente administrativo de la empresa Tienda

Salvador S.A. Morales, Izabal.

Guia elaborada con diez (10) preguntas abiertas, en donde se determiné si las capacitaciones que
se implementan al personal de la empresa, cumplen con los objetivos y metas institucionales. Ver

anexo (3).

e Cuestionario dirigido a los trabajadores del departamento administrativo y

operativo.

Cuestionario elaborado con diez (10) preguntas abiertas que ayudd a determinar el grado de
motivacién, formacion y de aplicacién en los lugares de trabajo después de las capacitaciones

recibidas para su formacion. Ver anexo (4).
3.4 Diserio de la investigacion

El disefio de esta tesis se considera de tipo mixto, debido a que la recopilacion de la informacion
se hizo mediante el trabajo de campo y la investigacion documental. Se utiliz6 de soporte las
diferentes consultas de libros de texto, realizdndose ademas visitas a la empresa para llevar a cabo

entrevistas, cuestionarios y métodos de observacion.
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Capitulo 4
Resultados de la investigacion

4.1 Muestreo.

Resultados del cuestionario dirigido al gerente administrativo y gerente de recursos humanos de la

empresa Tienda Salvador S.A.

Tabla No. 1

Programa de capacitacion

Opcidn de Respuesta

Cantidad

Si
No

2
0

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados indicaron que existe un programa de capacitacion para el personal administrativo y
operativo pero que el mismo necesita actualizarse para poder crear en el los colaboradores mayor

motivacién y que el desempefio pueda realizarse con mayor optimismo.

Tabla No. 2

Elaboracién de un nuevo programa de capacitacion

Opciodn de Respuesta

Cantidad

Si
No

2
0

Fuente: elaboracion propia.

Las encuestas indican que si es necesario crear un nuevo programa de capacitacion para el personal
de la empresa que no solo lo forme tedrica y técnicamente sin no que se incluya en las mismas,

fases donde se puedan escuchar las inquietudes y necesidades de los colaboradores.
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Tabla No. 3

Seguimiento al programa de capacitacion

Opcidn de Respuesta | Cantidad
Si 0
No 2

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de las encuestas indican que la empresa no le da seguimiento al desempefio de las
capacidades que se pretendieron desarrollar en el personal capacitado, lo que limita realizar un

analisis integral sobre los efectos y resultados de la capacitacion.

Tabla No. 4

La figura del coaching en las capacitaciones

Opcidn de Respuesta | Cantidad
Si 2
No 0

Fuente: elaboracion propia.

Las encuestas indicaron que la figura del coaching en las capacitaciones fomentaria la motivacion
y la satisfaccion de las necesidades de los colaboradores, impulsando sus esfuerzos para el alcance

de las metas de la organizacion.
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Tabla No. 5

El grado de satisfaccion del personal

Opcidn de Respuesta | Cantidad
Si 0
No 2

Fuente: elaboracion propia.

Con la figura del coaching se podrian conocer las necesidades del personal en cuanto a las
capacitaciones, debido a que se obtendria informacidn relevante para conocer las necesidades

laborales y personales de los trabajadores y desde ese punto incentivarlos para alcanzar las metas.

Tabla No. 6

Reconocimiento del personal por el logro de metas
Opcidn de Respuesta | Cantidad
Si 0
No 2

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados indican que si se le da seguimiento a las capacitaciones se podria implementar en el
programa de incentivos, el reconocimiento del personal segun los resultados de las metas y el

cumplimiento de los programas de formacion.
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Tabla No. 7

Disminucién de la rotacion del personal

Opcidn de Respuesta | Cantidad
Si 1
No 1

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados demuestran que segun las gerencias si se tiene una capacitacion mediante la figura
del coaching, se podria disminuir la rotacion en el personal debido a que los trabajadores podrian

recibir no solo una formacién laboral, sino que también se buscaria la satisfaccion y motivacion

de acuerdo a sus necesidades.

Tabla No. 8

Medicion del desempefio laboral

Opcidn de Respuesta

Cantidad

Si
No

2
0

Fuente: elaboracion propia.
Las gerencias indican que las capacitaciones deberian integrar una fase de seguimiento para medir

el desempefio de los trabajadores, debido a que se medirian los resultados de la capacitacion, con

los efectos de los resultados alcanzados.
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Tabla No. 9

Motivacion del personal

Opcidn de Respuesta | Cantidad
Si 2
No 0

Fuente: elaboracion propia.

Las gerencias indican que un buen programa de capacitacion donde se escuche a los trabajadores
y se promuevan la satisfaccion de sus necesidades e inquietudes, fomentaria la motivacién del

personal y bajaria el indice de rotacion.

Tabla No. 10

El desarrollo organizacional

Opcidn de Respuesta | Cantidad
Si 2
No 0

Fuente: elaboracion propia.

Las gerencias indican que un buen programa de capacitacion con la figura del coaching ayudaria
al desarrollo organizacional de la empresa, fortaleciendo las bases del crecimiento del personal y

de la institucion.
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Resultados obtenidos por medio del cuestionario realizado a los trabajadores administrativos y
operativos de la empresa Tienda Salvador S.A.

Grafica No. 1

Programa de capacitacion
m Si

10%

Fuente: elaboracion propia.

En base a la informacion obtenida, se puede determinar que el 90 % del personal de la empresa
afirma que el actual programa de capacitaciones no se ha modificado desde que ingresaron a la

empresa.

Grafica No. 2

Creacion de un nuevo programa de capacitacion

Si

0%

100%

Fuente: elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos, el 100% comenta que seria necesaria la creacién de un nuevo
programa de capacitacion orientada a la formacién del personal y que a su vez promueva la
motivacion de los trabajadores.
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Gréafica No. 3

Seguimiento a las capacitacins

0%

= Si = No

Fuente: elaboracion propia.

Los empleados indicaron que la empresa no le da seguimiento a las capacitaciones por lo que no
se puede evaluar si el empleado ha aplicado el conocimiento tedrico y técnico de lo aprendido en

su formacion.

Grafica No. 4

Figura del coaching

0%

= Si = No

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados indican que los empleados desconocen la figura del coaching y que la
implementacién de algo nuevo podria incentivar el desempefio de los trabajadores.
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Gréafica No. 5

Necesidades de los trabajadores

0%

® No

Fuente: elaboracion propia.

De los resultados obtenidos, los trabajadores comentan que las capacitaciones estan orientadas a la
formacion tedrica y técnica del empleado, y que en ninguna fase de la misma, se le pregunta a los
capacitados sobre sus necesidades e inquietudes.

Grafica No. 6

Etica del coaching

0%

mSi

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados comentan que si la persona que los capacita, pretendera obtener informacion
personal de los mismos, debe ser una persona confiable que cumpla con estandares morales y
éticos.
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GraficaNo. 7

El desarrollo organizacional
mSi

0%

Fuente: elaboracion propia.

Para los empleados el desarrollo organizacional es fundamental para el crecimiento de la institucién

y que a la vez el trabajador obtenga los beneficios econémicos y la motivacion que necesita.

Grafica No. 8

Motivacion de los trabajadores
® No

0%

Fuente: elaboracion propia.

Los trabajadores comentan que la motivacién es un factor importante para incentivar el alcance de
las metas personales y de equipo, por lo que cualquier programa de promueva y active el
desempefio laboral, fomentara el alcance de las metas; que en la actualidad no sucede con el

programa de capacitacion.
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Grafica No. 9

Rotacion del personal

Si
0%

100%

Fuente: elaboracion propia.

Segun datos obtenidos del personal encuestado, la rotacion del personal se deriva a que la empresa
no satisface las necesidades personales y laborales, por lo que los trabajadores se desmotivan y

deciden desertar de la empresa.

Grafica No. 10

Desempefio laboral

Si
0%

100%

Fuente: elaboracién propia.

Segun los resultados de las encuestas, los trabajadores determinaron que si seria beneficioso para
los empleados y la organizacién que las capacitaciones no solo incorporaran una formacién para
mejorar las funciones, sino también integrara beneficios a corto, mediano y largo plazo que

motivaria el alcance de resultados y un mejor desempefio laboral.
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Disefio de investigacion

4.2 Programa de actividades de investigacion

La entrevista fue dirigida al gerente general y gerente de recursos humanos de la empresa Tienda

Salvador, S.A., la cual consta de 10 preguntas, se realiz6 con el propdsito de:

Determinar si en la actualidad se efectan capacitaciones para el personal administrativo y

operativo de la empresa.

Verificar si el programa de capacitacion cumple con las necesidades extrinsecas e intrinsecas

para la formacion integral de los trabajadores.

Determinar el motivo por el cual existe un indice de rotacion considerable del personal

administrativo y operativo de la empresa.

Identificar si existe una fase en las capacitaciones donde se escuchan las necesidades e
inquietudes del personal con el objetivo incentivar y motivarlos para que logren alcanzar los

objetivos institucionales.

Asi mismo, se realiz6 un cuestionario dirigido al personal administrativo y operativo de la empresa
Tienda Salvador, S.A.:

Establecer si el personal de la empresa se siente satisfecho con el actual programa de

capacitaciones.
Conocer las opiniones del personal administrativo y operativo en cuanto a incorporar o mejorar

el actual programa de capacitaciones con el objetivo de fomentar la motivacion y el desarrollo

organizacional de los trabajadores.
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e Definir el motivo por el cual el personal administrativo y operativo de la empresa Tienda

Salvador S.A. ha sufrido un considerable indice de rotacion de personal.

e Conocer en forma general la satisfaccion personal en general de la empresa Tienda Salvador
S.A.

Posteriormente de realizar un analisis de resultados se realizaron los hallazgos encontrados y se

confrontan con los autores que han escrito sobre el tema.

Vecino (2010:88) comenta que “las organizaciones someten a todo su personal a sesiones y
programas de coaching con la esperanza de encontrar una solucion rapida a los problemas de

gestion y desempefio, procurando elevar la productividad y mejorar los procesos administrativos.”

Las organizaciones pretenden mediante la figura del coaching, realizar un programa de
capacitaciones con la finalidad de poder generar un desarrollo organizacional que no solo tenga
como objetivo la formacion del personal, sino también de fomentar la productividad y mejorar los

procesos administrativos mediante la motivacion y satisfaccion de sus necesidades.

El coaching pretende mejorar el desempefio laboral, enfocandose en lograr el alcance de los
objetivos y la eficiencia de las metas establecidas, mediante la satisfaccion de las necesidades de
su personal, cualquiera que sea su nivel, comprometiéndolos y fortaleciendo la identidad con la

empresa para alcanzar la competitividad empresarial.

Rodriguez comenta (2008:95) “que para su implementacion se debera realizar un estudio sobre los
objetivos y metas institucionales y determinar en qué forma el coaching seria un medio para

alcanzarlos.”
La figura del coaching pretende incorporar en las capacitaciones el fomento del compromiso e

identificacion del personal hacia la organizacional, y estas deberan procurar el impulso y alcance
de las metas de la institucion.
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Ravier (2010:37) comentan:

Es importante determinar los principios con los cuales se regira el coaching, tanto a nivel personal, como a nivel
ejecutivo o empresarial, rigiéndose por un medio de un cddigo de ética con el cual se limitara a aplicar los
estatutos y procesos del coaching, debido a que el mismo obtendra informacién importante y confidencial de
cada uno de los empleados de la organizacion.

El coaching es un proceso en el cual el coach no solo debera formar en capacidades técnicas y
teoricas al personal de la institucion, sino también éste tendra la responsabilidad de cumplir con
estandares morales y éticos debido a la informacion personal que obtendra de los trabajadores de
la empresa, por tanto, la informacion solamente servira para mejorar su desempefio laboral y no
para tomar represalias o difundir la informacion a personas que no tengan la competencia para

conocerla.

Cummings y Worley (2007:233) indican que:

El enfoque y aplicacion del coaching debe de realizarse regularmente en los empleados, para darle seguimiento
a las metas establecidas y los alcances realizados durante la capacitacion y después de la misma, y que no se
abandone al empleado en el proceso de conocimiento y aplicacion de lo aprendido en el lugar de trabajo.

Las capacitaciones mediante la figura del coaching pretenden ser un programa de capacitaciones
con seguimiento en cuanto al desempefio y el cumplimiento de las demandas de los trabajadores,
ya que ambas se interrelacionan en la motivacion y el alcance de las metas impuestas por la

organizacion.
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Capitulo 5

5.1 Propuesta de solucién de la problematica.

El recurso humano es el potencial o capital indispensable y mas importante para las empresas; en
él, se establecen los parametros, normativas, directrices necesarias para alcanzar las metas y
objetivos institucionales, por lo que una gestion adecuada de parte de la gerencia de recursos
humanos en relacion al reclutamiento y capacitacion del personal de trabajo, tendria como resultado

y efecto, un mayor rendimiento para la organizacion.

La figura del coaching representa una buena oportunidad de desarrollo empresarial basado en un
proceso de capacitacion integral que busca no solo mejorar la capacitad técnica y teorica del
personal de trabajo, sino que también se espera que éste se sienta cbmodo y motivado en su area
de trabajo, lo que ayudara a seguir las instrucciones gerenciales para el alcance de metas personales

y en equipo.

Esto se espera debido a que una capacitacion basada en la figura del coaching tiene como finalidad
conocer las necesidades intrinsecas y extrinsecas del trabajador, proporcionando informacion
importante que tendra como resultado la aplicacion de politicas laborares para satisfacer sus
necesidades e inquietudes, procurando de ésta manera la motivacion necesaria del colaborador que

tendra como efecto un mejor rendimiento.

La capacitacion del recurso humano es parte de las politicas y estrategias empresariales. En la
actualidad las empresas saben que no solo es necesario capacitar al personal de manera teérica y
practica debido a que el rendimiento no solo depende de sus conocimientos en la gestion de sus
obligaciones, sino también de la satisfaccion personal que deviene de parte de la empresa en
cumplir con sus necesidades laborales; de esta manera se planta a la empresa Tienda Salvador S.A.,

las siguientes estrategias:
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Identificar la metodologia y técnicas adecuadas con la cual se pueda capacitar eficientemente al
personal de la empresa mediante la figura del coaching y de esta manera mejore la satisfaccion

personal del trabajador y mejore en su rendimiento.

Verificar los resultados proponiendo en la metodologia, las practicas que debera realizar la
Gerencia de recursos humanos para evaluar los resultados de acuerdo a lo que se espera de las

capacitaciones con la figura del coaching.

Proporcionar la aplicacion del coaching en sus capacitaciones con la finalidad de fomentar el

desarrollo organizacional en la empresa Tienda Salvador, S.A.
5.2 Producto a entregar

Después de realizada la investigacion en la empresa Tienda Salvador, S.A. y analizar los resultados
obtenidos, se propone a la institucion entregar una “metodologia adecuada para las aplicacion de
la figura del coaching en las capacitaciones y que de esta manera se alcance un desarrollo

organizacional en la empresa”.

5.30bjetivos

5.3.1 Objetivo general

Elaborar una programacion adecuada que incorpore en las capacitaciones las figura del coaching
con el objetivo de alcanzar un adecuado desarrollo organizacional en la empresa Tienda Salvador,
S.A.

5.3.2 Objetivos especificos

Incorporar una nueva metodologia que implemente la figura del coaching en las capacitaciones en

el personal de la empresa Tienda Salvador, S.A. para verificar la efectividad de las mismas.

Proporcionar por medio de la implementacion de un manual de aplicacién para las capacitaciones
mediante la figura del coaching en la empresa Tienda Salvador, S.A., con el objetivo de alcanzar

el desarrollo organizacional.
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Determinar mediante el seguimiento del manual, los resultados que traerian efectos positivos para

el personal y la empresa.
Recursos

Humanos

Se presentara un manual para la aplicacion de la figura del coaching en las capacitaciones del
personal de Tienda Salvador S.A. el cual se entregara a la gerencia de Recursos Humanos quien se

encargara de su analisis y aprobacion.
Materiales

Para la creacion del manual de capacitacion mediante la figura del coaching se necesitan Utiles de
oficina, como hojas de papel bond, impresora, tinta para impresora, computadora, formularios,

lapices, lapiceros y el empastado del manual.
Fisico

El proceso de aplicacion de las capacitaciones mediante la figura del coaching para el desarrollo
organizacional se realizara en las instilaciones que la empresa Tienda Salvador S.A.

Financieros

El presupuesto para la ejecucion de la presente propuesta incluye los siguientes gastos:
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Presupuesto de la propuesta

Precio
D : Justificacion del | Cantidad | unitario | Costo total en
peiba gasto Utilizada en quetzales
quetzales
Resmas de Impresion del
papel bond didaniias 2 45.00 90.00
Cartuchos de Impresion del
tinta i 2 155.00 310.00
y > Refaccién en
Alimentacion it fio del 300 25.00 7,500.00
Reconocimiento por
Diplomas la aprobacién del 40 5.00 200.00
curso
Cancelacion de
e vidticos al personal
Viiticos que crea el 10 1500 1,500.00
instructivo
TOTAL 9,600.00

Firmasdeweptacién:Accpumnluspamlosptmtosmibaindiudos,porlomseﬁrmah

presenmepmpuesuduoepucibn.mel municipio de

a los 03 dias del mes de

afio 2015. / ar’ \
N ,'. “2m)
® ® SN VR Y
S < S
Evelin Rebeca Bautista Sajqui AT F 08 ymés..,

Consultor
Universidad Panamericana de Guatemala
/Extension Puerto Barrios




Mediante la figura del coaching se pretenden evaluar conocimientos, actitudes y habilidades de los
empleados de la empresa Tienda Salvador para mejorarlos, con lo cual se llevard a un mejor nivel
de desarrollo organizacion. Ademas de su aplicacion, la evaluacion periodica serd la medida en

que la estrategia de la metodologia mejore o se mantenga.
Objetivo general

Presentar una metodologia adecuada para desarrollar las capacidades de los empleados de la
empresa Tienda Salvador mediante la figura del coaching con el propdsito de mejorar el desarrollo
organizacional de la misma, donde se tenga un seguimiento a dicha metodologia para establecer

los alcances obtenidos.
Objetivos especificos

v" Implementar una metodologia que mejore el desarrollo organizacional de la empresa Tienda

Salvador para alcanzar mejores resultados organizacionales.

v’ Evaluar periddicamente los resultados de la aplicacién de la metodologia para determinar los

alcances en cuanto a los objetivos de la misma.

v Verificar los resultados obtenidos de la aplicacién de la figura del coaching en las
capacitaciones para mejorar las habilidades, destrezas y el desarrollo organizacional de los

empleados.

Alcance

Este sera para todos los empleados que integran el personal de la empresa Tienda Salvador ubicada
en el municipio de Morales, del departamento de Izabal, dentro de la cual se realizaran las

capacitaciones para alcanzar los objetivos organizacionales de la organizacion.
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Beneficio

Para la empresa

Que se pueda contar con una adecuada metodologia para desarrollar las habilidades, destrezas
y organizacion en el personal de la empresa.

Obtener informacién importante para posteriormente analizar los resultados y confirmar el
alcance y efectos de las capacitaciones por medio de la figura del coaching.

Verificar si se ha alcanzado el desarrollo organizacién en la empresa para mejorar las metas y
objetivos de la misma.

Mejorar la rentabilidad de la empresa mediante el mejoramiento del desarrollo organizacional

de sus empleados.

Para los trabajadores

Que la metodologia de capacitacion mediante la figura de coaching para mejorar el desarrollo
organizacional mejore las competencias de los empleados.

Que se pueda minimizar las debilidades de los empleados mejorando sus habilidades y
destrezas para alcanzar los objetivos.

Que mediante la evaluacion periodica se establezca el alcance de los objetivos de la

metodologia para mejorar el desarrollo organizacional.

Analisis administrativo

La implementacion

La implementacion de una metodologia adecuada para mejorar el desarrollo organizacional de la

empresa Tienda Salvador mediante la capacitacion por medio del coaching tiene que estar orientada

aanalizar el alcance y objetivos de la empresa. La gerencia de Recursos Humanos seré la encargada

de implementar la metodologia mediante el coaching, quien tendra la obligacion de realizar las

evaluaciones periddicas posteriores.

36



La aplicacion de la metodologia dependerd de la importancia que tenga para la empresa el
mejoramiento del desarrollo organizacional y que a la vez se mejoren las competencias, habilidades
y destrezas de los trabajadores. Dandole seguimiento a la metodologia con el proposito de que se

mantenga el programa o se mejore, y que no se disminuya o retrotraiga lo alcanzado.

Figura No. 1

Obijetivos de la capacitacion por medio del Coaching

Mejorar el desarrollo organizacional de la empresa

Alcanzar una actitud positiva

Crecimiento empresarial

Mejorar la identidad con la empresa

Mejorar la comunicacion en las diferentes unidades de trabajo

Alcanzar los objetivos institucionales

Automatizar la informacion

Agilizar los procesos de ventas

Unificar los procedimientos institucionales

Mejorar la relacion entre los empleados

Conocer las necesidades de los trabajadores

Unificar los criterios de las diferentes unidades

Documentar los procedimientos para estandarizarlos
Fuente: elaboracion propia.
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Flujograma del proceso de implementacion del programa de coaching para mejorar el

desarrollo organizacional de la empresa Tienda Salvador, S.A.

Inicio del proceso de la metodologia

Analisis de la situacién actual de la empresa

Establecer las estrategias de implementacion

Ejecucidn de la metodologia en los empleados

Evaluacién periddica de los alcances del programa

Seguimiento de la metodologia

9:0:0:0,0:¢
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Figura No. 2

PROPUESTA METODOLOGICA COACHING

Etapa de Planificacion Etapa de Desarrollo SER CRETIBE Y

resultados
Fase diagnostica Fase de ejecucion Fase de evaluacion
Fase de preparacion Fase de seguimiento Fase de analisis

Fase de eleccion de Fase de
Coach retroalimentacion

Fuente: elaboracion propia.
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Figura No. 3

SEGUIMIENTO DE LA METODOLOGIA

Jefes de unidades Empleados

Fases del seguimiento Porcentaje Porcentaje

1. Se alcanzaron los objetivos de
la capacitacion mediante la figura

del coaching.

2. Se mejor6 el desarrollo
organizacional de la empresa con

la aplicacién de la metodologia.

3. Se lograron las metas y
objetivos institucionales que se
esperaban con el fortalecimiento
de las competencias de los

empleados.

4. Es necesario continuar con la
metodologia o mejorar algunos

aspectos.

Fuente: elaboracion propia.
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Conclusiones

1. Actualmente existe un alto indice de rotacion en el personal de la empresa Tienda Salvador,
S.A. debido a la falta de identidad y desarrollo organizacional, por tanto, el personal ve

mejores oportunidades en la competencia.

2. Elactual programa de capacitacion de la empresa Tienda Salvador, S.A. no cumple con las
necesidades de capacitacion y desarrollo de habilidades, destrezas y conocimientos para

fortalecer las competencias de los empleados.

3. La empresa Tienda Salvador, S.A. presenta diferentes debilidades y carencias en el
programa de capacitacion, por tanto no existe un adecuado desarrollo organizacion que

logre alcanzar los objetivos institucionales
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Anexo 1
Evaluacion integral
« Contacto inicial

a) Antecedentes

El 20 de octubre de 1983, el sefior Manuel Chitic, constituyé la empresa “Tienda Salvador.”
ubicada: en 4ta. avenida 10-12 Zona 1, Morales, l1zabal; y cuya finalidad es la venta de materiales

de construccion y ferreteria en general.

La empresa Tienda Salvador S.A., es una de las empresas que goza de mayor aceptacién en el
municipio, estableciendo politicas de reclutamiento y capacitacion orientados a alcanzar un
personal comprometido y con los conocimientos necesarios para la ejecucion de sus funciones y

obligaciones, aunque en la actualidad no se ha medido esta situacion.

Después de 32 afios, el sefior Manuel Chitic ha logrado implementar y ofrecer una serie de
productos de actualidad y de gran calidad, procurando complementar el servicio con buena atencion

a los clientes, marcando la diferencia entre la competencia.

A medida que la empresa fue creciendo, también fue necesaria la incorporacion de nuevas
sucursales y el reclutamiento de personal, con el objetivo de poder satisfacer las demandas de los
clientes y de esta manera se logre estar mas cerca de cumplir con sus necesidades, abasteciendo de

igual forma de todos los productos de la agencia central y mantener el stock de los mismos.

Actualmente se cuenta con tres sucursales en diferentes puntos del municipio de Morales,

departamento de lIzabal, con el objetivo de estar al alcance inmediato de los clientes.



e Misién

Proveer a la poblacién urbana y rural de diversos materiales para la construccion y ferreteria en
general con los mejores precios, atencion eficiente en el servicio y de alta calidad, beneficiando
tanto a los clientes como a proveedores y colaboradores; para asi destacar con nuestros productos

posicionandonos en la preferencia de los clientes.
e Vision

Ser lideres en la comercializacion, venta y servicios de calidad en todos los productos ferreteros,
asi como la mejor opcion en el mercado, con una gran variedad de materiales para la satisfaccion

de nuestros clientes, para ser una empresa eficiente, rentable y socialmente responsable.

e Objetivo general

Satisfacer las necesidades del cliente con la variedad y diversificacién de productos en el rubro

ferretero con el compromiso de ser lideres en la venta de materiales de construccion.
e Objetivos Especificos

v" Establecerse como una de las mejores empresas que lideran el comercio de los productos de

construccion y ferreteria en general.

v" Posicionarse en la preferencia de los consumidores por medio de la venta de los productos

ferreteros de mejor calidad, proporcionando un servicio con orientacion en el cliente.

v' Fortalecer las capacidades del personal en general con el objetivo de alcanzar el méaximo

rendimiento y asi lograr las metas y objetivos institucionales.

v’ Expandir el servicio a todo el municipio con el objetivo que a largo plazo se pueda posicionar

en todo el departamento.

v" Capacitar con un adecuado programa para desarrollar las habilidades laborales y proporcionar
al personal de las herramientas necesarias para que pueda ejercer eficientemente sus diferentes

actividades.



o Estrategias

v" Fortalecer la presencia dentro del municipio y darnos a conocer como una empresa con alta

credibilidad, eficiente y de calidad.

v" Alcanzar un alto desempefio en todas las funciones laborales.

v" Desarrollar acciones para proveer productos de calidad.

v" Crear estrategias y programas que promuevan incentivos para los clientes.

v Mejoramiento en las capacidades y desarrollo de habilidades de los empleados
v" Ejecucion de programas de disminucion de gastos.

v Mantener un stock de productos de gran variedad y alta calidad para satisfacer las demandas de

los clientes.
v Mantener una adecuada comunicacién entre propietario-empleados-clientes.

v" Desarrollar campafias de mercadeo.

e Valores.

v’ Manejar nuestros negocios con equidad, integridad y honradez.

v" Identificar las expectativas de nuestros clientes y cumplir nuestros compromisos de manera

oportuna a través del trabajo en equipo.
v" Suministrar a nuestros clientes productos confiables a un precio justo.

v Tratar a nuestros clientes con respeto y empatia procurando ayudarlos a satisfacer sus

necesidades mediante un servicio de calidad.

v" Buscar la mejora continua para alcanzar la excelencia.



e Politicas

v De calidad

Comercializar productos de alta calidad para la construccién buscando la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, y comunidad mediante el mejoramiento continuo
de nuestros procesos de crédito y cartera, compras y logistica y comercializacion en puntos de
venta; desarrollamos nuestra gestion con excelencia en servicio, contando con la activa

participacién y apoyo de nuestro talento humano.
v" De gestion de crédito

En cumplimiento con nuestra politica de velar por el presupuesto y optimizar los ingresos y el flujo
de dinero; nos orientamos, en liderar, coordinar e implementar politicas y estrategias de
otorgamiento de créditos, los cuales cumplen con procedimientos disefiados y evaluados por la

empresa.

e Base legal

Patente de Comercio, Tienda Salvador S.A. ubicada en el municipio de Morales, del departamento
de Izabal. Inscrita ante la Superintendencia de Administracion Tributaria SAT, bajo el régimen de
contribuyente general afectando los siguientes impuestos: Impuesto Sobre la Renta, Impuesto de

Solidaridad e Impuesto al Valor Agregado.



h Universidad Panamericana
Sede Puerto Bamios, Izabal
Escuela Normal de Educacién Fisica
Complejo Deportivo, Santo Tomds de castilla, Puerto Barrios, Izabal
Telefono:5517-6978, Corrco: upanabarrios@gmail.com

Puerto Barrios, 1zabal 25 de Marzo de 2015

Seiior (a):

Ana Chitic.
Gerente General.
Tienda Salvador

Estimado Sefior (a) Ana Chitic, es un gusto saludarle de la coordinacién de Universidad
Panamericana-UPANA-, sede Puerto Barrios, lzabal y desearle éxitos frente a sus labores
cotidianas dentro de tan prestigiosa institucion.

La presente tiene como fin primordial solicitar de sus buenos oficios, para que se le pueda dar la
oportunidad a: Evelin Rebeca Bautista Sajqui, estudiante de esta casa de estudios, quien cursa
su cierre académico de la carrera de Administracién de Empresas, para que realice su Proyecto
de Investigacién para optar el grado académico de Licenciada en Administracion de Empresas.

Por lo anterior quedamos agradecidos por la atencion a la presente. Atentamente;
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Lic. Kevin Alexis Delgado Vasquez < Il ek A0
Coordinador Ciencias Econémicas

Sede Puerto Barrios



Figura No. 1

Organigrama de La Empresa Tienda Salvador S.A.

Gerente
General
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Gerente
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Secretaria Contabilidad
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Administrativo Negocios
|
Director de Director de
Servicios Recursos
Administrativos Humanos
Departamento Personal Personal Encargado Atencion
de Compras Administrativo Operativo de al Cliente
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1
| \ |

Ejecutivos de Personal Personal de
Ventas Administrativo Seguridad

Fuente: recursos humanos.



Instrumentacion
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Programa ACA Puerto Barrios Izabal

Licenciatura en Administracién de Empresas

Datos generales

1. Nombre de la empresa:

Tipo de empresa:

Fecha de constitucion:

Actividad econodmica:

Direccion:

Teléfono (s):

E-mail:

Representante legal:

© 0o N o g bk~ w DN

Gerente General

Captura de informacion
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ey Universidad Panamericana de Guatemala

Facultad de Ciencias Econdmicas

Programa ACA Puerto Barrios Izabal

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista inicial dirigida al Gerente General de la empresa Tienda
Salvador S.A.

Como estudiante de la Licenciatura en Administracion de Empresas de la Universidad
Panamericana de Guatemala, me encuentro realizando la tesis por lo que con el propoésito de
fundamentar el trabajo de investigacion necesito su colaboracion en el sentido de responder las

siguientes interrogantes.

I. Informacion empresarial

1.- ¢La empresa Tienda Salvador S.A. se dedica a la venta de productos ferreteros y de

construccién?

Si No

2.- ¢En la actualidad existe cobertura en otros municipios ademas de la empresa central ubicada en

Morales, lzabal?

Si No

3.- ¢Se cuenta con una buena aceptacion por parte de la poblacion hacia la empresa en cuanto a la

preferencia de productos ferreteros y de construccién que vende?

Si No




4.- ¢ Existe un adecuado sistema de comunicacion entre las diferentes unidades de la empresa?

Si No

5.- ¢ Se alcanzan los resultados y las metas establecidas por el personal administrativo y operativo?

Si No

6.- ¢Se tiene un adecuado programa de capacitacion por parte de la empresa para mejorar las

capacidades del personal?

Si No

7.- ¢Existe un programa de seguimiento para establecer los alcances de las capacitaciones y el

cumplimiento de metas?

Si No

8.- ¢Existe cooperacion institucional para una mejor aplicacion de las fases de operacién en los

diferentes equipos de trabajo?

Si No

9.- ¢ Se ha manifestado un indice de rotacién considerable que afecte a la empresa?

Si No




10.- ¢ Se promueve mediante las capacitaciones el desarrollo empresarial y el compromiso de los
trabajadores hacia la organizacion?

Si No

Gracias por su colaboracion
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Programa ACA Puerto Barrios Izabal

Licenciatura en Administracién de Empresas
Instrumento para recopilacion de informacion para el contacto inicial

Universidad Panamericana de Guatemala

Datos generales

Nombre de la empresa: Tienda Salvador S.A.

Tipo de empresa: sociedad anénima, S.A
Fecha de constitucion: 20 de abril de 1,983

Actividad econémica; venta de materiales de construccion v ferreteria.

Direccion: 4ta avenida 10-12 zona 1, Morales, lzabal

Teléfono (s): 7947 7779

E-mail: tdasalvador 83@hotmail.com

Representante legal: Ana Chitic.
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Gerente General: Ana Chitic.

Captura de informacion

Fecha del: 7/03/2015 al: 21/03/2015

A cargo de: Evelin Rebeca Bautista Sajqui
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Facultad de Ciencias Economicas

Programa ACA Puerto Barrios Izabal

MIVERSITF AL

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista inicial dirigida al Gerente General de la empresa Tienda
Salvador S.A.

Como estudiante de Licenciatura en Administracién de Empresas de la Universidad Panamericana
de Guatemala, me encuentro realizando la tesis por lo que con el propdsito de fundamentar el
trabajo de investigacion necesito su colaboracion en el sentido de responder las siguientes

interrogantes.

I. Informacion empresarial
1.- ¢La empresa Tienda Salvador S.A. se dedica a la venta de productos ferreteros y de

construccién?

X
Si No

2.- ¢En la actualidad existe cobertura en otros municipios ademas de la empresa central ubicada en

Morales, lzabal?

si| X No

3.- ¢Se cuenta con una buena aceptacion por parte de la poblacién hacia la empresa en cuanto a la

preferencia de productos ferreteros y de construccién que vende?

Si| X No




4.- ¢ Existe un adecuado sistema de comunicacion entre las diferentes unidades de la empresa?

X

Si No

5.- ¢ Se alcanzan los resultados y las metas establecidas por el personal administrativo y operativo?

6.- ¢Se tiene un adecuado programa de capacitacion por parte de la empresa para mejorar las

capacidades del personal?

Si No | X

7.- ¢Existe un programa de seguimiento para establecer los alcances de las capacitaciones y el

cumplimiento de metas?

Si No | X

8.- ¢Existe cooperacion institucional para una mejor aplicacion de las fases de operacién en los

diferentes equipos de trabajo?

Si X No

9.- ¢ Se ha manifestado un indice de rotacién considerable que afecte a la empresa?

Si| X No




10.- ¢ Se promueve mediante las capacitaciones el desarrollo empresarial y el compromiso de los
trabajadores hacia la organizacion?

Si No | X

Gracias por su colaboracion



Analisis de la informacion

¢ Resultados de la guia de entrevista al gerente de la empresa Tienda Salvador, S.A.

No. de Pregunta Respuesta Comentario
pregunta

1 ¢La  empresa  Tienda Si Intentandose siempre de tener los
Salvador S.A. se dedica a mejores productos a los mejores
la venta de productos precios.
ferreteros y de
construccion?

2 ¢En la actualidad existe Si Cuenta con sucursales en los
cobertura en otros municipios de Amates y
municipios ademas de la Livingston.
empresa central ubicada en
Morales, lzabal?

3 ¢ Se cuenta con una buena Si Actualmente tiene buen
aceptacion por parte de la posicionamiento en la preferencia
poblacién hacia la empresa de los clientes en el municipio de
en cuanto a la preferencia Morales, 1zabal.
de productos ferreteros y
de  construccion  que
vende?

4 ¢Existe  un  adecuado No Hace mayor coordinacion para
sistema de comunicacion mejorar los tiempos de venta y
entre las diferentes despacho.
unidades de la empresa?

5 ¢Se alcanzan los resultados No Algunos meses se marcan por la
y las metas establecidas por falta de resultados establecidos.
el personal administrativo
y operativo?

6 ¢Se tiene un adecuado No Falta integrar algunas
programa de capacitacion competencias como el servicio al
por parte de la empresa cliente, entre otros para mejorar las
para mejorar las facultades del personal.
capacidades del personal?

7 ¢Existe un programa de No En la actualidad no existen
seguimiento para mecanismos administrativos para
establecer los alcances de determinar el desempefio del
las capacitaciones y el personal.
cumplimiento de metas?




8 ¢Existe cooperacion Si Existe intencionalidad para
institucional para una cooperar 'y mejorar el proceso,
mejor aplicacion de las aunque hace falta mejorar
fases de operacion en los cuestiones como coordinacion en
diferentes  equipos de los tiempos de despacho vy
trabajo? comunicacion.

9 ¢Se ha manifestado un Si En los ultimos meses un numero
indice de rotacion considerable ha optado por irse con
considerable que afecte a la la competencia debido a una
empresa? mejora salarial.

10 ¢ Se promueve mediante las No Existe la necesidad de mejorar el

capacitaciones el
desarrollo empresarial y el
compromiso de los
trabajadores  hacia la
organizacion?

programa de competencias para un
mejorar el desarrollo
organizacional de la empresa.




Anexo 2

FODA

Recursos Humanos

Fortalezas

Oportunidades

La gerencia de recursos humanos aplica
un programa de capacitaciones que
fortalecen los conocimientos teéricos y

précticos del personal.

En el reclutamiento y fortalecimiento
de las capacidades del personal, se
aplica una normativa que estandariza

los procesos de reclutamiento.

El personal tiene una larga experiencia

en el manejo de personal.

Mejorar los programas de capacitacion
que actualmente se  imparten,
fortaleciendo las competencias en cada
area de trabajo.

Conocer al personal que puede dirigir
dentro de los grupos de trabajo, con la
finalidad de buscar nuevos elementos
con capacidades de liderazgo.

Mejorar  los  conocimientos vy

capacidades individuales.

Debilidades

Amenazas

La normativa que regula los procesos
de  capacitacion  necesitan  ser

actualizados.

No existe un verdadero liderazgo

dentro de los equipos de trabajo.

En la actualidad no se buscan nuevos
talentos de liderazgo dentro de la

empresa.

Capacitaciones tedricas y poco
précticas que no alcanzan los objetivos

que se establecen ni los institucionales.

Baja ejecucion de lo aprendido en las
capacitaciones que hace del personal

deficiente y con carencias.




Area de gerencia

Fortalezas

Oportunidades

El gerente de la empresa tiene una larga
experiencia en dirigir a grupos de
trabajo.

El gerente tiene conocimientos amplios
sobre los productos ferreteros y de
construccién debido a que ha trabajado
en empresas similares.

El gerente tiene un acercamiento
constante con sus subalternos.

La gerencia tiene en el area de direccion
de la empresa, personal capacitado
académicamente y con la experiencia en
el ramo.

Promover el liderazgo implementado y
dandole seguimiento a lo aprendido en
las capacitaciones.

Facilitando las herramientas necesarias
que faciliten la ejecucion  del
conocimiento  adquirido en la
capacitacion.

Establecer mediante la motivacion y

capacitacion ~ del  personal, la
identificacion y lealtad con la empresa,
mejorando los resultados

institucionales.

Debilidades

Amenazas

Tener mayor contacto con el personal
operativo y administrativo de menor
rango para fortalecer la comunicacion en
todas las unidades jerarquicas.

Mejorar el acercamiento con el personal
subalterno con la finalidad de conocer
sus inquietudes y necesidades.

Aportar el conocimiento y la experiencia
de una manera mas directa y practica.

No se cuenta un adecuado programa de
capacitacion que fomente el desarrollo
organizacional.

Posible rotacion del personal operativo
y administrativo debido a la falta de
motivacion de los trabajadores al no ser
satisfechas  sus  necesidades e
inquietudes.

Mayor empoderamiento del personal
para poder aplicar los conocimientos
adquiridos en las capacitaciones y de su
propia experiencia en beneficio de la
empresa.

Posible incumplimiento de las metas
establecidas por parte del personal
operativo.

Fuente: elaboracion propia




Area Operativa

Fortalezas

Oportunidades

La empresa cuenta con adecuado
equipo  mecanico 'y electronico
moderno para la ejecucion de las
actividades operativas.

El equipo operativo cuenta con
constantes capacitaciones en el manejo
del equipo mecénico y electrénico para
mejorar los procesos.

Conocimiento sobre el manejo de los
diferentes productos ferreteros y de
construccion que vende la empresa.

Mejorar las habilidades mediante un
adecuado programa de capacitacion.

Facilitar las herramientas necesarias
para la ejecucion de las funciones y
obligaciones.

Mejorar las fases de bodega y venta con
adecuado programa electrénico que
mejore la comunicacion entre las
diferentes unidades.

Debilidades

Amenazas

Existe una desmotivacion por parte del
personal operativo debido al deficiente
programa de incentivos.

Falta de motivacion al momento de
querer ejecutar los conocimientos
tedricos adquiridos en las
capacitaciones debido a que no se le
toman en cuenta sus necesidades.

Mejorar el espacio de bodega y de
comunicacion entre el personal
operativo y el administrativo

Existe una evidente desmotivacion y
falta de compromiso en la ejecucion de
sus funciones.

Posible motivacion a buscar nuevas
oportunidades de empleo a falta de un
cumplimiento a sus necesidades
personales.

Falta del alcance de las metas trazadas
por la empresa al incumplimiento
adecuado de sus funciones laborales.

Fuente: elaboracion propia




Area Financiera

Fortalezas

Oportunidades

Activos adecuados que promuevan la

inversion interna y externa.

Cuenta con los recursos necesarios para
la implementacion de un programa de
capacitacion adecuado y de acuerdo a

sus necesidades.

Adquiere los mejores productos del
mercado cumpliendo con las demandas
de los clientes en cuanto al precio y

calidad

Capacidad para aumentar la rentabilidad

de la empresa.

Mejorar mediante la capacitacion las
habilidades de produccién en base a la

calidad y eficacia.

Mejorar la inversion y crecimiento de la
empresa a otros municipios  del

departamento de Izabal y de la region.

Debilidades

Amenazas

Poca inversion en un adecuado

programa de capacitaciones.

Falta de inversion en el crecimiento
posicional dentro del departamento de
Izabal y en otros departamentos de la

region.

Mejorar la inversion financiera en
marketing para fortalecer la preferencia

de los clientes.

Empresas que se dedican a la misma
actividad comercial, tienen menores
programas de  marketing  que
promueven la imagen de mejor manera

de la empresa.

La competencia realiza inversiones de
crecimiento a otros municipios del
departamento de Izabal y la region de

nororiente.

Fuente: elaboracion propia




Anexo No. 3

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Economicas

Programa ACA Puerto Barrios lzabal

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista inicial dirigida al Gerente General de la empresa Tienda
Salvador S.A.

Como estudiante de la Licenciatura en Administracion de Empresas de la Universidad
Panamericana de Guatemala, me encuentro realizando la tesis por lo que con el propdésito de
fundamentar el trabajo de investigacion necesito su colaboracion en el sentido de responder las

siguientes interrogantes.

I. Informacion empresarial

1.- ¢;La empresa Tienda Salvador S.A. se dedica a la venta de productos ferreteros y de

construccion?

Si No

2.- ¢En la actualidad existe cobertura en otros municipios ademas de la empresa central ubicada en

Morales, Izabal?

Si No

3.- ¢Se cuenta con una buena aceptacion por parte de la poblacion hacia la empresa en cuanto a la

preferencia de productos ferreteros y de construccién que vende?

Si No




4.- ¢ Existe un adecuado sistema de comunicacion entre las diferentes unidades de la empresa?

Si No

5.- ¢ Se alcanzan los resultados y las metas establecidas por el personal administrativo y operativo?

Si No

6.- ¢Se tiene un adecuado programa de capacitacion por parte de la empresa para mejorar las

capacidades del personal?

Si No

7.- ¢Existe un programa de seguimiento para establecer los alcances de las capacitaciones y el

cumplimiento de metas?

Si No

8.- ¢Existe cooperacion institucional para una mejor aplicacion de las fases de operacién en los

diferentes equipos de trabajo?

Si No

9.- ¢ Se ha manifestado un indice de rotacién considerable que afecte a la empresa?

Si No




10.- ¢ Se promueve mediante las capacitaciones el desarrollo empresarial y el compromiso de los
trabajadores hacia la organizacion?

Si No

Gracias por su colaboracion



Anexo No. 4

Universidad Panamericana de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas

Programa ACA Puerto Barrios Izabal

Licenciatura en Administracion de Empresas

Guia de entrevista inicial dirigida a los trabajadores de Tienda Salvador S.A.

1. ¢El actual programa de capacitaciones no se ha modificado desde que ingresaron a la empresa?

Sl NO

2. ¢ Cree usted necesaria la creacion de un nuevo programa de capacitacion orientada a la formacién

del personal y que a su vez promueva la motivacion de los trabajadores?

Sl NO

3. ¢Se da seguimiento a las capacitaciones para evaluar si el empleado ha aplicado el conocimiento

tedrico y técnico de lo aprendido en su formacién?

Sl NO

4. ¢ Conoce usted la figura del coaching la cual puede aplicarse en las capacitaciones?

Sl NO




5. ¢Las capacitaciones estan orientadas a la formacion tedrica y técnica del empleado, ademas de

conocer sus necesidades e inquietudes?

Sl NO

6. ¢Cree usted que la persona que los capacita, debe ser una persona confiable que cumpla con

estandares morales y éticos?

Sl NO

7. ¢Es fundamental para el crecimiento de la institucion que el trabajador obtenga los beneficios

econdmicos y la motivacion que necesita?

Sl NO

8. ¢Cree usted que la motivacién es un factor importante para incentivar el alcance de las metas
personales y de equipo, por lo que cualquier programa debe de fortalecer y activar el desempefio
laboral?

Sl NO

9.) ¢Considera usted que la rotacion del personal se deriva a que la empresa no satisface las
necesidades personales y laborales, por lo que los trabajadores se desmotivan y deciden desertar

de la empresa?

Sl NO




10.) ¢Cree usted que seria beneficioso para los empleados y la organizacion que las capacitaciones

no solo incorporaran una formacion para mejorar las funciones?

Sl NO

Gracias por su colaboracion



Anexo No. 5

e Programa de actividades de investigacion

Con el afan de llevar al éxito de la realizacion del presente proyecto fue necesaria la realizacion

de distintas actividades orientadas a la conformacion del trabajo de investigacion las cuales son:

No. Actividades Tiempo de
Su
elaboracion.
1 Planteamiento al gerente general sobre la importancia de realizar un
trabajo de investigacion en la empresa seleccionada. 04 dias.
2 Solicitud por escrito a la gerencia general de la empresa, la
autorizacion para realizar la practica empresarial dirigida. 04 dias.
3 La empresa a través de su gerente general extiende carta de
autorizacion para realizar el presente estudio. 04 dias.
4 Visitas a la empresa con el propoésito de conocer y determinar a
través de la observacion posibles debilidades administrativas. 04 dias.
5 Elaboracion del anexo 1, evaluacion integral de la empresa. 04 dias.
6 Elaboracion del anexo 2, diagndstico. 02 dias.
7 Guia de entrevista dirigida al gerente general para determinar
debilidades y elegir el tema a investigar. 02 dias.
8 Se aplica FODA a los departamentos de gerencia general, y
colaboradores del departamento de ventas. 02 dias.
9 Planteamiento del diagrama causa-efecto con el que se determina el
tema a desarrollar en la empresa. 02 dias.
10 Entrevista personal al gerente general. 01 dia.
11 Recopilacion y analisis de informacion. 04 dias.
12 Conformacion del marco tedrico y los antecedentes. 02 dias.
13 Elaboracion del planteamiento del problema. 02 dias.
14 Introduccién 01 dia.




15 Conformacion marco metodoldgico 04 dias.
16 Elaboracion de instrumentos de recopilacion de datos 02 dias.
17 Estructuracion del disefio de la investigacion 04 dias.
18 Programa de actividades de investigacion 04 dias.
19 Cronograma de la investigacion 04 dias.
20 Muestreo resultados y andlisis de la informacion 02 dias.
21 Presentacion de resultados al tutor asignado 03 dias.




Cronograma de investigacion

Anexo No.6

No.

Actividades realizadas durante la practica

feb-
15

mar-
15

abr-
15

may-
15

jun-
15

jul-
15

ago-
15

sep-
15

oct-
15

Solicitud para realizar la practica

13

N

entrevista con el Gerente Regional

15

Recopilacién de la informacidn para el
diagndstico

Elaboracién del diagndstico

Planteamiento del problema

Objetivos del problema

Justificacién del problema

W w i w | w(N

Primera presentacion de avances

27

O |0 |N (oW

Realizacién de correcciones

12

10

Aplicacién de instrumentos

28

11

Presentacion de resultados

14

12

Correcciones sugeridas

21

13

Revision de avances

30

14

Entrega de documento para revision

30

15

Reunidn con tutor para revisar avances

17

16

Entrega de anteproyecto

17

Entrega de conclusiones y
recomendaciones

19

18

Revisién por tutor

19

Entrega a revisor

Fuente: elaboracidn propia.




