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2. Lla realizacion de la Practica Empresarial Dirigida —PED- constituye la nota
equivalente a la parte escrita habiendo obtenido la nota global de: __75

3. El examen general de la Practica Empresarial Dirigida-PED-en la parte oral,
consistié en la evaluacion de los elementos técnico-formales y de contenido
cientifico del Informe final de la PED, denominado “Clima y Cultura
Organizacional y su repercusién en el mantenimiento y satisfacciéon laboral

del Recurso Humano de la empresa _Servicios Empresariales Totales.”
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5. El examen oral se practico el dia 19 Del mes de: Abril
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6.  Laevaluacion general del examen lo conforma:

La parte escrita, correspondiendo al 50% de la nota global de (75)= 37.5
La parte oral, correspondiente al 50% de la nota global de ( .77 )=

-0

De conformidad a lo anterior, el (la) estudiante:
MARROQUIN NOWELL, SET CARLOS

Ha sumado la nota final de: é Puntos. </ -/

Siendo ésta calificada en fa siguiente categoria:

De0O a 69 Reprobado

De70a 89 Aprobado

De90a 94 Apraobado con distincion
DeS5a100 Aprobado con honores

7. Lo anterior hacer constar para los registros de esta Universidad que el
alumno ha sustentado su Examen Técnico Profesional Privado con ?( Puntos en la categoria de:

/j u lwu(ir“
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INTRODUCCION

El'Clima Organizacional es un aspecto de suma importancia para cualquier
organizacion e institucion. Consiste en un elemento que esta inmerso en el

recurso humano de las organizaciones y que es inherente al mismo.

Clima Organizacional abarca varios aspectos, desde el comportamiento y
actitudes de los miembros de la organizacion, hasta la percepcion que tengan
los mismos de los elementos culturales que se viven en el ambiente en el
cual se desempeiian. El Clima Organizacional no se ve ni se toca, pero
existe realmente dentro de la organizacion, y puede ser medido en cualquier

momento.

La medicién del Clima Organizacional ha dejado de ser un elemento
relevante para los dirigentes de las empresas e instituciones
gubernamentales, y se ha convertido en un motor basico y fundamental en
el desarrollo y el desenvolvimiento de las mismas. Es por ello que un
Clima Organizacional favorable se convierte en una inversién a largo plazo
para cualquier organizacion, ya que éste ayuda a que los empleados estén
motivados, se desenvuelvan correctamente en sus puestos de trabajo y se
sientan comprometidos con la organizacién, para que el desempeiio general
de la misma sea excelente y esto se traduzca al alcance de las metas y

objetivos organizacionales.

Por lo anterior, se considera de suma importancia la realizacion de la
presente investigacion, con el propésito de establecer indices que sean de
utilidad para la toma de decisiones y propuestas de cambios sustanciales
que incidan en el mejoramiento y desarrollo del clima y cultura organizacional
como medio de garantizar en mayor nivel la pertenencia, desarrollo y
satisfaccion del recurso humano en sus puestos de trabajo y asi poder unir
esfuerzos para alcanzar las metas y objetivos organizacionales de la empresa

Servicios Empresariales Totales.



CAPITULO 1
DISENO DE LA INVESTIGACION

“Clima y Cultura Organizacional y su repercusién en el
Mantenimiento y Satisfaccion Laboral del Recurso Humano de la

empresa Servicios Empresariales Totales”

1.1 Planteamiento del problema:

La empresa Servicios Empresariales Totales, es una empresa dedicada a
la prestacion de servicios de contabilidad, asesoria tributaria, administrativa,
y tramites en general. Por lo cual atiende a diversos tipos de personas y
entidades. Cuenta con 10 colaboradores, dos sucursales y la oficina central
en la que funcionan los siguientes departamentos: a) departamento de
atencion al publico, b) departamento de grabacion de datos y ¢) departamento
de contabilidad. Actualmente atiende aproximadamente a 150 asociaciones
y 100 contribuyentes normales mensualmente y 164 pequetios contribuyentes

trimestralmente.

Sin embargo, ha existido un fenémeno de desercion periddica en el personal;
lo cual afecta la estabilidad funcional de la empresa y por ende el alcance
y cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.

[ 4
Por lo anterior, este estudio se concentro en identificar cual es la dinamica
del comportamiento organizacional prevaleciente en el recurso humano en

relacion al climay cultura organizacional planteando la si guiente interrogante:

¢Como influye la calidad del clima y cultura organizacional en el
mantenimiento y satisfacciéon laboral del recurso humano de la

empresa Servicios Empresariales Totales?
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1.2 Justificacion:
Clima organizacional se refiere a la comprension del comportamiento humano
y al conocimiento de los diversos sistemas y practicas disponibles, que

puedan ayudar a obtener una fuerza de trabajo diestra y motivada. (Robin)

El principal motivo que impulso la realizacion de esta investigacion es medir
la calidad de clima y cultura organizacional prevaleciente en la empresa
Servicios Empresariales Totales, para proponer estrategias administrativas
que mejoren el clima y cultura organizacional, reduzcan los niveles de
rotacién de personal, promuevan un ambiente de satisfaccion laboral y altos

niveles de desempefio en los colaboradores de la empresa.

Ademas, desarrollar un sistema de cultura organizacional capaz de impactar
e influir positivamente en los colaboradores y clientes, que permita el

desarrollo de la vision de fortalecimiento y expansion de la empresa.

1.3 Objetivos
1.3.1  Objetivos generales
e Evaluar el clima y cultura organizacional para luego
proponer un modelo que sea funcional para la empresa
Servicios Empresariales Totales de acuerdo a sus
posibilidades y necesidades.
e Evaluar las necesidades y expectativas de los colaboradores

de la empresa

1.3.2  Objetivos especificos
e Identificar el nivel actual de clima y cultura organizacional

en cada una de las areas de trabajo.



® Identificar las necesidades y expectativas de los
colaboradores de la empresa

® Proponer estrategias de administracion que motiven y
estimulen efectivamente a los colaboradores de la empresa.

® Proponer nuevas estrategias en administracién de personal
que permitan el alcance de los objetivos institucionales yla

satisfaccion laboral de los colaboradores.

1.4 Delimitacion
1.4.1 Tedrica:
® Administracion de Recursos Humanos
e Marketing de Servicios,
e (Calidad Total

® Psicologia Industrial

1.4.2 Temporal: La investigacion se realizé en un periodo de seis
meses, especificamente de junio a noviembre del afio 2007.

1.4.3 Espacial: La investigacion se realizé en la empresa
Servicios Empresariales Totales, ubicada en 0 avenida 2-
26, zona 1, del municipio de Santa Cruz del Quiché,
departamento de El Quiché y sucursales en 0 avenida 11-
09, zona 5, Santa Cruz del Quiché y Canton Simocol, Nebaj,
Quiché.

1.5 Metodologia

La presente investigacion es de tipo descriptiva, ya que como lo define
Achaerandio (2000), “una investigacion descriptiva es aquella que estudia,
interpreta y refiere lo que aparece y lo que es en un sentido mucho mas
complejo. Examina sisteméticamente y analiza la conducta humana personal
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y social en condiciones naturales y en los distintos ambitos, abarca todo tipo
de recopilacion cientifica de datos con el ordenamiento, tabulacion,

interpretacién y evaluacion de éstos”.

Esta definicion es sustentaday confirmada por Chavez (2002) que asegura
que la investigacion descriptiva trata de la descripcion de observaciones en
un contexto determinado, dentro de un periodo relativamente corto. Ademas,
se orienta a comprender los fenémenos'y no los manipula; por lo que nose

propone confirmar una hipétesis.

La metodologia estadistica a utilizar consiste en un analisis porcentual y la
representacion de los datos el cual se hara por medio de graficas de pie

pastel.

1.5.1 Sujetos

La presente investigacion se llevo a cabo con colaboradores de los
departamentos de grabacién de datos, contabilidad y atenci6n al pablico

de la empresa Servicios Empresariales Totales.

1.5.2 Poblacion y muestra
Se aplico el instrumento de Medicién de Clima Organizacional a 10
personas que conforman el universo del personal que labora en las

tres oficinas de la empresa Servicios Empresariales Totales.

1.5.3 Instrumentos
Para hacer posible la recopilacion de la informacion se utilizo el
cuestionario estructurado denominado Instrumento de Medicion
Clima Organizacional disefiado por el grupo de estudiantes de la
séptima promocion de la carrera de Psicologia en Recursos Humanos
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de la Universidad Rafael Landivar de Guatemala (1996) quienes lo incluyeron
en el seminario sobre problemas de recursos humanos de sexto semestre,
denominado Propuesta de un Instrumento para Medir Clima Organizacional

en Instituciones Bancarias de la Ciudad Capital.

El instrumento consta de 70 preguntas de seleccion multiple, disefiadas
para medir el Clima Laboral en las empresas. Dicho instrumento y su ficha

técnica fueron incluidos en la parte de anexos de este trabajo.

Debido a la diferencia existente del tipo de actividad y tamafio de las
empresas para las cuales se disefio originalmente el instrumento de medicion,
en relacion a empresa objeto de analisis se excluyeron algunas preguntas

las cuales estaban fuera del contexto actual de la presente investigacion.

El objetivo del instrumento radica en detectar posibles anomalias en los
diversos aspectos (indicadores) que componen el Clima Organizacional de

las empresas e instituciones.

La validacién de este instrumento se puede verificar por medio del analisis
de su elaboracion, dentro del mismo se tiene la medicion del clima
organizacional aplicado por primera vez en una muestra de 13 instituciones
bancarias en Guatemala. Abarca diez areas, las cuales fueron seleccionadas
a través de un método de discriminacion por medio de pruebas previas en
los lugares donde se aplico el estudio en mencion. Las areas o indicadores
que conforman el cuestionario son:

1) Reconocimientoy logro de objetivos,

2) Motivacion en el puesto de trabajo,

3) Trabajo en equipo,

4) Comunicacién,



5) Relaciones con el jefe,

6) Planes de carrera y desarrollo,
7) Ambiente fisico,

8) Seguridad,

9) Riesgosy

10) Servicio al cliente.

El cuestionario para la medicién de Clima Organizacional conformado por
10 areas, plantea siete preguntas por area. Cada pregunta tiene cinco
opciones validas de respuestas y una mas para la opcion indiferente, en el
caso de que no hubiese posible inclinacion hacia una respuesta. Las opciones
de respuesta son: totalmente de acuerdo, muy de acuerdo, de acuerdo; en
desacuerdo, totalmente en desacuerdo e indiferente. Posee sus instrucciones
para aplicarlo y el tiempo aproximado para su aplicacién es de 45 a 60

minutos, sin embargo, no se realiza contra reloj.

El criterio que se utilizo para establecer si un indicador del Clima
Organizacional es favorable o desfavorable segun la aplicacion del
instrumento, fue el de tomar las primeras tres opciones de respuesta
(totalmente de acuerdo, muy de acuerdo y de acuerdo) como respuestas
favorables y las tres opciones restantes (en desacuerdo, totalmente en
desacuerdo e indiferente) como respuestas desfavorables para cada una

de las 7 preguntas que componen un indicador.

1.5.4 Procedimiento
El procedimiento para la obtencion y aplicacion del instrumento de

evaluacion del Clima Organizacional se presenta a continuacion:



® Seselecciono en funcién de las necesidades de la empresa,
considerando que el aporte de la investigacién sera de
gran utilidad para la gerencia.

® Seselecciond el cuestionario denominado Instrumento de
Medicion Clima Organizacional.

® Seexplicoy aplico el cuestionario a los colaboradores de
la empresa en las distintas oficinas.

® Se tabularon los datos obtenidos para su posterior
presentacion, analisis y discusion de los resultados.

® Seelaboraron graficas de pie o pastel para el elemento de
estudio e indicadores.

® Se redactaron las conclusiones y recomendaciones
derivadas de la investigacion.

® Sedisefiaron las diferentes herramientas administrativas
contenidas dentro de la propuesta de la Practica Empresarial
Dirigida PED.

1.6 Marco teodrico
1.6.1  Antecedentes
A continuacion se presentan algunos estudios realizados con

anterioridad sobre el Clima Organizacional en general:

Carvajal Pefia (2000) tuvo como objeto principal destacar la importancia
de la cultura y el clima organizacional como factores determinantes en la
eficacia del personal civil en el contexto militar. Para el desarrollo de su
estudio, considerd el manejo de los términos en el contexto militar, el proceso
de induccién, los elementos culturales que influyen sobre la eficacia del
personal civil y la relacion de los elementos identificados con el desarrollo
de la cultura militar en un clima organizacional motivante, retador y

i



participativo. Esta investigacion la llevo a cabo a través de una revision
bibliografica, desarrollé la parte tedrica caracterizando su estudio como
documental — descriptivo. Por ultimo concluy6 que la cultura orienta en la
organizacion, todos los procesos administrativos y determina el clima
organizacional de la misma. Recomendo a la alta gerencia de la organizacion
castrense gestionar un programa de cambio cultural que permita lograr un

mayor compromiso de los grupos de referencia que la integran.

Garcia (2000) tuvo como objetivo en el estudio evaluar el Clima
Organizacional de una empresa licorera, que ya habia sido evaluado cuatro
afios antes, con el fin de detectar alguna anomalia que se presentara en el
desempeno y comportamiento del personal de la empresa y proponer un
programa de mejoramiento de Clima Laboral que se adecuara a toda la
organizacién. El instrumento validado que utilizo el autor para evaluar el
Clima Laboral, consta de 37 preguntas de seleccion multiple, el cual fue
aplicado a la totalidad de los operarios de la planta y a los mandos medios.
Finalmente, el estudio que present6, mostré resultados negativos en el Clima
Organizacional, ya que los empleados coincidian en que los jefes inmediatos
de los departamentos no motivaban al empleado en ningun sentido de la
palabra; que no se les reconocia el trabajo realizado, aunque éste fuera
satisfactorio. Ademas de eso, los empleados se sentia incomodos en la
empresa, ya que las retribuciones que recibian eran muy bajas en
comparacion de otras empresas. Como resultado del estudio, el autor
presenta una serie de recomendaciones para mejorar el clima de la
organizacion, entre las cuales esté la propuesta de mejoramiento del Clima
Organizacional, basado en la comunicacion directa entre los jefes y operarios
y en evaluar la posibilidad de mejorar los sueldos y salarios haciendo una

reclasificacion de puestos para los distintos niveles jerarquicos de la empresa.



Los estudios citados anteriormente muestran la importancia del recurso
humano en las organizaciones y evidencian la necesidad de realizar
un diagnoéstico y estudio profundo del Clima Organizacional en las
mismas, permitiendo con ello la deteccion de fallas y debilidades para
luego proponer y establecer cursos de accion para mejorar el ambiente
laboral que contribuyan en optimizar el desempefio general de los
empleados, asegurar su mantenimiento y satisfaccion laboral, con el

fin alcanzar de las metas y objetivos organizacionales.

1.6.2 Marco teérico contextual
La investigacion se realiz6 en la empresa Servicios Empresariales
Totales SET, la cual es una entidad privada, apolitica, no religiosa
que desarrolla sus actividades alrededor de principios de excelencia,
profesionalismo y responsabilidad. Fue creada el 01 de julio del afo
2003, con el proposito de brindar asesoramiento oportuno y servicios
transparentes eficaces y eficientes en materia tributaria y contabilidad.
Fundamentando su actuacién en sélidos principios cristianos y morales,
concientes de los diversos temas de género, pluriculturalidad y

multilenguaje que distinguen a la sociedad guatemalteca.

Actualmente, la empresa cuenta con 10 colaboradores, dos sucursales
y la oficina central en la que funcionan los siguientes departamentos:
a) departamento de atencion al pablico b) departamento de grabacion
de datos y c) departamento de contabilidad. Se atiende
aproximadamente a 150 asociaciones y 100 contribuyentes normales

mensualmente y 164 pequefios contribuyentes trimestralmente.



ORGANIGRAMA No 1
Estructura organizacional de la empresa Servicios Empresariales
Totales
(Oficina Central)

GERENCIA GENERAL

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE

ATENCION AL PUBLICO Y CBIARILDAD
ASESORIA. DE GRABACION DE DATOS

ORGANIGRAMA No. 2
Estructura organizacional de la empresa Servicios Empresariales
Totales

(2 Sucursales)

TECNICO EN GESTION Y
ATENCION I

TECNICO EN GESTION Y
ATENCION |

ASISTENTE
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1.6.3 Marco conceptual

1.6.3.1 Clima organizacional:
Se refiere a la comprensién del comportamiento humano y al
conocimiento de los diversos sistemas y practicas disponibles, que

puedan ayudar a obtener una fuerza de trabajo diestra y motivada.

Esta influenciado por fuerzas exdgenas (externas) y enddgenas
(internas) de la organizaciéon. Las fuerzas exdgenas del clima
organizacional son: Nuevas tecnologias, cambio de valores de la
sociedad y nuevas oportunidades o limitaciones del ambiente
economico, politico, legal y social, los cuales generan la necesidad de

efectuar cambios en la empresa.

Las fuerzas enddgenas crean la necesidad de cambiar las estructuras
y el comportamiento. Provienen del interior de la organizacién y son
producto de la interaccion de sus participantes y de las tensiones

provocadas por la diferencia de objetivos e intereses.

1.6.3.2 Cultura organizacional:
Chavenato (2000), presenta la cultura organizacional como “...un
modo de vida, un sistema de creencia y valores, una forma aceptada

de interrelacion de relaciones tipicas de determinada organizacion”.
Es la expresion de un modo de vida, un sistema de creencias,

expectativas y valores, una forma particular de interaccion y de

relacion de determinada organizacion o empresa.
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Aunque las personas siempre han sido fundamentales, han adquirido
una funcion todavia mas importante en la creacién de ventajas
competitivas para la empresa.

Estas ventajas competitivas son satisfechas a través de los siguientes

criterios:

e Los recursos deben ser valiosos: El valor aumenta cuando los
empleados encuentran medios de disminuir costos, proporcionan
algo tnico al cliente o la combinacion de ambos.

e Los recursos deben ser inicos: Las habilidades, capacidades y
conocimientos no deben estar al alcance de la competencia.

e [os recursos deben ser dificiles de imitar.

e Los recursos deben estar organizados.

e Los talentos del personal pueden combinarse y desplegarse para

trabajar en nuevas tareas cuando sea necesario.

1.6.3.3 Satisfaccion Jaboral:
Representa las variables relacionadas al trabajo que supongan retos,
proyectos interesantes, recompensas equitativas, supervision
competente y desarrollo profesional remunerado de acuerdo a las

habilidades y expectativas de cada empleado.

Ademas son todas las formas de compensacion tangible por los
servicios del empleado, también llamadas directas, que abarcan
salarios, incentivos, bonificacién y comisiones, asi como las
compensaciones indirectas que incluyen: prestaciones, programas de
reconocimiento, empleos bien remunerados y horarios flexibles de
trabajo, para adaptarlos a las necesidades personales de los empleados.
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1.6.3.4 Comportamiento organizacional:
El comportamiento organizacional es la materia que busca establecer
en que forma afectan los individuos, los grupos y el ambiente en el
comportamiento de las personas dentro de las instituciones, siempre
buscando con ello la eficacia en las actividades de la empresa. El
estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una
€mpresa €s un reto nunca antes pensado por los gerentes y que hoy
constituye una de las tareas més importantes; la institucion debe buscar
adaptarse a las personas, que es diferente, ya que el aspecto humano
es el factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar los

logros y metas organizacionales.

1.6.3.5 Administracién de personal:

Es el proceso que comprende la definicion del personal de la organizacién
o de la empresa, disefiar puestos y equipos, desarrollar las habilidades de
los trabajadores, identificar métodos para mejorar el desempefio laboral y
recompensar los éxitos de los empleados, asi como aplicar las sanciones

disciplinarias establecidas.

También puede entenderse como el proceso y metodologia para la seleccion,
capacitacion, compensacién y motivacion de los empleados, principalmente
cuando se presentan circunstancias de fusion, ampliacién, reubicacion o

cterre de instalaciones operativas.

Administracion de personal, es la manera de tratar a las personas, buscarles
en el mercado, integrarlas y orientarlas, hacerlas trabajar, desarrollarlas,

recompensarlas, monitorearlas y controlarlas.



Los procesos basicos de la Administracion de Personal comprenden 5

aspectos importantes:

1. PREVISION: Quien ira a trabajar en la empresa.

2. APLICACION: Que haran las personas.

3. MANTENIMIENTO: Como mantenerlos trabajando.

4. DESARROLLO: Como preparar y desarrollar al personal.

5. SEGUIMIENTO: Como saber quienes son y que hacer con las

personas.

1.6.3.6 Oficina:
Lugar donde se trabaja, ordena o prepara algo. Departamento o local en

que se lleva a cabo trabajos de tipo administrativo.

1.6.3.7 Contabilidad:

La contabilidad es una ciencia aplicada de caracter social y de naturaleza
economica que proporciona informacion financiera del ente econdmico para
luego ser clasificada, presentada e interpretada con el propdsito de ser
empleados para controlar los recursos y tomar medidas oportunas para

evitar una situacion deficitaria que ponga en peligro su supervivencia.

Ciencia: conocimiento racional, que aspira a formular mediante lenguajes

rigurosos, leyes por medio de los cuales se rigen los fenémenos.

“La contabilidad es el arte de registrar, clasificar y resumir en forma
significativa y en términos de dinero, las operaciones y los hechos que son
cuando menos de caracter financiero, asi como ¢l de interpretar sus

resultados™ (Instituto Americano de Contadores Publicos Certificados)
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“La contabilidad es el sistema que mide las actividades del negocio, procesa
esa informacion convirtiéndola en informes y comunica estos hallazgos a

los encargados de tomar las decisiones” (Horngren & Harrison. 1991)

“La contabilidad es el arte de interpretar, medir y describir la actividad

economica” (Meigs, Robert., 1992)

“La contabilidad es el lenguaje que utilizan los empresarios para poder
medir y presentar los resultados obtenidos en el ejercicio econdmico, la
situacion financiera de las empresas, los cambios en la posicion financiera

y/o en el flujo de efectivo” (Catacora, Fernando, 1998)

1.6.3.8 Servicio al cliente:

El servicio al cliente, debe surgir a partir de la vision de Mercadotecnia,
mediante su comunicacion con el mismo cliente, en principio catalogada
como promocion, orientada directamente a la satisfaccién de las necesidades
del consumidor, pero indirectamente a satisfacer las necesidades propias
de la empresa. El servicio al cliente, hoy por hoy, se identifica como una

fuente de respuestas a las necesidades del mercado y las empresas.

Algunas empresas tratan de expandir su mercado, pero la mayoria esta
compitiendo para aumentar su participacién actual. De esta competencia
resultan ganadores y perdedores. Los perdedores son aquellos que no
aportan nada especial al mercado. (Kotler cree que si no se es capaz de
aportar nada especial a un mercado, no se pertenece a ¢l). Los ganadores
son los que analizan cuidadosamente las necesidades, identifican
oportunidades y crean ofertas valiosas para grupos de clientes objetivo que

la competencia no puede igualar.
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Desde que en 1998 la Mercadotecnia reconoce como comunicacion, todo
ese proceso que relaciona a la empresa con el cliente; se ha visto entre los
autores una evolucion de muchos de los antiguos conceptos que relacionaban
todo lo que se conocia como “Promocion”. Asi, SCHIFFMAN, Leoén G.
propone que comunicacion abarcara por ejemplo, la publicidad, la promocion,
ya no como area genérica; las relaciones publicas y por supuesto el servicio
al cliente, siendo todos y cada uno de estos aspectos, encuadrados en el

término general de “Comunicacion” y ahora totalmente diferenciados.

En este entendido, nos puede resultar muy util separar la expresion “servicio
al cliente” y analizar aisladamente los términos “cliente” y “servicio”, para
familiarizarnos con el punto y tendremos la condicion de asumir ya una

posicion tedrica bésica.

Dentro del punto de vista del ciclo comercial, un mismo individuo suele
catalogarse en diferentes categorias, que van desde el pertenecer al “piblico
objetivo” de la empresa o institucion, luego “cliente potencial”, después
“comprador eventual”, hasta llegar a ser “cliente habitual” o “usuario”.
Los entes clasificados como “publico objetivo”, no se interesan de forma
particular por el servicio o producto, que ofrece la empresa. El “cliente
potencial”, si se interesa, pero todavia no se decide comprar o acudir al
servicio, el “comprador eventual”, ya se ha decidido y el “cliente habitual”
0 “usuario” incorpora a su vida las consecuencias de la compra o el acudir

al servicio.
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1.6.3.8.1. Cliente:

La palabra “cliente” en el analisis, sera utilizada para abarcar al individuo o
empresa a través de toda esa secuencia desde la etapa de estar en

perspectiva a la de ser Cliente habitual.

Otros conceptos de cliente:

Es el punto vital para la existencia de una empresa; sin él, no habria

razén de ser para los negocios.

Es una persona que busca o desea algo que le proporcione satisfaccion a
sus necesidades. Se imagina tener ese algo y hace un esfuerzo econémico
para poseerlo, lo busca, lo localiza y lo obtiene a cambio del dinero producto

de su esfuerzo economico (trabajo, crédito, herencia, etc.).

Cliente: (En el comercio y el marketing) Un cliente es quien accede a un
producto o servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u otro

medio de pago

1.6.3.8.2. El servicio

Segun Malcom Peel: puede ser descifrado como “aquella actividad que
relaciona a la empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho

con la accidn realizada”
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1.6.3.8.3. Concepto general de servicio al cliente:

Reuniendo y analizando estos términos se escogieron algunas definiciones
de “servicio al cliente”. Entre ellas, dentro de la mercadotecnia y la
promocion, la del autor americano sobre temas de servicio al cliente, Frances
Gaither Inches que dice: “El servicio al cliente, es una gama de actividades
que en conjunto, originan una relacion y en ella se incluiria todo lo que

abarcaban las cinco situaciones ya mencionadas por Malcom Peel”.

Otra definicién, de las mas sucintas y dtiles y a la cual apuntamos como
base, por su claridad y simpleza y, porque se acomoda estrechamente a
una entidad de servicio, es la del autor Christopher H. Lovelock, quien
resalta: “El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea,
que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes
en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se
debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”.

1.6.3.8.4. Caracteristicas del servicio al cliente:

Analizando el término y profundizando mas en lo que respecta el servicio al
cliente; es posible asegurar su vital importancia dentro de las actividades
de la empresa, pero escudrifiando mas entre las distintas apreciaciones de
los autores, se advierten algunas, sino todas las caracteristicas del servicio

al cliente.

MALCOLM PEEL, por ejemplo, destaca entre los principales puntos del
servicio al cliente que “La direccion ejecutiva debe ser responsable funcional
de todos los aspectos del servicio al cliente”; “La formacién debe ser

especial en todo el personal que esté en contacto con el cliente”, “El vestuario
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tiene que ser impecable de quienes entren en contacto con el cliente” y “La
autoridad debe existir en el personal de las sucursales para solucionar
problemas de servicio”; puntos en los cuales descansan las principales
situaciones que caracterizan al servicio al cliente; Asi mismo Christopher
H. Lovelock, argumenta que entre las caracteristicas del servicio al cliente;
el “Nivel de complejidad™, es una caracteristica esencial del servicio al
cliente, debido a que hay algunos servicios cuyo empleo es sencillo para los
clientes y que el departamento de operaciones (o cualquier otro) puede
proporcionar facilmente. Otros servicios son mas complejos, con el resultado
de que los usuarios inexpertos requieren de ayuda. Un problema con los
servicios complejos, es que hay un mayor niimero de aspectos que pueden
resultar mal, por consiguiente; estos servicios requieren un personal de
contacto con el cliente que pueda proporcionar informacion y ayuda (para
comprender los servicios de los bancos por ejemplo) Asi mismo, Lovelock
menciona otra de las caracteristicas del servicio al cliente en el “Grado de
riesgo” por lo cual los gerentes deben comprender las consecuencias que
tienen para los clientes las fallas en el servicio: en este caso resultara
importante contar con personal de contacto con el cliente, individuos
responsables y bien capacitados, que no sélo se comporten con calma y
tacto cuando se enfrentan a clientes molestos (o dificiles) sino que también

puedan trabajar para resolver el problema con la mayor rapidez posible.
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Presentacion y Analisis de Resultados

Tabulacion y Graficas

A continuacidn se presentan los resultados mas relevantes obtenidos en la
investigacion, después de aplicar el instrumento de Medicién del Clima
Organizacional a los 10 empleados de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipio de Santa Cruz del Quiché y

Nebaj, del Departamento de Quiché..

INSTRUMENTO DE MEDICION DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL

Indicador 1: LOGRO Y RECONOCIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA No. 1:  ;Los logros alcanzados son reconocidos por

los jefes?

CUADRO ESTADISTICO RESPUFSTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.1 Totalmente Muy De En Totalmente en
De Acuerdo Acuerdo De Acuerdo Desacuerdo Desacuerda Indiferente
TOTALES 0 4 6 0 0 0
PORCENTAIJES 0% 40% 60% 0% 0% 0% |

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que €l 60% de los colaboradores
estan de ACUERDO en relacion a que los logros alcanzados son reconocidos
por el jefe mientras que un 40% asume la posicién de ESTAR MUY DE

ACUERDO.
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Indicador 1: LOGRO Y RECONOCIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA No. 2: ;Los logros de la empresa estin relacionados

con los logros del empleado?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.2 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 4 0 4 2 Q 0
PORCENTAJES 40% 0% 40% 20% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta TOTALMENTE ACUERDO en relacion a que los logros de la empresa
estan relacionados con los logros del empleado, otro 40% asume la posicion
de estar DE ACUERDO, mientras que el 20 % esta en DESACUERDO.

Indicador 1: LOGRO Y RECONOCIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA No. 3: (Se le habla al empleado de la importancia

de alcanzar metas dentro de la empresa?

CUADRO ESTADISTICO RESPURSTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.3
Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indifercnte
2= De Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
B TOTALES 4 2 i b 0
PORCENTAIES 40% 40% 20% 1% | 1% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
estda TOTALMENTE DE ACUERDO en relacion a que se le habla al
empleado de la importancia de alcanzar metas dentro de la empresa, otro
40% asume la posicion de estar MUY DE ACUERDO, mientras que el 20

% esta DE ACUERDO.
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Indicador 1: LOGRO Y RECONOCIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA No. 4: ;Los logros en la empresa son reconocidos

en todos los niveles?

A DR O R e RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.4 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 0 6 4 1] 0 0
PORCENTAJES 0% 60% 40% 0% 0% 0%

Fuente: Etuniverso corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que los logros en la empresa son

reconocidos en todos los niveles, mientras que el 40 % esta DE ACUERDO.

Indicador 1: LOGRO Y RECONOCIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA No. 5: (En el tiempo que llevo de trabajar en la

empresa he logrado mis objetivos?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.4 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerda | Desacuerdo
TOTALES ] 6 4 il 0 0
PORCENTAJES 0% 60% 40% 0% 0% 1%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que el 80% de los colaboradores
esta. DE ACUERDO en relacion a que en el tiempo que lleva de trabajar
en la empresa ha logrado sus objetivos, mientras que el 20 % esta EN
DESACUERDO.
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Indicador 1: LOGRO Y RECONOCIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA No. 6: ;Hay planificacion de objetivos dentro de la

empresa?
AT o o Sae) RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.6 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 0 2 8 0 0 0
PORCENTAJES 0% 20% B0% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 80% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacion a que hay planificacion de objetivos
dentro de la empresa, mientras que el 20 % esta MUY DE ACUERDO.

Indicador 1: LOGRO Y RECONOCIMIENTO DE OBJETIVOS

PREGUNTA No. 7: (En la empresa el empleado tiene la

oportunidad para lograr sus objetivos?

CUADRO ESTADISTICO RESPI/ESTAS FAVORARLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.7 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indilerente
De Acuerda Acuerdo Desacuerdo [ Desacuerdo
TOTALES ] 4 4 2 0 0
PORCENTAIES 0% 40% 40% 20% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que en la empresa el empleado
tiene la oportunidad para lograr sus objetivos, el otro 40% asume una posicion

DE ACUERDO, mientras que el 20 % esta EN DESACUERDO.
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Indicador 2: MOTIVACION DEL PUESTO

PREGUNTA No. 8: ;La empresa cuenta con los incentivos o

motivaciones para un buen desempeiio en las tareas.?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.§ Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 0 4 2 2 2 1}
PORCENTAJES 0% 40% 20% 20% 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que la empresa cuenta con los
incentivos 0 motivaciones para un buen desempeiio en las tareas, un 20%
esta DE ACUERDO, otro 20% asume una posicién EN DESACUERDO,
mientras que el ultimo 20 % esta TOTALMENTE EN DESACUERDO

Indicador 2: MOTIVACION DEL PUESTO

PREGUNTA No. 9: ;Considera que el salario motiva al personal

. .
a trabajar alli?
CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.9 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES S 0 S 0 4] 0
I PORCENTAJES 50% 0% 50% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 50% de los colaboradores
esta. TOTALMENTE DE ACUERDO en relacion a que considera que el
salario motiva al personal a trabajar alli, y el otro 50% asume una posicion

DE DESACUERDO.
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Indicador 2: MOTIVACION DEL PUESTO

PREGUNTA No. 10: ;Considera usted que se alienta al empleado
a decir lo que piensa aun cuan esto esté en desacuerdo con los

jefes o superiores?

Ty TS Tt s RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.10 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerde En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerde | Desacuerdo
TOTALES 0 8 0 2 0 [4
PORCENTAJES 0% R0% 0% 20% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 80% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacién a que considera que se alienta al
empleado a decir lo que piensa aun cuan esto esté en desacuerdo con los

jefes o superiores, y el otro 20% asume una posicion EN DESACUERDO.

Indicador 2: MOTIVACION DEL PUESTO

PREGUNTA No. 11: /Ensuireade trabajo se motiva al empleado

a utilizar su creatividad y se le da participaciéon en cualquier decision

que se tome?
CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPLESTAS DESFAVORARLES
Nol1 Totalmente
bueno Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indilerente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 2 4 2 0 0 2
PORCENTAJES 20% 40% 20% 0% 0% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales. con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. MUY DE ACUERDO en relacion a que considera que en su area de

trabajo se motiva al empleado a utilizar su creatividad y se le da participacion
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en cualquier decisién que se tome, un 20% asume una posicién
TOTALMETE DE ACUERDO, otro 20% esta DE ACUERDOY el tltimo
20% manifiesta una posicién INDIFERENTE.

Indicador 2: MOTIVACION DEL PUESTO

PREGUNTA No. 12 : ;Su salario es just6 y esta de acuerdo a las

tareas que realiza?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.12 Totalmente
Totalmente Muy De | De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 4 0 6 0 0 0
L PORCENTAJES 40% 0% 60% 0% 0% 0%
Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales

Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacion a que considera que su salario es justé y
esta de acuerdo a las tareas que realiza y el otro 40% asume una posicion
TOTALMETE DE ACUERDO.

Indicador 2: MOTIVACION DEL PUESTO

PREGUNTA No. 13: ;Si tuviera oportunidad escogeria otro tipo

de trabajo en otra empresa?

CUADROJESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No13. Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerda | Desacuerdo
TOTALES : 2 6 0 0 o] | 2
PORCENTAIJES 20% 60% 0% 0% 0% | 20%

Fucente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Serviciow);ﬁggﬁ@tﬁ;ﬁ\

Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quichg ‘\Jﬁwhﬂ del

Departamento de Quiché.
,\ |\

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los c.olabma@o; eS——
esta. MUY DE ACUERDO en relacion a que considera que st Jtuuc__jr‘ CA }J
26 ' ,' *S‘fw
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oportunidad escogeria otro tipo de trabajo en otra empresa, €l 20% asume
una posicion TOTALMETE DE ACUERDO y el 20% restante manifiesta
una posicion INDIFERENTE. (Debido a actividades rutinarias que a veces

se vuelven pesadas y aburridas).

Indicador 2: MOTIVACION DEL PUESTO

PREGUNTA No. 14: ;En la empresa se reciben mas castigos que

premios?
T T G ST RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.14 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerda
TOTALES 0 0 4 B | - 5
PORCENTAJES 0% 0% 40% 0% | 0% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacion a que considera que en la empresa se
reciben mas castigos que premios, otro 40% esta EN DESACUERDO y
el 20% restante manifiesta una posicion INDIFERENTE. Generalmente
lo que mas se observa son los errores de consignacion de datos, los cuales

repercuten en el pago de multas de parte de la empresa.



Indicador 3: TRABAJO EN EQUIPO

PREGUNTA No. 15: ;Los departamentos de la empresa trabajan

por separado como si fueran empresas diferentes?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.15 Totalmente
Totalmente Muy De | De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 0 2 4 4 0 4]
PORCENTAJES 0% 20% | 40% 40% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los dicz colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. DE ACUERDO en relacién a que considera que los departamentos
de la empresa trabajan por separado como si fueran empresas diferentes,
otro 40% esta EN DESACUERDO vy el 20% restante manifiesta una
posicion MUY DE ACUERDO. Se verifico que cada departamento realiza
procesos muy diferentes los cuales al concluirse forman el servicio prestado

al cliente.
Indicador 3: TRABAJO EN EQUIPO

PREGUNTA No. 16: ;La relacién entre los departamentos es

buena y efectiva para lograr un buen ambiente laboral?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.16 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerde | Desacuerdo
TOTALES 4 0 2, 4 0 0
PORCENTAJES 40% 0% 20% 40% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales. con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta TOTALMENTE DE ACUERDO en relacion a que considera que la
- relacion entre los departamentos es buena y efectiva para lograr un buen
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ambiente laboral, otro 40% esta EN DESACUERDO y el 20% restante
manifiesta una posicién DE ACUERDO.

Indicador 3: TRABAJO EN EQUIPO

PREGUNTA No. 17: ;Los empleados del departamento

intercambian ideas para realizar mejor el trabajo en equipo?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.17 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 4 2 2 2 0 0
PORCENTAJES 40% 20% 20% 20% 0% 0%

Fuente: EI universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. TOTALMENTE DE ACUERDO en relacién a que considera que
los empleados del departamento intercambian ideas para realizar mejor el
trabajo en equipo, otro 20% esta MUY DE ACUERDO, otro 20% esta DE
ACUERDO y el 20% restante manifiesta una posicion EN
DESACUERDO.
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Indicador 3: TRABAJO EN EQUIPO

PREGUNTA No. 18: ;Los jefes motivan a sus empleados para que

realicen el trabajo en equipo?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.18 I Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 2 4 2 0 2 )
PORCENTAJES 20% 40% 20% 0% 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en cuanto a que considera que los jefes motivan
a sus empleados para que realicen el trabajo en equipo, otro 20% esta
TOTALMENTE DE ACUERDO, otro 20% esta DE ACUERDO y el
20% restante manifiesta una posicion TOTALMENTE EN
DESACUERDO.

Indicador 3: TRABAJO EN EQUIPO

PREGUNTA No. 19: ;Se le facilita a usted trabajar en equipo?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORARLES
No.19 Totalmente |
Totalmente Muy De De Acuerdo En en indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 6 | 0 2 2 0 0}
PORCENTATES 60% [ 0% 20% 20% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj. del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta TOTALMENTE DE ACUERDO en cuanto a que considera que
tiene facilidad para trabajar en equipo, otro 20% esta DE ACUERDO yel

20% restante manifiesta una posicion EN DESACUERDO.
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Indicador 3: TRABAJO EN EQUIPO

PREGUNTA No. 20: ;El departamento cuenta con el nimero
correcto de personas en cada puesto para un mejor desempeiio de

las tareas?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.20 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 2 2 Q 2 2 2
PORCENTAJES 20% 20% 0% 20% 20% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales. con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 20% de los colaboradores
esta TOTALMENTE DE ACUERDO en que considera que el
departamento cuenta con el niimero correcto de personas en cada puesto
para un mejor desempeiio de las tareas, otro 20% esta MUY DE
ACUERDO, otro 20% esta DE ACUERDO, un 20% mas esta EN
DESACUERDO vy el 20% restante manifiesta una posicion
INDIFERENTE.

Indicador 3: TRABAJO EN EQUIPO

PREGUNTA No. 21: ;Considera que usted necesita mas apoyo de

su equipo, para facilitar las tareas de su puesto de trabajo en el

departamento?
CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES _ RESPUESTAS FAVORABLES
Ne.2} Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 0 2 2 4 2 0
PORCENTAJES 0% 20% 20% 40% 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales. con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj. del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores

31



esta EN DESACUERDO en considerar que necesita mas apoyo de su
equipo, para facilitar las tareas de su puesto de trabajo en el departamento,
otro 20% esta MUY DE ACUERDO, otro 20% esta DE ACUERDO, y el
20% restante manifiesta una posicion TOTALMENTE EN
DESACUERDO.

Indicador 4: COMUNICACION

PREGUNTA No. 22: ;Se habla abiertamente de los errores y

fracasos para que se aprenda de ellos?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.22 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 2, 2 ] [\ 0 0
PORCENTAIES 20% 20% 60% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
estd DE ACUERDO en considerar que se habla abiertamente de los errores
y fracasos para que se aprenda de ellos, otro 20% esta MUY DE
ACUERDO, el otro 20% esta TOTALMENTE DE ACUERDO
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Indicador 4: COMUNICACION

PREGUNTA No. 23: (En la empresa existen medios internos de

comunicacion, como periodicos internos, carteleras, memos, revistas

y otros?
N e e RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.23 Totalmente
Totalmente Muy De De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 0 0 4 2 4 0
PORCENTAJES 0% 0% 40% 20% 40% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché¢ y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. DE ACUERDO en relacién a que en la Empresa existen medios
internos de comunicacién, como periodicos internos, carteleras, memos,
revistas y otros, otro 40% esta TOTALMENTE EN DESACUERDQO, y el
ultimo 20% esta EN DESACUERDO.

Indicador 4: COMUNICACION

PREGUNTA No. 24: ;Considera usted que muy pocos empleados

tienen la oportunidad de que sus ideas sean escuchadas?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.24 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acucrdo Acuerdo Desacuerda Desacuerdo
TOTALES 0 2 4 2 4] 2
PORCENTAJES 0% 20% 40% 20% 0% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. DE ACUERDO en considerar que muy pocos empleados tienen la
oportunidad de que sus ideas sean escuchadas, otro 20% esta MUY DE
ACUERDO, otro 20% esta EN DESACUERDO y el ultimo 20% asume
una posicion INDIFERENTE.



Indicador 4: COMUNICACION

PREGUNTA No. 25: ;Al empleado se le informa claramente

cuando su trabajo no fue satisfactorio?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.25 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES Q 2 8 0 1] 4]
PORCENTAJES 0% 20% 80% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 80% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en que al empleado se le informa claramente cuando

su trabajo no fue satisfactorio, y el otro 20% esta MUY DE ACUERDO.

Indicador 4: COMUNICACION

PREGUNTA No. 26: ;Siempre se consideran soluciones diferentes

para resolver los problemas del departamento?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.26 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 4 ") 6 0 0 0
PORCENTAJES 40% 0% 60% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché vy Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta. DE ACUERDO en cuanto a que siempre se consideran soluciones
diferentes para resolver los problemas del departamento, y el otro 40%
esta TOTALMENTE DE ACUERDO.



Indicador 4: COMUNICACION

PREGUNTA No. 27:  El jefe escucha los problemas personales

de los empleados cuando es necesario?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.27 Totalmente Muy De De Acuerde En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerde Desacuerdo
TOTALES 0 2 6 2 0 0
PORCENTAJES 0% 20% 60% 20% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esti DE ACUERDO en que el jefe escucha los problemas personales de
los empleados cuando es necesario, el 20% esta MUY DE ACUERDO y
el 20% restante esta EN DESACUERDO.

Indicador 4: COMUNICACION

PREGUNTA No. 28: ;Cuando se realiza cualquier tipo de actividad

la empresa lo comunica con anticipacion a todos los empleados?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.28 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdn
TOTALES 4] 0 3] 4 0 1]
PORCENTAIJES 0% 0% 60% 40% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los dicz colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en que cuando se realiza cualquier tipo de actividad
la empresa lo comunica con anticipacion a todos los empleados y el 40%
restante esta EN DESACUERDO.
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Indicador 5: RELACIONES CON EL JEFE INMEDIATO

PREGUNTA No. 29: ;Los jefes no dejan que sus empleados tomen

decisiones y/o acciones?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
Neo.29 Totalmente | Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo Desacuerda
TOTALES 0 2 2 4 2 0
PORCENTAJES 0% 20% 20% 40% 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
estda. EN DESACUERDO en que cuando a que los jefes no dejan que sus
empleados tomen decisiones y/o acciones, un 20 % asume una posicion

MUY DE ACUERDO y el 20% restante esta DE ACUERDO.

Indicador 5: RELACIONES CON EL JEFE INMEDIATO

PREGUNTA No. 30: ;Se tendria mas éxitos en los departamentos

si los jefes fueran mas decididos?

CUADRO ESTADISTICO | RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.30 Totalmente
Totalmente | Muy D¢ | De Acuerdo En en Indiferente
De
Acuerdo Acuerdo Desacuerde | Desacuerdo
TOTALES 4 0 4 0 0 2
PORCENTAJES 40% 0% 40% 0% 0% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj. del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. TOTALMENTE DE ACUERDO en que se tendria mas éxitos en
los departamentos si los jefes fueran mas decididos, otro 40 % asume una

posicion DE ACUERDO y el 20% restante se muestra INDIFERENTE.
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Indicador 5: RELACIONES CON EL JEFE INMEDIATO

PREGUNTA No. 31: _El jefe llena las condiciones necesarias para

el puesto que ocupa?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.31 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 4 3 3 0 0 0
PORCENTAIES 40% 30% 30% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta TOTALMENTE DE ACUERDO en que el jefe llena las condiciones
necesarias para el puesto que ocupa, otro 30 % asume una posicion de
MUY DE ACUERDO vy el 30% restante esta DE ACUERDO.

Indicador 5: RELACIONES CON EL JEFE INMEDIATO

PREGUNTA No. 32: ;La relacion del jefe con todos los

compaiieros de trabajo es igual?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.32 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 4 0 0 4 2 0
PORCENTAIES 40% 0% 0% 40% 20% 0%

Fuente: Ll universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta TOTALMENTE DE ACUERDO en que la relacion del jefe con
todos los compafieros de trabajo es igual, otro 40 % asume una posicion de
EN DESACUERDO y el 20% restante esta TOTALMENTE EN

DESACUERDO.
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Indicador 5: RELACIONES CON EL JEFE INMEDIATO

PREGUNTA No. 33: ;El jefe sabe utilizar su autoridad con sus

empleados y en cualquier actividad que se presente?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.33 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totaimente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 2 2 2] 2 2 0
PORCENTAIJES r 20% 20% 20% 20% 20% % |

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que el 20% de los colaboradores
esta. TOTALMENTE DE ACUERDO en que el jefe sabe utilizar su
autoridad con sus empleados y en cualquier actividad que se presente, un
20 % esta MUY DE ACUERDO, otro 20 % esta DE ACUERDO, otro
20% asume una posicion de EN DESACUERDO y el 20% restante esta
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Indicador 5: RELACIONES CON EL JEFE INMEDIATO

PREGUNTA No. 34: ;El jefe evaltia el desempefio de sus

empleados?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.34 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
| TOTALES 4 4 2 0 0 0 4‘
L_ PORCENTAJES 40% 40% 20% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales. con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta TOTALMENTE DE ACUERDO en relacién a que el jefe evalia el
desempefio de sus empleados, otro 40 % esta MUY DE ACUERDO, y el
20% restante esta DE ACUERDO.
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Indicador 5: RELACIONES CON EL JEFE INMEDIATO

PREGUNTA No. 35: ;Los jefes tienen tanto que hacer que les es

imposible estar en contacto con todos los empleados de la unidad o

departamento?
CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.3s Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 6 2 2 0 0
PORCENTAJES 0% 60% 20% 20% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta. MUY DE ACUERDO en relacion a que los jefes tienen tanto que
hacer que les es imposible estar en contacto con todos los empleados de la
unidad o departamento, seguido de un 40 % que esta DE ACUERDO, y el
20% restante esta EN DESACUERDO.

Indicador 6: PLANES DE CARRERA Y DESARROLLO

PREGUNTA No. 36: ;Hay oportunidad de desarrollo para los

empleados que poseen aptitudes?

TCUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.36 Totalment De Totalmente | Indiferen
e Muy De Acuerdo En en te
De
Acuerdo Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 2 4 2 2 0 0
PORCENTAJES 20% 40% 20% 20% 0% 0%

Fuente: EI universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales. con oficinas ubicadas e¢n los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj. del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores

estdi MUY DE ACUERDO en relacién a que hay oportunidad de desarrollo

para los empleados que poseen aptitudes. E1 20% esta TOTALMENTE
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DE ACUERDO, también un 20% esta DE ACUERDO y el 20% restante
esta EN DESACUERDO.

Indicador 6: PLANES DE CARRERA Y DESARROLLO

PREGUNTA No. 37: ;Se carece de oportunidades dentro de la

empresa para desarrollar una carrera?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.37 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 2 4 4 0 0
PORCENTAIES 0% 20% 40% 40% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

relacién a que se carece de oportunidades dentro de la empresa para
desarrollar una carrera. El otro 40% esta EN DESACUERDO, y el otro
20% MUY DE ACUERDO.

Indicador 6: PLANES DE CARRERA Y DESARROLLO

PREGUNTA No. 38: ;Las personas capaces son identificadas y

preparadas para su superacion?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORARLES
No.38 Totaimente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerda Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 1 [ 0 0 [
PORCENTAIES 0% 40% 60% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacion a que las personas capaces son

identificadas y preparadas para su superacion. El otro 40% restante esta
MUY DE ACUERDO.
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Indicador 6: PLANES DE CARRERA Y DESARROLLO

PREGUNTA No. 39: (Lo que cada empleado quiere lograr para

si mismo no se relaciona con lo que la empresa quiere lograr?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.39 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 2 4 4 0 Q 0
PORCENTAIJES 20% 40% 40% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacién a que lo que cada empleado quiere
lograr para si mismo no se relaciona con lo que la empresa quiere lograr. El
otro 40% esta MUY DE ACUERDO, y el otro 20% restante esta

TOTALMENTE DE ACUERDO.

Indicador 6: PLANES DE CARRERA Y DESARROLLO

PREGUNTA No. 40: ;En la empresa el empleado no tiene

oportunidad de continuar con sus estudios?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.40 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerda Desacuerdo
TOTALES o} 2 2 4 2 0
PORCENTAIES 0% 20% 20% 40% 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. EN DESACUERDO en relacion a que en la empresa el empleado no
tiene oportunidad de continuar con sus estudios. El otro 20% esta DE

ACUERDQO, y el otro 20% restante esta MUY DE ACUERDO.
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Indicador 6: PLANES DE CARRERA Y DESARROLLO

PREGUNTA No. 41: ;Considera que los conocimientos vy

habilidades del empleado estan siendo aplicados dentro de su

puesto?
S
CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.41 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerda
TOTALES 2 2 6 0 0 0
PORCENTAJES 20% 20% 60% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que €l 60% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacién a que considera que los conocimientos y
habilidades del empleado estan siendo aplicados dentro de su puesto. El
otro 20% esta MUY DE ACUERDO, y el otro 20% restante esta
TOTALMENTE DE ACUERDO.

Indicador 6: PLANES DE CARRERA Y DESARROLLO

PREGUNTA No. 42: ;Existen probabilidades de desarrollo en la

empresa?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES [
No.42 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 2 | 4 2 0 2
PORCENTAJES 20% [ 40% 20% 0% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. MUY DE ACUERDO en relacion a que existen probabilidades de
desarrollo en la empresa. Un 20% esta DE ACUERDO, y el otro 20% esta
TOTALMENTE DE ACUERDO, y el 20% restante esta TOTALMENTE

EN DESACUERDO.
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Indicador 7: AMBIENTE FISICO

PREGUNTA No. 43: ;Considera usted que el ambiente fisico del
lugar de trabajo permite desempeiiar adecuadamente las tareas

dentro del mismo?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.43 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 2 6 2 0 Q Q
PORCENTAJES 20% 60% 20% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en considerar que el ambiente fisico del lugar
de trabajo permite desempefiar adecuadamente las tareas dentro del mismo.
El otro 20% esta DE ACUERDO, y ¢l 20% restante esta TOTALMENTE
DE ACUERDO.

Indicador 7: AMBIENTE FISICO

PREGUNTA No. 44: ;Considera usted que la empresa esta ubicada

en un lugar facil de encontrar?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.44 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 10 0 0 0 9 0
PORCENTAIJES 100% 0% 0% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 100% de los colaboradores
esta. TOTALMENTE DE ACUERDO en considerar que la empresa esta

ubicada en un lugar facil de encontrar.



Indicador 7: AMBIENTE FISICO

PREGUNTA No. 45: ;El tamaiio de la empresa esta de acuerdo al

numero de empleados?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
0.45 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 6 2 2 [¢] [¢] 0
PORCENTAJES 60% 20% 20% 0% 0% 0%

Fuente: EI universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en tos Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta. TOTALMENTE DE ACUERDO en relacién a que el tamafo de la
empresa esta de acuerdo al numero de empleados. El otro 20% esta DE

ACUERDQO, y el 20% restante esta MUY DE ACUERDO.

Indicador 7: AMBIENTE FISICO

PREGUNTA No. 46: ;Hay servicio de limpieza diaria en el drea

donde se trabaja?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.16 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdn Desacuerdo
TOTALES 2 2 4 2 0 0
PORCENTAJES 20% 20% 40% 20% 0% [ %

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de Ia empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacién a que hay servicio de limpieza diaria en el
area donde se trabaja. El otro 20% esta TOTALMENTE DE ACUERDO,
y un 20% mas esta MUY DE ACUERDO, y el 20% restante esta EN

DESACUERDO.

44



Indicador 7: AMBIENTE FISICO

PREGUNTA No. 47: ;Hay ventilaciéon suficiente en las oficinas

donde se trabaja?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.47 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 [4] 4 0 4 2
PORCENTAIJES 0% 0% 40% 0% 40% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta. TOTALMENTE DE ACUERDO en relacion a que hay ventilacién
suficiente en las oficinas donde se trabaja. El otro 40% esta DE ACUERDO,
y el 20% restante esta INDIFERENTE.

Indicador 7: AMBIENTE FISICO

PREGUNTA No. 48: ;La iluminacion en las areas de trabajo es

la adecuada?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No .48 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES Q 2 4 4 0 0
PORCENTAJES 0% 20% 40% 40% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los dicz colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta EN DESACUERDO en relacion a que la iluminacién en las areas de
trabajo es la adecuada. El otro 40% esta DE ACUERDO, y el 20% restante
esta MUY DE ACUERDO.
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Indicador 7: AMBIENTE FISICO

PREGUNTA No. 49: ;Hay suficiente parqueo en la empresa?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.49 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 0 3 4 0 3
PORCENTAJES 0% 0% 30% 40% 0% 30%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta EN DESACUERDO en relacién a que hay suficiente parqueo en la
empresa. El otro 30% esta INDIFERENTE, y el 30% restante esta DE

ACUERDO.
Indicador 8: SEGURIDAD
PREGUNTA No. 51: ;El empleado tiene conocimiento de lo que

debe de hacer en casos de emergencia (temblores, fugas, incendios,

etc.)?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.50 Totalmente Muy De De Acnerdo En Totalmente en Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 2 2 4 (] 2,
1 PORCENTAIJES 1% 20% 20% 40% 0% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta EN DESACUERDO en relacién a que el empleado tiene conocimiento
de lo que debe de hacer en casos de emergencia (temblores, fugas, incendios,
etc.. E120% esta MUY DE ACUERDO, otro 20% estdi DE ACUERDO

y el otro 20% adopta un aposicion INDIFERENTE.
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Indicador 8: SEGURIDAD

PREGUNTA No. 52: ;En la empresa existen medidas de seguridad

en caso de asaltos?

O et RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.51 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 2 4 2 2 0
PORCENTAJES 0% 20% 40% 20% 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quich¢ y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacion a que en la empresa existen medidas de
seguridad en caso de asaltos. El 20% esta MUY DE ACUERDO, otro
20% esta EN DESACUERDO vy el otro 20% adopta una posicion
TOTALMENTE EN DESACUERDO.

Indicador 8: SEGURIDAD

PREGUNTA No. 53: ;En la empresa existen puertas de salida de

emergencia?
CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPIESTAS DESFAVORABLES
No.52 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
i TOTALES Y} 0 0 4 4 3
PORCENTAIES 0% 0% 0% 40% 40% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta EN DESACUERDO en relacion a que en la empresa existen puertas
de salida de emergencia. Otro 40% esta TOTALMENTE EN

DESACUERDO y el 20% restante adopta una posicion INDIFERENTE.
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Indicador 8: SEGURIDAD

PREGUNTA No. 54: ;En la empresa hay suficientes extinguidores

para incendios?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.54 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 0 0 2 6 2
PORCENTAJES 0% 0% 0% 20% 60% 20%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
estda TOTALMENTE EN DESACUERDO en relacion a que en la empresa
existen puertas de salida de emergencia. Otro 40% esta TOTALMENTE
EN DESACUERDO y el 20% restante adopta una posicion
INDIFERENTE.

Indicador 9: RIESGOS

PREGUNTA No. 57: ;Los empleados toman las precauciones

necesarias antes de efectuar algin tramite?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
Nu.55 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerde Desacuerido Desacuerdo
TOTALES 0 (4] 4 i [1] 1]
PORCENTAIJES 0% 60% 40% 0% % 1%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que los empleados toman las
precauciones necesarias antes de efectuar algln tramite. y el 40% restante

adopta una posicion de DE ACUERDO.
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Indicador 9: RIESGOS

PREGUNTA No. 60: ;Existe algin tipo de riesgo en el trabajo que

realiza?
CURoEToIETico RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.60 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerde | Acuerdo Desacuerda Desacuerdo
TQTALES 4 2 Q 2 2 1]
PORCENTAJES 40% 20% 0% 20% 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que existe algin tipo de riesgo en
el trabajo que realiza. Un 20 % esta MUY DE ACUERDO, otro 20% esta
EN DESACUERDO y el 20% restante adopta una posicidon
TOTALMENTE EN DESACUERDO. Por pago de multas y perdida de

archivos informaticos

Indicador 9: RIESGOS

PREGUNTA No. 61: ;Existe algun tipo de riesgo en cuanto a la

movilizacion externa de cualquier clase de informacién?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORARLES RESPUESTAS FAVORARLES
Na.61 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerda Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 8 1] 1] 0 2 0
PORCENTAIES 0% 0% 0% 0% 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 80% de los colaboradores

esta TOTALMENTE DE ACUERDO en relacion a que existe algin tipo
de riesgo en cuanto a la movilizacidn externa de cualquier clase de
informacion. Y el 20% restante adopta una posiciéon TOTALMENTE EN

DESACUERDO.
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Indicador 9: RIESGOS

PREGUNTA No. 62: ;Existe algin tipo de riesgo en cuanto a la

seguridad del sistema de cémputo.?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.62 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES ] 0 0 0 2 ! Y
PORCENTAIES 80% 0% 0% 0% 20% [ 0%

Fuente: EI universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 80% de los colaboradores
esta TOTALMENTE DE ACUERDO en relacién a que existe algun tipo
de riesgo en cuanto a la seguridad del sistema de computo. Y el 20% restante

adopta una posicion TOTALMENTE EN DESACUERDO.

Indicador 9: RIESGOS

PREGUNTA No. 63: ;Cuando contratan al empleado le hacen

responsable de los riesgos que se presentan en el puesto?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORARLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.63 Totalmente
Totalmente | Muy De | De Acuerdo En en Indiferente
De Acuerde | Acuerdo Desacuerdo | Desacuerdo
TOTALES 2 8 0 0 0 0 |
PORCENTAJES 20% 80% 0% 0% 0% 0% |

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la cmpresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quich¢ y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 80% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que cuando contratan al empleado
le hacen responsable de los riesgos que se presentan en el puesto. Y el
20% restante adopta una posicion TOTALMENTE DE ACUERDO.

50



Indicador 10: SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTA No. 64: ;Hay facilidad para el cliente en la realizacion

de cualquier tramite que efectue?

S S ST TS0 RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.64 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totatmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 2 4 4 0 0 0
PORCENTAJES 20% 40% 40% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 40% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que hay facilidad para el cliente
en la realizacion de cualquier tramite que efectae. El otro 40% esta DE

ACUERDOQ, y el 20% restante esta TOTALMENTE DE ACUERDO.

Indicador 10: SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTA No. 65: ;Los clientes tienen que tratar con muchos

empleados para resolver un problema o consulta?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS DESFAVORABLES RESPUESTAS FAVORABLES
No.65 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo | Acuerdo Desacuerda Desacuerdo
TOTALES 0 1] 4 6 Q 0

PORCENTAJES 0% 0% 40% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quich¢ y Nebaj, del
Departamento de Quiché,

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta EN DESACUERDO en relacion a que los clientes tienen que tratar
con muchos empleados para resolver un problema o consulta. El otro 40%

restante esta DE ACUERDO.
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Indicador 10: SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTA No. 66: ;En este departamento se trabaja de acuerdo

a las necesidades del cliente?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.66 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerde Desacuerdo
TOTALES 2 2 6 0 0 0
PORCENTAJES 20% 20% 60% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacién a que en este departamento se trabaja de
acuerdo a las necesidades del cliente. El otro 20% esta DE ACUERDO, y
el 20% restante esta TOTALMENTE DE ACUERDO.

Indicador 10: SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTA No. 67: ;La atencion y servicio al cliente es un asunto

de gran importancia para la empresa?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.67 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 10 0 o] 0 0 0
PORCENTAJES 100% 0% 0% 0% 0% 0% |

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 100% de los colaboradores
esta TOTALMENTE DE ACUERDO en relacién a que la atencién y

servicio al cliente es un asunto de gran importancia para la empresa.
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Indicador 10: SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTA No. 68: ;Se considera que el cliente queda conforme

después de utilizar los servicios de la empresa?

A RO ADIeTE0 RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.68 Totalmente | Muy De | De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De
Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerda
TOTALES 2 6 2 0 0 [¢]
PORCENTAJES 20% 60% 20% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que se considera que el cliente
queda conforme después de utilizar los servicios de la empresa. El otro
20% esta DE ACUERDO, y el 20% restante esta TOTALMENTE DE
ACUERDO.

Indicador 10: SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTA No. 69: (El cliente conoce los beneficios que ofrece

la empresa?

CUADRO ESTADISTICO RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
No.6Y Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente
De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 0 [ 4 0 0 0
PORCENTAIES 0% 60% 40% 0% 0% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta MUY DE ACUERDO en relacion a que el cliente conoce los beneficios
que ofrece la empresa. El otro 40% esta DE ACUERDO.
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Indicador 10: SERVICIO AL CLIENTE

PREGUNTA No. 70: ;Segun comentarios escuchados en la calle

la empresa goza de simpatia?

CUADRO ESTADISTICO | RESPUESTAS FAVORABLES RESPUESTAS DESFAVORABLES
Ne.70 Totalmente Muy De De Acuerdo En Totalmente en | Indiferente

De Acuerdo Acuerdo Desacuerdo Desacuerdo
TOTALES 2 0 6 0 2 {0

PORCENTAJES 20% | o% 60% 0% | 20% 0%

Fuente: El universo corresponde a los diez colaboradores de la empresa Servicios Empresariales
Totales, con oficinas ubicadas en los Municipios de Santa Cruz del Quiché y Nebaj, del
Departamento de Quiché.

En el anterior cuadro se puede observar que el 60% de los colaboradores
esta DE ACUERDO en relacién a que segun comentarios escuchados en
la calle la empresa goza de simpatia. El otro 20% esta TOTALMENTE
DE ACUERDO, y el 20% restante esta TOTALMENTE EN
DESACUERDO.
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1.8 Exposicion y Discusion

Al haber finalizado el trabajo de campo, es importante establecer las
relaciones entre los resultados obtenidos en la presente investigacion y los

diferentes estudios realizados por otros autores.

Con el fin de proporcionar una relacion entre los resultados, la teoria y los
objetivos de la investigacion, es necesario refrescar el concepto de Clima
Organizacional, que no es mas que un fenomeno que media entre los factores
del sistema de la organizacion y las tendencias motivacionales que se
traducen en un comportamiento, el cual tiene consecuencias sobre la
organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion de personal, entre otros)

(Davis y Newstrom, 1999).

Segun Allan (1998) el Clima Organizacional estd inmerso en cualquier
organizacion y es parte esencial para el éxito de cualquiera de ellas. Un
buen Clima Laboral ayuda a lograr que los empleados de una organizacion
o institucion estén motivados y se desenvuelvan eficientemente en sus
puestos de trabajo, logrando con ello, que la organizacion cumpla con sus
objetivos a cabalidad; asi como también, un mal Clima Organizacional puede

redundar en un mal desempeiio y hasta el fracaso de cualquier organizacion.

En la mayoria de los casos, las organizaciones no le dan importancia y
muchas veces ni siquiera conocen qué es realmente el Clima Organizacional;
tan solo en las ultimas dos décadas se han hecho esfuerzos por explicar su

naturaleza e intentar medirlo.

La investigacion ha mostrado que la elaboracion del Clima Organizacional
es un proceso de suma complejidad debido a ladinamica del entorno, de las
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organizaciones y de los factores humanos en general. Sin embargo, utilizando
el cuestionario estructurado denominado Instrumento de Medicion del Clima
Organizacional, se pudo diagnosticar el Clima y Cultura Organizacional de

la empresa Servicios Empresariales Totales destacando lo siguiente:

1. En el area de Logro y Reconocimiento de Objetivos, se observa que la
mayor parte de colaboradores consideran que en la empresa existe
planificacion de objetivos y que se les habla de la importancia de alcanzar
los mismos. Se observa también que los logros de la empresa estan
relacionados en un alto porcentaje a los de cada colaborador y que ellos
tienen la oportunidad de alcanzar sus objetivos personales. Por lo anterior
se puede establecer que dicho indicador del Clima'Y' Cultura Organizacional,

es favorable.

2. En lo que respecta al area Motivacion del Puesto se observa que la
mayoria de colaboradores de la empresa considera que cuenta con los
incentivos 0 motivaciones necesarias para el desempefio normal de las
labores, sin embargo un grupo minoritario de colaboradores no esta de
acuerdo. En lo que respecta al salario se considera que si es justo y esta
acorde a las tareas y actividades que realizan. Ademas, existe apertura de
parte de los jefes para escuchar las opiniones de los colaboradores y se les
motiva a utilizar su creatividad. Sin embargo la mayoria respondio6 que en la
empresa reciben mas castigos que premios y que estarian dispuestos a
escoger otro tipo de trabajo en otra empresa. Es por ello que con base en
estas dos preguntas clave, este indicador se establece como desfavorable

en el Clima y Cultura Organizacional de la empresa.

Es importante aclarar que recientemente la empresa a adoptado una politica
administrativa para la contratacion de personal en el departamento de
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contabilidad y grabacion de datos, y que consiste en la contratacién de dos
Peritos en Administracion de Empresas para los puestos de auxiliares de
contabilidad debido a que en los Gltimos tres afios, seis peritos contadores,
han ocupado dichos puestos, laborando un promedio de seis a doce meses
aproximadamente y de ellas cuatro, han renunciado con el fin de montar
su propia oficina y se verifico que a existido fuga de clientes y formatos de
uso interno elaborados en Excel. También se detecto que estas personas
estando alin trabajando dentro de la empresa se aprovecharon del prestigio
de la misma para obtener beneficios personales ya que realizaban tramites
propios y convencian a los clientes que visitaban la empresa para atenderles

en otra oficina la cual era de su propiedad.

Por tal motivo, se considero como una opcién dentro del perfil del puesto a
personas graduadas de la carrera de Perito en Administracion de Empresas,
quienes dentro de su pénsum de estudio incluyen el curso de contabilidad
con mayor contenido que otras carreras diferentes a la de Perito Contador.
Esto con la finalidad de capacitar a personas que en un futuro no puedan
ejercer en nombre propio elsta actividad y se aprovechen de los logros
alcanzados por la empresa como fruto del arduo trabajo desarrollado durante
varios afios. Sin embargo, esta politica ha tenido como consecuencia
desmotivacion en el puesto de trabajo por que los colaboradores estan
realizando actividades para lo cual no fueron capacitados concretamente

en su periodo de estudio.
Por lo anterior se evidencia la necesidad de capacitar al personal para

fortalecer sus conocimientos y dominio de las actividades que desarrollan

con el proposito de elevar su motivacion en el puesto de trabajo.
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3. En lo que respecta al area de Trabajo en Equipo, la mayoria de
colaboradores consideran que los departamentos trabajan por separado
como si fueran empresas diferentes. Hay buena relacién pero no es tan
efectiva para lograr un buen ambiente laboral. Existe intercambio de ideas
entre los colaboradores para realizar mejor el trabajo en equipo. El jefe
motiva a los colaboradores a que realicen el trabajo en equipo y ellos
tienen facilidad para realizarlo. Pero, mas de la mitad de los colaboradores
creen que el departamento en donde laboran no cuenta con el nimero
correcto de personas para un mejor desempefio de las tareas y que el
trabajo en equipo no facilita las tareas que realizan en el departamento
pues son actividades distintas. De acuerdo a los resultados obtenidos se
establece un Clima y Cultura Organizacional desfavorable para esta area
debido a los colaboradores tienen delegadas actividades especificas y que
en el transcurrir del tiempo se eleva el volumen de esas actividades para
alguno y para otros no, por lo que se considera necesaria una reestructuracion
de los puestos de trabajo y la implementacion de un manual de funciones.
4. Enrelacion al area Comunicacion, los colaboradores consideran que en
la empresa se habla abiertamente de los errores y fracasos para que se
aprenda de ellos, sin embargo, manifiestan que muy pocos empleados tienen
la oportunidad de que sus ideas sean escuchadas. También que al empleado
se le habla claramente cuando su trabajo no fue satisfactorio y que siempre
se consideran soluciones diferentes par resolver los problemas del
departamento. Ademas, el jefe escucha los problemas personales de los
colaboradores cuando es necesario Y que la empresa comunica con
anticipacion cuando se realizara alguna actividad especial, pero que no
existen medios de comunicacidn escritos, como periddicos internos,
carteleras, memos revistas u otros. Por lo que en forma general de establece

favorable el Clima y Cultura Organizacional para esta area evaluada.
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5. En el area Relaciones con el Jefe Inmediato, se observa que la mayoria
cree que los jefes no los dejan tomar decisiones ni acciones y que se tendria
mas éxito si los jefes fueran més decididos. De acuerdo a la apreciacion de
los colaboradores el jefe llena las condiciones necesarias para el puesto,
pero que existe desigualdad entre el trato del jefe para con los demas
compaiieros. Consideran que el jefe sabe utilizar su autoridad en cualquier
actividad y que evaliia el desempefio de cada uno de los colaboradores.

Sin embargo el jefe tiene tanto que hacer que le es imposible estar en
contacto con los colaboradores de los diferentes departamentos. Por lo
anterior, se establece que el indicador de Clima y Cultura Organizacional
es desfavorable. En el presente indicador se observa ausencia de una
delegacion de autoridad y planificacion de visitas de apoyo del jefe a las

diferentes unidades técnicas.

6. En el area Planes de Carrera y Desarrollo, se observa que la mayoria
manifiesta que si hay posibilidades de superacion para los empleados que
poseen aptitudes, pero la oportunidad para desarrollar una carrera dentro
de la empresa es limitada. Consideran que las personas capaces son
identificables y preparadas para su superacion, que el colaborador si tiene
oportunidad para continuar sus estudios y que los conocimientos'y habilidades
del empleado estan siendo aplicados en su puesto. Por lo que se establece
que el Climay Cultura Organizacional es favorable tomando en cuenta las

dimensiones de la empresa.

7. En relacién al area Seguridad, se observa que no se ha contemplado
capacitacion para casos de emergencia, temblores ni incendios. Tampoco
se han implementado medidas de seguridad en caso de asaltos. También se
observa que en la empresa no hay puertas de salida de emergencia, ni
extinguidores. Por lo que se establece que el Climay Cultura Organizacional

59



es desfavorable para esta area evaluada. Sin embargo es importante
mencionar que la oficina central esta ubicada frente al Nicleo de Reserva
de la Policia Nacional Civil, por lo que la empresa no habia considerado
estrategias ni programas relacionadas a la seguridad que serian importantes

si llegaran a ocurrir circunstancias lamentables.

8. Area Ambiente Fisico, de acuerdo a la apreciacién de los colaboradores
el ambiente fisico del lugar de trabajo permite desempefiar adecuadamente
las tareas. Ademas, la empresa esta ubicada en un lugar facil de encontrar.
El tamaiio fisico de la misma es adecuado al nimero de empleados y hay
servicio de limpieza diaria, pero se encontrd que los colaboradores consideran
que no hay suficiente ventilacion, iluminacion ni parqueo. Por lo que se
considera en forma general que existe un Clima y Cultura Organizacional

favorable.

9. En lo que respecta al area de Riesgos, se observé que la mayoria toman
las precauciones necesarias antes de efectuar cualquier tramite y que existen
riesgos en el trabajo que realizan, en la movilizacion externa de cualquier
clase de informacion y en la seguridad del sistema de computo. Ademas,
manifiestan que cuando son contratados se les hace responsables de los
riesgos que se presentaran en el puesto. Esta area es de vital importancia
para la empresa en virtud de que los riesgos a que se refiere son de caracter
sancionatorio por errores de tipo numérico y por mala consignacion del
NIT en los formularios exigidos por las leyes tributarias especificas, puesto
que la SAT, impone multas de cien quetzales por la correccion de dichos
errores a través del procedimiento de rectificacion de datos. Actualmente
se maneja la politica de que la empresa paga el 60% y el colaborador paga
el 40%. Por aparte, existen riesgos de pérdida de informacion por mal
manejo de datos o archivos de la empresa, ya que existe una sola base de

60



datos y todos los colaboradores en determinado momento manipulan dicha
informacién. Lo anterior se hace de conocimiento general de ellos quienes
deben de tener el cuidado necesario en el momento de realizar alguna
actividad. Por lo que el Clima y Cultura Organizacional se establece

desfavorable.

10. En lo que se refiere al area de Servicio al Cliente, la mayoria considera
que hay facilidad para el cliente en la realizacién de cualquier actividad que
efectiie y que no tienen que tratar con muchos empleados para la resolucion
de un problema. Que en el departamento se trabaja de acuerdo a las
necesidades de la clientela. La atencion y servicio al cliente es un asunto
de gran importancia para la empresa. Los clientes conocen los beneficios
que le ofrece la organizacion, y que segun los comentarios escuchados en
la calle 1a empresa goza de simpatia. Por lo que se establece que el Clima

y Cultura Organizacional para esta area es favorable.
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1.9 CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos y analizados segun el criterio
utilizado en el presente trabajo de investigacion para medir el grado de
satisfaccion relacionado al Clima y Cultura Organizacional de la empresa
Servicios Empresariales Totales en donde se evaluaron las areas de
reconocimiento y logro de objetivos, motivacién en el puesto de trabajo,
trabajo en equipo, comunicacién, relaciones con el jefe, planes de carrera y
desarrollo, ambiente fisico, seguridad, riesgos y servicio al cliente, se llegd

a las siguientes conclusiones:

l. El Clima y Cultura Organizacional relacionado a las areas:
reconocimiento y logro de objetivos, planes de carrera y desarrollo,
comunicacion, ambiente fisico y servicio al cliente son favorables

de acuerdo al analisis efectuado.

2. ElClimay Cultura Organizacional relacionado al area Motivacion
en el Puesto de Trabajo, es desfavorable, en virtud que la mayoria
respondid que en la empresa reciben mas castigos que premios y
que estarian dispuestos a escoger otro tipo de trabajo en otra

empresa.

3. Enel area Trabajo en Equipo, se encontré que no existe este
vinculo de cooperacién mutua, ya que la mayoria de colaboradores
consideran que los departamentos trabajan por separado como si
fueran empresas diferentes. Los colaboradores manifiestan que
tiene facilidad para trabajar en equipo, pero que realizan actividades
tan diferentes que se dificulta trabajar como un verdadero equipo.
Es por ello que las labores diarias se convierten en actividades
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exhaustivas y desmotivantes. Por lo que el Clima y Cultura

Organizacional para esta area €s desfavorable.

El Clima y Cultura Organizacional correspondiente al area
Relaciones con el Jefe Inmediato, es desfavorable. De acuerdo al
analisis del indicador, existen preferencias y no igualdad de trato
entre el jefe y los demas colaboradores. También se destaca que
no existe una estructura formal de delegacion de autoridad y
responsabilidad que permita a los colaboradores tomar decisiones
y efectuar acciones acertadas en funcién de mejorar los servicios,
repercutiendo en burocracia administrativa al concentrar en una
sola persona la resolucién de problemas, lo cual retrasa los procesos
y obstaculiza el éxito de la empresa.

El Clima y Cultura Organizacional relacionada al area Seguridad,
es desfavorable, en virtud de que no existen programas de
capacitacion para actuar en casos de emergencia, temblores ni
incendios. Tampoco se ha considerado la adquisicion de

extinguidores, ni botiquin de primeros auxilios.

El Clima y Cultura Organizacional relacionada al area Riesgos, es
desfavorable, ya que existen puestos de trabajo donde los
colaboradores se sienten amenazados econdmicamente por cometer
errores en el manejo de la informacion. Estos errores pueden ser
corregidos, pero pagando un porcentaje sobre las multas que la
SAT impone. Ademas, no existe una estructura de responsabilidad
definida en cuanto al manejo de la informacion y de los sistemas de

computo.
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PROPUESTA

Como resultado de la investigacion realizada se concluye en proponer la
implementacion de estrategias administrativas para mejorar el Clima y
Cultura Organizacional prevaleciente en la empresa Servicios Empresariales
Totales, Tomando en cuenta el factor motivacional el cual es de suma

importancia para el alcance de las metas y objetivos organizacionales.

° Plan de Motivacion Laboral

® Manual de Inducciéon

° Manual de Funciones y Puestos de
Trabajo
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Introduccion General

Luego de haber realizado el trabajo de campo, concluida la investigacion,
interpretacion y andlisis de resultados del tema: Clima y cultura organizacional
y su repercusion en el mantenimiento y satisfaccion laboral del recurso

humano de la empresa Servicios Empresariales

Totales, se considera conveniente proponer un modelo de Plan de Motivacion
Laboral con el fin de minimizar el alto porcentaje de desmotivacion que
existente actualmente en la empresa. Ademas, la implementacién de un
Manual de Induccién y un Manual de Funciones y Puestos de Trabajo,
como estrategias administrativas que fomenten un espiritu de compromiso
y sentimiento de pertenencia, establezcan canales de autoridad, definan la
participacion y estimulen efectivamente para garantizar el alcance de los
objetivos institucionales, asi como también, la satisfaccion laboral de los

colaboradores de la empresa.
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Plan de Motivacion Laboral
Introduccion

Partiendo de los resultados obtenidos en la investigacion, se diagnosticé un
alto indice de desmotivacion en el recurso humano de la empresa, por lo
que es de suma importancia implementar politicas y estrategias de
contingencia con el propdsito de retener y motivar a los colaboradores en

las diferentes areas.

Por lo anterior, como parte de la propuesta se consideré implementar un
Plan de Motivacién Laboral el cual es el proceso administrativo de escoger
e implementar los mejores métodos que impulsen a una persona a actuar
de una determinada forma, permitan canalizar el esfuerzo, la energia y la
conducta elevando el desempefio orientado hacia el logro de objetivos tanto
organizacionales como personales, de acuerdo a la capacidad disponible

de la empresa en estudio.
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Conceptos importantes en la elaboracion de un Plan de motivacién

Conceptualizacion de la planeacion:

Con el proposito de contribuir a precisar el concepto de planeacion, se
seleccionaron los diversos autores que han definido este término entre los
cuales se encuentran; (Jiménez, 1963; Dale, 1965, Reyes; Koontz &
O’Donnell, 1967; 1973, Terry, 1977; Eckles, 1982; Ansoff, 1987; Scanlan,
1990; Fernandez, 1991; Mercado, 1995)

o Planificacion es el proceso administrativo de escoger y realizar los
mejores métodos para satisfacer las determinadas politicas y lograr
los objetivos (Jiménez, 1963)

e Determinacion del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro
y €l de los pasos necesarios para alcanzarlos a través de técnicas
y procedimientos definidos (Dale, 1965)

° La planificacion no es mas que la seleccién entre futuras lineas de
accion para la empresa como un todo y para cada departamento
dentro de ella. (Koontz & O"Donnell; 1967)

@ La planeacidn consiste en fijar el curso concreto de accién que ha
de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo,
la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de
tiempos y nlimeros necesarios para su realizacion. (Reyes, 1973)

° Planeacion es la seleccion y relacion de hechos, asi como la
formulacion y uso de suposiciones respecto al futuro en la
visualizacién y formulacion de las actividades propuestas que se
cree sean necesarias para alcanzar los resultados esperados (Terry,
1977)

@ La planeacion consiste en determinar los objetivos y formular
politicas, procedimientos y métodos para lograrlos (Eckles, 1982)
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. La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha
de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo,
la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de
tiempos y nimeros necesarios para su realizacion. (Reyes, 1973)

° La planificacion en términos perfectamente validos no es mas que
una previsién de los futuros campos de accién, una busqueda de
metas de futuro para la movilizacion de recursos, una preparacion
metddica para la accion que incluye el desarrollo de estrategias,
una definicion de objetivos y seleccion de estrategias, o una
apropiada asignacion de los recursos disponibles. (Ansoff, 1987)

° Sistema que comienza con los objetivos, desarrolla politicas, planes,
procedimientos, y cuenta con un método de retroalimentacion de
informacién para adaptarse a cualquier cambio en las circunstancias
(Scanlan, 1990)

° La planeacién es el primer paso del proceso administrativo por
medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias
pasadas y se esbozan planes y programas. (Fernandez, 1 991)

. Concepto de planeacion de recursos humanos.

° Es una técnica para determinar en forma sistematica la provision y
demanda de empleados que tendra una organizacion.

° Al determinar el nimero y el tipo de empleados que serian
necesarios, el departamento de personal puede planear sus labores
de reclutamiento, seleccion, capacitacion y otras mas. (Werther,

William B. Jr., 2000

Motivacion:
° Es el proceso que impulsa a una persona a actuar de una

determinada manera o por lo menos origina una propension hacia
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un comportamiento especifico. Ese impulso a actuar puede provenir
del ambiente (estimulo externo) o puede ser generado por los
procesos mentales internos del individuo.

Es lo que hace que un individuo actiey se comporte de una
determinada manera. Es una combinacion de procesos intelectuales,
fisiologicos y psicologicos que decide, en una situacion dada, con
que vigor se acta y en que direccion se encauza la energia.
proceso que impulsa a una persona a actuar de una determinada
manera.

La motivacion se convierte en un elemento importante, que permitira
canalizar el esfuerzo, la energiay la conducta en general del
colaborador hacia el logro de objetivos tanto organizacionales como
personales.

Tomando como base la jerarquia de necesidades de Maslow en

donde se describe como una piramide que consta de 5 niveles:

INUUS

gutorecahzac

de io que ufo as capaz. autdgumplimiento

N. de autoestima
autcvalia, exito, prestigio

N. do aceplacion social
[A'eCio, amar, perenencia
y amistad)
Necesidades de segundad
iseguridad, proteccion;

Necesidades fisiclogicas

falmeniacion, agua, aire!

70



Los cuatro primeros niveles pueden ser agrupados como necesidades del
déficit (Deficit needs); el nivel superior se le denomina como una necesidad

del ser (being needs).

La diferencia estriba en que mientras las necesidades de déficit pueden ser
satisfechas, las necesidades del ser son una fuerza impelente continua. La
idea bésica de esta jerarquia es que las necesidades mas altas ocupan
nuestra atencion solo una vez se han satisfecho necesidades inferiores en
la pirdmide. Las fuerzas de crecimiento dan lugar a un movimiento hacia
arriba en la jerarquia, mientras que las fuerzas regresivas empujan las
necesidades prepotentes hacia abajo en la jerarquia. En términos de
economia se usaba mucho este método de jerarquizacion, hasta que se
simplifico en una sola “felicidad”. Segin la pirdmide de Maslow

dispondriamos de:

Necesidades fisiologicas basicas

Son necesidades fisiologicas basicas para mantener la homeostasis (referido

a la salud del individuo), dentro de estas se incluyen:

e  Necesidad de respirar
e Necesidad de beber agua

e Necesidad de dormir

e Necesidades de Seguridad

Surgen de la necesidad de que la persona se sienta segura y protegida.

Dentro de ellas se encuentran:
e Seguridad fisica

e Seguridad de empleo
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e Seguridad de ingresos y recursos

e Afiliacion o Sociales

Estan relacionadas con el desarrollo afectivo del individuo, son las
necesidades de asociacion, participacion y aceptacion. En el grupo de trabajo,
entre estas se encuentran: la amistad, el afecto y el amor. Se satisfacen
mediante las funciones de servicios y prestaciones que incluyen actividades
deportivas, culturales y recreativas. EI hombre por naturaleza tiene la
necesidad de relacionarse, de agruparse; en familia o con amigos o

formalmente en las organizaciones.

Estima o Reconocimiento

A esta altura de la piramide, el individuo necesita algo mas que ser un
miembro de un grupo, se hace necesario el recibir reconocimiento de los
demas en término de respeto, estatus, prestigio, poder, etc. Se refieren a la
manera en que se reconoce el trabajo del personal, se relaciona con la

autoestima.

Autorrealizacion

Son las mas elevadas, se hallan en la cima de la jerarquia, a través de su
satisfaccion personal, encuentran un sentido a la vida mediante el desarrollo

de su potencial en una actividad.

A medida que la persona logra controlar sus necesidades basicas

aparecen gradualmente necesidades de orden superior, No todos los
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individuos sienten necesidades de autorrealizacion debido a que ello es una

conquista individual

Las necesidades mas elevadas ro surgen en la medida en que las
mas bajas van siendo satisfechas. Pueden ser concomitantes pero las basicas
predominaran sobre las superiores las necesidades basicas requieren para
su satisfaccion un ciclo motivacional relativamente corto en contraposicion

a las necesidades superiores que requieren un ciclo mas largo....

Ciclo de conflicto:

Maslow definio en su pirdamide las necesidades basicas del individuo de una
manera jerarquica, colocando las necesidades mas basicas o simples en la
base de la piramide y las mas relevantes o fundamentales en el 4pice de la
piramide, a medida que las necesidades van siendo satisfechas o logradas
surgen otras de un nivel superior o mejor. En la Gltima fase se encuentra
con la “auto-realizacion” que no es mas que un nivel de plena felicidad o

armonia.

La Retribucion y Los Beneficios:

Los diferentes autores hablan de los distintos tipos de retribucién al
desempefio, como elemento motivador para incrementar la productividad y
competitividad de las empresas. En la mayoria de casos se clasifican en
econdmicos y sociales, sin embargo, se adquieren diferentes clasificaciones

y usos y estan orientados a auxiliar al empleado en:

e Elejercicio de su cargo: (bonificaciones, seguros, etc.)



® Fuera del cargo pero dentro de la empresa: (descanso, restaurante,

transporte, etc.)

® Fuera de la empresa: (recreacién.)

Se pueden clasificar en:
® Beneficios Legales: (aguinaldo, vacaciones, pension, seguros, etc.)

® Beneficios Espontaneos: (bonificaciones, transporte, préstamos, etc.)

También, por su naturaleza se pueden clasificar en:
® Beneficios Monetarios

® Beneficios No Monetarios.

Ademas, en cuanto a sus objetivos se pueden clasificar en:
* Planes asistenciales, recreativos y

¢ Planes Supletorios.

La retribucién encierra un principio de retorno de la inversion, de
responsabilidad mutua, cooperacién y solidaridad. Ademas, encierra
premisas como beneficiar al grupo mas eficiente, satisfaccion en el trabajo,

etc.
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“La idea de los sistemas de incentivos econdémicos es un alto nivel de
desempefio individual, grupal u organizacional. Entre los objetivos adicionales
se encuentra facilitar el reclutamiento, y la retencion de los empleados, la
estimulacion de conductas deseables como la creatividad, el aliento al
desarrollo de importantes habilidades y la satisfaccion de principales
necesidades. “ Sin embargo, como ya lo mencionamos pueden existir
diferentes tipo de incentivos y lo ideal es contar con un Programa Integral

que combine los diferentes tipos.

Por lo anterior se propone el siguiente Plan de Motivacional Laboral para
cada unidad Administrativa, el cual comprendera los tres tipos de motivacion
siguientes: a) Motivacion Econdmica Directa, b) Motivacion Econoémica

Indirecta y ¢) Motivacién No Econdémica.

El establecimiento de metas es por unidad administrativa y el pago de las
comisiones serd en funcion de cada uno de los tramites realizados en forma
personal (es decir, que en equipo se alcanza la meta de la unidad
administrativa y la comisién que corresponda por tramite. se distribuira
equitativamente entre las personas que intervinieron en la realizacion del

tramite).

Motivacion de Equipos de Trabajo

Para analizar este tema, se considerard el “Modelo Integrador de
Motivacion” que presenta Hodgetts y Altman, en su libro de Comportamiento
Organizacional, donde la relacion entre motivacion, desempefio y satisfaccion

es el punto focal.

75



Este modelo combina todo lo que se conoce sobre el fenémeno de la
motivacién: necesidades, impulso de realizacion, factores de higiene,

expectativa, motivacion, desempeiio y satisfaccion.

En este modelo las recompensas son la base misma de este proceso y la

conducta es una funcidn de sus consecuencias.

Las personas se sienten satisfechas o no, motivadas o no, dependiendo de
las recompensas que reciben por lo que hacen, Recompensas que pueden

ser tanto extrinsecas como intrinsecas.

@ Satisfaccibn

Habilidad

” exdrinsecas e édsedmpu'- \

L intrinsecas | ¢ elindiriduo i
_ | MOTIVACION p| Desempedio {

porpanede basandoseen

\ Jeoma] 27/

Capacitacibn |

@ Insatiefaccién i
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La motivacion es un proceso interno de la propia persona, en consecuencia
solo existiria “auto motivacién™ y la organizacién nada podria hacer para
motivar a la gente, solo podria administrar estimulos externos que logren

incentivarlo.

Las organizaciones NO pueden motivar a sus empleados, lo que SI pueden

hacer es generar un ambiente de trabajo donde aflore la auto motivacion.

Por lo anterior, podemos resumir que un Plan de Motivacién Laboral es el
proceso administrativo de escoger e implementar los mejores métodos que
impulsen a una persona a actuar de una determinada forma, permitan
canalizar el esfuerzo, la energia y la conducta elevando el desempefio

orientado hacia el logro de objetivos tanto organizacionales como personales
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El Plan esta estructurado por Departamentos o unidades administrativas

las cuales realizan funciones similares, a la vez, contempla una estratégica

de motivacidn de tres tipos:

a)

b)

Plan de Motivacion Econémica Directa:

Son aquellos planes en los que la remuneracion al trabajador va de
acuerdo con su rendimiento. En esta categoria estan incluidos los
planes de incentivos individuales y los de grupos. En el tipo de plan
individual, la retribucién a cada trabajador esta basada en su
actuacion productiva durante un periodo determinado. Los planes
de grupos se aplican a dos o mas personas que trabajen en equipo,

y en operaciones que de alguna manera dependen unas de otras.

Plan de Motivacién Econdmica Indirecta:

Se refiere a politicas de compaiiia que tienden a estimular el animo
o la moral de los trabajadores y a aumentar su productividad,
planeadas para que haya una relacion directa entre el volumen de
produccién. En este caso en particular se propone estimular la
productividad de los colaboradores a través del pago de comisiones

por actividades concretas las cuales interesa promover.

Plan de Motivacion No Economica:

Los incentivos no econdémicos comprenden todas aquellas
recompensas o retribuciones que no tienen relacion con los salarios
y que, sin embargo, levantan la moral del trabajador en grado tal

que se hace evidente el aumento en esfuerzo y empefio
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CUADROS DE PLANES DE MOTIVACION LABORAL

Plan de Motivacion Econémica Directa:

Oficinas Centrales
(Cuadro 1)

1 Superarmetade COMISION Quincenal | Pagodel 5% del

captacion de 7 tramites DE Por cada tramite
deinscripcion de INSCRIPCION captado.

negocios Antela SAT
y El Registro Mercantil

2 Superarmetade COMISION Mensual | Pagodel 5% del
captacion de 7 tramites DE Por cada tramite
de vehiculos VEHICULOS captado.

Nota: Cuando trabajando en conjunto, los colaboradores superen la meta (8
tramites), entonces se les pagard el 5% del costo de cada tramite que
hayan captado en forma individual. En Las Oficinas Centrales la principal
actividad es el asesoramiento y la contabilidad, por lo que se pretende elevar

la captacion de tramites.

79



Plan de Motivaciéon Econémica Directa:

Oficina de Tramites y Oficina Nebaj
(Cuadro 2)

1 Superarmeta de COMISION | Quincenal | Pagodel 5% det

captaciénde 10 DE Por cadatramite
tramites de inscripcion | INSCRIPCION captado.

denegocios Antela

SATy El Registro

Mercantil
2 Superarmeta de COMISION Mensual | Pagodel 5% del
captaciénde 10 DE Por cada tramite
tramites de vehiculos VEHICULOS captado.

Nota: Cuando trabajando en conjunto, los colaboradores superen la meta
(10 tramites), entonces se les pagara el 5% del costo de cada tramite que
hayan captado en forma individual. En estas dos oficinas la actividad principal
son los tramites, por lo que se pretende elevar y mantener el desempefio y

la productividad en dichas unidades.
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Plan de Motivacion Econémica Indirecta:

Oficinas Centrales

(Cuadro 3)
Objetivo Estrategia Periodo Formade
De Motivacién De Retribucién
Calculo
Elevar el desempefio BONO Anual PagoQ 100.00
mejorary el Clima VACACIONAL Cadavezqueel
Organizacionaly la colaborador
Satisfaccion laboral. goce de sus
vacaciones.
Elevar el desempefio BONO Mensual Pagode
mejorar y el Clima POR Q25.00
Organizacionalyla | ANTIGUEDAD Por Afio de
Satisfaccion laboral. labores
continuas.
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Plan de Motivacion Economica Indirecta:

Oficina de Tramites y Oficina Nebaj

(Cuadro 4)
No. Objetivo Estrategia Periodo Formade
DeMotivacion De Retribucién
Calculo
1 Elevar el desempefio BONO Anual | PagoQ100.00
mejorary el Clima VACACIONAL Cadavezqueel
Organizacional y la colaborador
Satisfaccionlaboral. goce de sus
vacaciones.
1 Elevar el desempefio BONO Mensual Pago de
mejorary el Clima POR Q25.00
Organizacionaly la ANTIGUEDAD Por Afio de
Satisfaccion laboral. labores
continuas.
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Plan de Motivacion No Economica:

Oficinas Centrales, Oficina de Tramites y Oficina Nebaj

(Cuadro 5)
e S )| Retribucion

1 Elevar el sentidode DIADE Anual Conceder undia

pertenenciay fortalecer el | CUMPLEANOS | Enfechas | depermisocon
Climay Cultura proximas a | Goce de Salario
Organizacional. su
cumpleaiios

1 Elevar el desempefio DIADE ANUAL Conceder undia
mejorar y el Clima ANIVERSARIO de permisocon
Organizacional y la (Planificado) Goce de Salario

Satisfacciénlaboral. Pararealizar
excursion.

1 Elevar el desempefio CONVIVIO ANUAL | Realizar convivio
mejorary el Clima NAVIDENO Navidefio
Organizacional y la Cubriendo gastos
Satisfaccion laboral, de alimentacion.

Elevar el desempeiio CANASTA ANUAL Entrega de
mejorar y el Clima NAVIDENA Canasta Navidefia
Organizacional y la Familiar.
Satisfaccionlaboral.

Elevar el auto estima, PREMIO AL ANUAL Viaje con gastos
deseo de reconocimiento y | EMPLEADO DEL pagados a Centro
realizacion personal ANO Turistico

Nacional.




Conceptos importantes en la elaboraciéon de Manuales

administrativos.

Concepto:
Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacién que permiten registrar y transmitir en forma

ordenada y sistematica la informacion de una organizacion.

Otros Conceptos:

“Un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una manera facil de manejar
(manuable) se concentran en forma sistematica, una serie de elementos
administrativos para un fin concreto: orientar y uniformar la conducta que
se presenta entre cada grupo humano en la empresa”. (A. Reyes Ponce).
“El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el procedimiento
a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de cualquier
otro grupo de trabajo que desempeiia responsabilidades especificas. Un
procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método

estandar para ejecutar algan trabajo”. (Graham Kellog).

“Es un registro escrito de informacién e instrucciones que conciernen al
empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado

en una empresa”. (Terry G. R.).

“Una expresion formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias
para operar en un determinado sector; es una guia que permite encaminar
en ladireccion adecuada los esfuerzos del personal operativo™. (Continolo
G).
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El manual como medio de comunicacion:

La tarea de elaborar manuales administrativos se considera como una funcion
de mantener informado al personal clave de los deseos y cambios en las
actitudes de la direccion superior, al delinear la estructura organizacional y
poner las politicas y procedimientos en forma escrita y permanente. Un
manual correctamente redactado puede ser un valioso instrumento

administrativo.

En esencia, los manuales administrativos representan un medio de
comunicacion de las decisiones administrativas, y por ello tienen como

proposito sefialar en forma sistematica la informacién administrativa.

Objetivos de los manuales:
De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales
administrativos permiten cumplir con los siguientes objetivos:

e Instruir al personal, acerca de aspectos tales como: objetivos,
funciones, relaciones, politicas, procedimientos, normas, etc.

e Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa
para deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar
omisiones.

e Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al
personal, y propiciar la uniformidad en el trabajo.

e Servircomo medio de integracion y orientacion al personal de nuevo
ingreso, facilitando su incorporacién a las distintas funciones
operacionales.

e Proporcionar informacién basica para la planeacion e

implementacion de reformas administrativas.
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e Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos
responsables de su ejecucion.

¢ Auxilian en la induccion del puesto y al adiestramiento y capacitacion
del personal ya que describen en forma detallada las actividades
de cada puesto.

e Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema.

e Interviene en la consulta de todo el personal.

* Que se desee emprender tareas de simplificacion de trabajo como
andlisis de tiempos, delegacion de autoridad, etc.

e Para establecer un sistema de informacién o bien modificar el ya
existente.

e Parauniformary controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo
y evitar su alteracion arbitraria.

e Determina en forma mas sencilla las responsabilidades por fallas o
Crrores.

e Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su
evaluacion.

e Aumenta la eficiencia de los empleados, indicandoles lo que deben
hacer y como deben hacerlo.

e Ayudaalacoordinacion de actividades y evitar duplicidades.

e Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y métodos.

Ventajas y desventajas de los manuales administrativos:
Los manuales administrativos ofrecen una serie de posibilidades que nos
reflejan la importancia de estos. Sin embargo, tienen ciertas limitaciones,

las cuales de ninguna manera le restan valor.
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Ventajas:

Logra y mantiene un sélido plan de organizacion,

Asegura que todos los interesados tengan una adecuada
comprension del plan general y de sus propios papeles y relaciones
pertinentes.

Facilita el estudio de los problemas de organizacion.

Sistematiza la iniciacion, aprobacidon y publicacion de las
modificaciones necesarias en la organizacion.

Sirve como una guia eficaz para la preparacion, clasificacion y
compensacion del personal clave.

Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los
demas de la organizacion.

Evita conflictos jurisdiccionales y la yuxtaposicion de funciones.
Pone en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad de
los diversos niveles.

La informacién sobre funciones y puestos suele servir como base
para la evaluacion de puestos y como medio de comprobacion del
progreso de cada quien.

Conserva un rico fondo de experiencia administrativa de los
funcionarios mas antiguos.

Sirve como una guia en el adiestramiento de novatos.

Es una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.
Ayudan a institucionalizar y hacer efectivo los objetivos, las politicas,
los procedimientos, las funciones, las normas, etc.

Evitan discusiones y mal entendidos, de las operaciones.
Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y normas
a través del tiempo.

Son instrumentos utiles en la capacitacion del personal.
Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.
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® Posibilitan una delegacion efectiva, ya que al existir instrucciones
escritas, el seguimiento del supervisor se puede circunscribir al
control por excepcion.

Desventajas:

® Muchas compafiias consideran que son demasiado pequefias para
necesitar un manual que describa asuntos que son conocidos por
todos sus integrantes.

® Algunas consideran que es demasiado caro, limitativo y laborioso
preparar un manual y conservarlo al dia.

® Existe el temor de que pueda conducir a una estricta reglamentacion
y rigidez.

® Su deficiente elaboracién provoca serios inconvenientes en el
desarrollo de las operaciones.

® Elcosto de produccion y actualizacion puede ser alto.

® Sinoseactualiza periodicamente, pierde efectividad.

® Incluye solo aspectos formales de la organizacién, dejando de lado
los informales, cuya vigencia e importancia es notorio para la misma.

® Muy sintética carece de utilidad: muy detallada los convierte en

complicados.

En virtud de lo anterior, a continuacién se presenta la propuesta de dos

manuales administrativos para la empresa Servicios Empresariales Totales.

El primero denominado: “Manual de Induccién” el cual fue redactado

en un lenguaje personalizado, amigable y sencillo.

El tipo de lenguaje fue adoptado en funcién de los resultados de la

investigacion realizada con el tnico fin de crear en el colaborador una

clima y cultura organizacional que promueva un sentido de pertenencia,
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confianza y el trabajo en equipo para mejorar las interrelaciones entre cada

uno de los colaboradores y con la empresa.

Y un segundo manual denominado: “Manual de Funciones y Puestos
de Trabajo” presenta un enfoque técnico, que permita al colaborador
valorar su participacion, establecer canales de autoridad definidos y

desarrollar sus funciones adecuadamente.

A la vez la propuesta tiene como objetivo final, sugerir la adopcion de una
politica de rotacion de puestos, con el fin de auto capacitar a cada colaborador
en las diferentes actividades que se desarrollan, facilitando la comprension
de la funcion del puesto dentro del equipo de trabajo, para liegar a un nivel

organizacional en el cual se puedan implementar “C irculos de Calidad”.
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SERVICIOS EMPRESARIALES
TOTALES

MANUAL
DE INDUCCION

Servicios EMPRESARIALES ToTALes
’ - -’\::- /\ \‘:\ ;
‘AQ 4 |‘ "1: Al

Santa Cruz del Quiché, 01 de Diciembre de 2007
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; Bienvenido a SET ;
Servicios Empresariales Totales
Nos complace contar contigo como integrante de nuestro equipo de trabajo.

Queremos a través de este Manual de Induccién acercarte a la razén de
ser de esta empresa y darte a conocer los principales temas a considerar

en tu desarrollo dentro de la misma.

Aqui encontraras las pautas a seguir en las diferentes instancias de tu

desempefio, atendiendo a tus necesidades y a las nuestras.

No dudes en acercarte a cualquiera de nosotros, los que formamos parte

de tu equipo, para consultarnos todo lo que necesites.

Estaremos siempre acompaiiandote y confiando en ti.

Munual de induccion
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. Qué aprendizajes especificos deberias alcanzar?

Al finalizar esta actividad de formacion, deberias estar en condiciones de:

Reconocer la vision, los objetivos y los valores de nuestra empresa.

Ubicarte dentro de la estructura general de la empresa.

Identificar los distintos servicios que brindamos.

Conocer el modelo de atencidén que promovemos.

Comprender el valor de los recursos humanos en relaciéon con nuestros

objetivos.

Afanual de induccion
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(Quiénes somos?

Somos una empresa dedicada a la prestacién de servicios de contabilidad,
asesoria tributaria, administrativa, y tramites en general. Por lo cual

atendemos a diversos tipos de personas y entidades.

La empresa fue creada el 01 de julio del afio 2003, a partir de la idea de su
fundador y actual gerente general, la cual se desarrollo durante su
experiencia de trabajo en la Superintendencia de Administracion Tributaria,
en donde pudo observar la necesidad de la existencia de una empresa que
ofreciera servicios honestos, transparentes, eficaces y eficientes a la

poblacion en general.

Cada uno de los colaboradores, debemos de fundamentar nuestra actuacion
en solidos valores morales y éticos y desarrollar nuestras actividades
alrededor de principios de excelencia, profesionalismo y responsabilidad.
Ser concientes de los diversos temas de género, pluriculturalidad y
multilenguaje que distinguen a la sociedad guatemalteca y especificamente

a la region de occidente de nuestro pais.

Ademas, hacer de los clientes nuestros amigos, es nuestra razén de ser,

Manual de induccion
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Estructura Organizacional
La empresa esté integrada por las siguientes oficinas:
OFICINAS CENTRALES SET:

Constituyen la base central de las operaciones y prestacion de servicios.
En ellas se prestan los servicios de Tramites Varios, Contabilidad de Negocios
del Régimen General, Operacion de libros de Caja Fiscal y Asesoria en las

4reas Tributaria, Administrativa, Financiera y Capacitaciones.

Muanual de induccion
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OFICINA DE TRAMITES SET:

Es el principal punto de contacto entre los clientes y empresa. Esta ubicada
frente a la Superintendencia de Administracion Tributaria en Santa Cruz
del Quiché y en ella se prestan los servicios de Inscripcion de negocios,
Tramites de NIT y tramites en general, Libros de Caja 'y Caja Fiscal, Tramites
de Vehiculos, Tramites ante el registro Mercantil, Solicitud de Patentes de
Comercio, Cancelacion de Negocios, Contabilidades de Pequerios

Contribuyentes, etc.

L9 iy ] = LIINTAH
PRFILD COMM0r - SR Cariis MaToous) Nowel
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OFICINA DE TRAMITES SET NEBAJ:

Es una sucursal de la empresa creada para prestar servicios a diversos
clientes de los municipios de Nebaj, Chajul y Cotzal. Su funcion es brindar

todos los servicios relacionados con la SAT, Contraloria de Cuentas,

Gobernacion Departamental y otras entidades.

Manual de induccion
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ORGANIGRAMA No 1
Estructura organizacional de la empresa Servicios Empresariales
Totales
(Oficina Central)

GERENCIA GENERAL
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL PUBLICO Y CONTABILIDAD
ASESORIA. DE GRABACION DE DATOS

ORGANIGRAMA No. 2
Estructura organizacional de la empresa Servicios Empresariales
Totales

(2 Sucursales)

| TECNICO EN GESTION Y
| ATENCION it ‘

I e |

TECNICO EN GESTION Y |
ATENCION |

ASISTENTE ‘
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;Cuales son nuestros servicios?

La empresa presta los siguientes servicios:

Contabilidad general

Asesoria administrativa

Asesoria financiera y econémico contable

Asesoria fiscal: IVA, ISR, IETAAP, IUSI y todo lo relacionado a
las obligaciones tributarias.

Asesoria en gestion gubernamental

Planificacién estratégica

Capacitaciones en todos los niveles sobre aspectos: tributarios
(fiscales), administrativos, financieros, gestion gubernamental,
econdmico-contables, temas sociales, descentralizacion, Consejos
de Desarrollo Urbano y Rural, Bancasat y otros afines.
Publicidad y mercadeo

Constitucion de personeria juridica para asociaciones, fundaciones,
comités, COCODES CONJUVES Y ONG’S.

Organizacion e inscripciones de empresas ONG'S y otras
instituciones en: SAT, Registro Civil, Registro Mercantil,

Guatecompras y otras entidades.

Servicios profesionales de -

Pagos de impuestos a través de internet.

Inscripcion al Padron de Importadores y polizas electronicas.

Manual de induccion
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;Quienes son nuestros clientes?

Los clientes son aquellas personas individuales (Ejemplo: Juan, Luis, Elena,
etc.) o juridicas (Ejemplo: Asociacion de Desarrollo la Felicidad, Comité de
Agua Potable, La Municipalidad de Chichicastenango, etc.) que no
pertenecen a la empresa y vienen a nuestras oficinas para solicitar un
servicio. Son la razén de ser de la empresa, puesto que a ellos nos debemos
ya que ellos aportan el recurso econémico necesario para el éxito y

funcionamiento de la empresa.
La segmentacion actual de nuestros clientes es la siguiente:
* Segmento 1:
*  Comerciantes
*  Empresas de servicio
* Segmento 2:
*  Profesionales
*  Prestadores de servicios técnicos.
*  Trabajadores en relacion de dependencia del sector publico
*  Trabajadores en relacion de dependencias del sector privado
» Segmento 3:

*  Asociaciones

Manual de induccion
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* ONG'S

*  Cooperativas

*  Juntas Escolares
*  COCODES

* COEDUCAS

*  Comités

/Cual es nuestra cultura?

La cultura dentro de nuestra organizacion, es el modo de vida, el sistema de
creencias y valores en los que fundamentamos nuestra actuacion y nuestra

interrelacion personal dia a dia.

La cultura esta relacionada con la mision, la vision, los valores y objetivos
de la empresa los cuales son muy importantes y te los damos a conocer a

continuacion:

Nuestra Mision:

Proveer servicios, de consultoria gubernamental, tributaria, administrativa,
financiera y econdmico-contable, que satisfagan las necesidades de las

empresas publicas, privadasy del publico en general para el presente y el
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futuro, por medio de acciones legales, sensitivas, éticas y rentables que

permitan a la empresa brindar:

1. Un servicio inmejorable para nuestros clientes.
2. Un ambiente de trabajo agradable a nuestros colaboradores.
3. Rentabilidad y Solidez

4. Unespiritu de desarrollo y responsabilidad compartida con nuestra

comunidad.

Manual de induccion
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Nuestra Vision:

Ser la empresa lider en nuestro medio, en la prestacion de servicios de
consultoria y asesoria y gestion: administrativa, tributaria (fiscal), laboral,
gubernamental, financieray econémico-contable. Manteniendo estandares
de alta calidad, que satisfagan las necesidades de las empresas para el
presente y el futuro. Através de la capacitacion constante y actualizada
de nuestros empleados en los diversos aspectos técnicosy profesionales
en los que nuestra  empresa participa. Utilizando adecuadamente la
tecnologia como medio para agilizar y mejorar la calidad de nuestros

servicios.

Proyectarnos a nivel departamental, regional y nacional, colaborando con
el desarrollo del sector  publico y privado, en funcion del engrandecimiento

de nuestro pais.
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Nuestros Valores: (Representan como esperamos viajar a donde

deseamos ir)

Si nuestra vision responde la pregunta ;A través de que podremos desarrollar

y alcanzar el propodsito de nuestra misién?

Los valores describen el modo en que nos proponemos trabajar dia a dia,

mientras perseguimos nuestra vision, haciéndolo todo con:

*  Honradez
*  Honestidad
*  Profesionalismo

*  Responsabilidad

*  Amabilidad
* Respeto
*  Humildad
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Nuestros Objetivos:

Compartiendo la misma visién, nos proponemos alcanzar los siguientes

objetivos:

» Posicionar nuestra empresa alcanzando el Liderazgo del Mercado Local

en el negocio de la Prestacion de Servicios.

» Proyectarnos a nivel departamental y consiguiendo que un 40% de
nuestra actividad empresarial provenga de los otros municipios del

departamento.
* Afiadir valor a los servicios ofrecidos a los clientes.

* Operar con la mas adecuada tecnologia, agilizando las diversas gestiones

y brindar respuesta rapida y oportuna a nuestros clientes.

e Ofertar los mejores precios del mercado en base a una 6ptima

productividad, formacion y motivacion del personal.
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Deberes y Atribuciones de los Colaboradores

Los colaboradores de la empresa deberan cumplir y hacer que se
cumplan con las normas internas de la empresa.

Cumplir con el trabajo de forma diligente y responsable.

Cuidar los bienes, materiales y equipo que le sean encomendados
o noy velar por que exista limpieza y orden en su area de trabajo.
Cuidar y manejar con responsabilidad los archivos informaticos de
la empresa asi como también la documentacion en medios fisicos
propiedad de la empresa y de nuestros clientes.

Tratar con educacion, cortesia y respeto a los clientes internos
como a los externos.

No utilizar un mal vocabulario dentro de las instalaciones de la
empresa y fuera de ellas.

Estar siempre bien presentable y cuidar de los habitos higiénicos

necesarios para brindar un buen servicio a los clientes.
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Modelo de atencion:

Cada uno de los colaboradores de SET, debemos fortalecer las relaciones
de nuestra empresa con sus clientes a través de la cortesia, amabilidad,
claridad, veracidad de la informacidn, transparencia en nuestra gestion,

puntualidad y exactitud, en un ambiente amigable.

Comunicar efectivamente las obligaciones tributarias y administrativas que

adquieren los clientes ante las diversas entidades fiscalizadoras.

Tener muy en cuenta que el primer contacto con todos los clientes es el
mas importante, porque en ese momento el cliente percibe y evalia la
calidad de la atencion recibida y en funcion de ello se forma una imagen de
la empresa. Por lo que es importante establecer excelentes vinculos de
calidad.

.Qué implica establecer vinculos de calidad?
Respaldo de informacion
Significa establecer adecuadamente la base de nuestra informacién.

Solicitar la informacién que sea necesaria para establecer un panorama
general de la situacion real del cliente. Puede ser a través de documentos
que éste tenga a la mano o de informacion que nos pueda brindar. De esta
manera podremos ofrecer soluciones claras y efectivas para atender a sus
necesidades, ya sea a través de informacion o prestacion de nuestros

servicios.
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Escucha activa
Significa escuchar en forma cuidadosa.

Verificar la retroalimentacion que realiza el cliente sobre nuestro mensaje y

viceversa, es fundamental para la eficacia de la comunicacion.

Una simple pregunta, la percepcion de un gesto, nos dan la pauta sobre si el
mensaje que deseamos transmitir fue comprendido. Tener en cuenta la
correcta recepcion del mensaje implica una interaccion clara y eficiente
entre los protagonistas del proceso de comunicacion. Ademas, permite que

surja nuevay mayor informacion.

La actitud de atencion que manifestemos, nuestros esfuerzos por entender
y comprender lo que escuchamos, esperar hasta que el cliente termine de
hablar. Verificar que el cliente nos comprenda o hablarle en su idioma, junto
con una actitud genuinamente cordial, son la clave para un buen vinculo de

servicios.

Cordialidad

A través de nuestra voz y de nuestros gestos, debemos procurar transmitir
al cliente: “Estoy aqui para ayudar de la mejor manera posible”. Las personas
suelen responder mas a la manera como transmitimos el mensaje que al

mensaje mismo.

Los gestos, dicen mas que las palabras. Una actitud serena, paciente y una

mirada fija al cliente cuando nos habla, le indican éste que verdaderamente
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nos importa y que estamos dispuestos a atenderle y brindarle soluciones a

sus necesidades.
Seguridad

Significa conocer que es los que estamos haciendo y estar seguros que las
acciones que tomemos sean las correctas, porque actuaremos apegados a

las leyes vigentes y a los procedimientos de cada entidad.

Si tenemos como base un so6lido conocimiento, podemos inspirar credibilidad
y confianza a los clientes, a través de nuestra postura, una entonacion
adecuada, el volumen y velocidad acertados de nuestra comunicacion en
el momento de atender a una persona. Esto contribuira a establecer y

mejorar las relaciones personales con los clientes.

Empatia
Significa ponerse en el lugar del cliente.
e Adaptar nuestro estilo de comunicacion al del cliente.

e Controlar el ritmo y la duracién del dialogo de acuerdo a las

necesidades del cliente.

e Expresar que comprendemos su situacidon y que estamos alli para
darle una respuesta a sus necesidades, de acuerdo lo que permitan

las leyes y conforme las posibilidades de la empresa.

e Establecer el tono emocional de la conversacion a través de los

gestos, el tono de voz, las palabras y las pausas.
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Espontaneidad
Significa evitar la automatizacion del discurso.

Controlar el ritmo y la duracién del di4logo sin que el cliente se sienta

presionado o apurado.

Hablar con oraciones cortas, con palabras claras, evitando el uso de

terminologia técnica.
Expresarnos con seguridad y conviccion con un tono firme de voz.
Pro actividad

Significa adelantarse a las necesidades del cliente y superar las expectativas

del mismo.

Esto quiere decir, realizar un proceso de indagacion tanto verbal como
mental para determinar si hay necesidades latentes en el cliente,
desarrollando la comunicacion hasta tener claro cual es su caso y lanecesidad

real, para la prestacion acertada de nuestros servicios.

Aplicar nuestro propio criterio apegado a las leyes vigentes en la resolucion

y gestion de cada caso en particular.
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Normativas de SET

Normas internas de trabajo:

Te presentamos a continuacion algunas pautas y normas de trabajo que

debes tener en cuenta:
Horario de labores:

Durante los dias lunes a viernes, las labores inician a las 08:00 hrs, con una
hora de almuerzo entre 12:00 a 14:00 hrs. De acuerdo con la planificacion

de horarios correspondiente y finalizan a la 17:00 hrs.

Tendras 15 minutos asignados de descanso entre las 10:00y 11:00 hrs. Lo

cual debera ser planificado por tu jefe inmediato.
El dia sabado, se labora medio dia, de 08:00 a 12:00 hrs.

Todos los dias, debes estar en tu puesto de trabajo por lo menos 5 minutos

antes de iniciar labores.
Licencias con goce de salario:

Se te otorgaran licencias para ausentarte de tus labores en los siguientes

Casos:

Cuando ocurriera el fallecimiento de tu conyugue, padres o hijos, tendras

derecho a tres dias.

Cuando contraigas matrimonio, tendras derecho a cinco dias.
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Cuando nazca un hijo, tendras derecho a dos dias. En el caso de las mujeres,
tendran derecho a gozar de su periodo pre y post natal de conformidad con

las leyes laborales vigentes.

Para responder a situaciones judiciales, tendras derecho durante el tiempo

que dure la comparecencia, sin exceder de medio dia.

Para ejercer tu derecho de voto en elecciones populares, el tiempo que sea

necesario.

Para asistir a las oficinas o consultorios del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social, cuando hayas sufrido un accidente, o debas someterte a

examen médico general.

En casos de enfermedad, presentar certificacion medica para justificar el

motivo de la ausencia.

Permisos:

La empresa, es bastante flexible, sin embargo se debe de mantener
reciprocidad con la misma tomando en cuenta las responsabilidades
contraidas con los clientes. Podras optar a solicitar permiso para ausentarse
de labores por causa justificada o motivos personales, en las siguientes

formas:

Permiso para ausentarse de labores a cuenta de vacaciones.
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Permiso para ausentarse de labores reponiendo el tiempo dentro del fin de

semana a convenir entre el jefe y el colaborador.
Prestaciones de Ley:

Todo colaborador de la empresa tendréa derecho a gozar de las prestaciones
laborales en la forma y condiciones establecidas en las Leyes de Trabajo
vigentes, tales como: Bonificacion Anual, Aguinaldo, Bonificacion Incentivo

e Indemnizacion.

Dias de Asueto (Feriados): Art. 127 Codigo. De Trabajo. Decreto No.
1794

¢(Cudles son los dias de asueto con goce de salario para los

colaboradores?
e El 1ro. De enero

e Jueves, viernes y sabado santos.

El 10 de mayo para las madres trabajadoras

° E130 de junio

° El 15 de septiembre

° El 20 de octubre

. El Iro. de noviembre

. El 24 de diciembre, medio dia a partir de la 12:00 hrs.
° El 25 de diciembre

. El 31 de diciembre, medio dia a partir de la 12:00 hrs.
° Y el dia de la festividad de la localidad.
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Vacaciones:

Todo trabajador, tiene derecho a 15 dias habiles de vacaciones, luego de

transcurrido un afio de trabajo continuo al servicio de la empresa.
Llegadas tardes:

Se tolerara un maximo de 5 minutos. Cumplido este plazo, se realizan los

descuentos de acuerdo con el sistema de control de horario.

Una vez transcurridos los 30 minutos, es obligacion del Jjefe comunicarselo

al gerente para que tome las medidas correspondientes.
Errores en consignacion de datos. (Ver Art. 94 Codigo Tributario)

Existen puestos de trabajo en los que se desarrollan tareas sencillas pero
requieren de concentracion y responsabilidad como por ejemplo: elaborar
formularios y otros documentos los cuales deban presentarse ante la

Administracion Tributaria.

Les leyes tributarias vigentes, establecen multas POR MALA
CONSIGNACION DEL NIT o por omisién del mismo y de otros datos

que deban contener los formularios de pago de impuestos y

cualquier otro documento que deba ser presentado ante la SAT. Por lo que
se recomienda tomar las medidas necesarias par revisar la documentacion

antes de entregarla al contribuyente y de mandarla a presentar al banco.

Es importante tener en cuenta que la empresa no cubrir el pago de dichas

multas. Debiendo ser el o la responsable de la elaboracion de los documentos,
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quien pagara las multas correspondientes. Salvo casos excepcionales en
los cuales se justifique un error o falta de atencién de parte del jefe quien

sera el responsable indirecto.

En otros casos que quedan a discrecion del gerente general de la empresa

aportara desde un 35% hasta un 50% del valor total de la multa.

Normas generales

Te presentamos a continuacion nuestras normas de convivencia, orientadas
a generar un clima de trabajo que promueva y contribuya al cumplimiento
de los objetivos de SET, en un ambiente de respeto y trabajo en equipo,
velando por el cuidado y beneficio del grupo de trabajo y por los bienes

materiales e instalaciones.

Vestimenta:

Con el proposito de crear una imagen de formalidad ante nuestros clientes,
nuestra vestimenta sera un uniforme que consiste en: blusa blanca con
pantalén o falda negra (damas) y camisa blanca y pantalén negro
(caballeros), el cual sera utilizado los dias lunes, martes y jueves. Los dias
miércoles un estilo sport formal. Y los viernes jeans y camisa de uniforme

tipo polo, con logotipo de la empresa.
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El uso de celulares:

Los celulares personales deberdn permanecer desconectados y apagados

cuando la persona se encuentre en areas de trabajo.
Conducta:

Se exige que la conducta de los colaboradores de la empresa sea adecuada,
que no ofenda la moral y los buenos principios de nuestra sociedad, dentro

y fuera de las instalaciones.

Prohibicion de fumar e ingerir cualquier tipo de drogas:

Se prohibe a los colaboradores de la empresa fumar, ingerir drogas, alcohol

o utilizar cualquier tipo de estupefaciente dentro y fuera de las instalaciones.

Uso de equipos informaticos o software:

No esta permitido el uso de memorias USB o cualquier tipo de elementos
informaticos ajenos a los instalados, registrados, verificados y controlados
por SET.

Carteleras:

Las carteleras son uno de los medios destinados a comunicar informacion

oficial y/o de interés general.
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Confidencialidad y seguridad de la informacion:

Toda la informacién que el colaborador reciba interna y externamente, €s
de carécter confidencial, por lo que queda prohibida la publicacion de la
misma y también la utilizacion de medios magnéticos de almacenamiento
de datos para extraer informacién propiedad de la empresa para fines

personales sin previa autorizacion.

El incumplimiento a esta norma es causal de despido justificado inmediato.
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DIRECTORIO
SERVICIOS EMPRESARIALES TOTALES

OFICINAS CENTRALES SET

Gerente General: Set Carlos Marroquin Nowell: Cel. 59575667
0 Avenida 2-26 zona 1, Santa Cruz del Quiché, El Quiché.
Telefax: 77554651

OFICINA DE TRAMITES SET

Jefe: Azucena Villatoro Lopez: Cel. 41167868

O Avenida 1-11, zona 5, Santa Cruz del Quiché, EI Quiché.
Teléfono: 55960059

OFICINA DE TRAMITES SET NEBAJ

Jefe: Gildardo Villatoro Lopez: Cel. 59734623

Cantén Simocol, Frente a los Juzgados, Nebaj, El Quiché.
Telefax: 77558092, Teléfono: 51689427
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SERVICIOS EMPRESARIALES
TOTALES
MANUAL DE PUESTOS Y FUNCIONES
DE TRABAJO

(PARA APLICARLO EN OFICINAS CENTRALES Y
SUCURSALES DE LA EMPRESA, EN LAS AREAS DE
ATENCION AL PUBLICO Y CONTABILIDAD)

Santa Cruz del Quiché, 01 de diciembre de 2007
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DEPARTAMENTO O |GERENCIA
UNIDAD OFICINAS CENTRALELS

JEFE INMEDIATO PROPIETARIO

NOMBRE DEL PUESTO |GERENTE GENERAL

Perfil del puesto:

Sexo: Masculino o femenino de preferencia casado (a).

Edad: Entre 30 a 45 afios

Estudios minimos: Titulo de Perito Contador con Licenciatura o Pensum

Cerrado de la Carrera de Administracion de Empresas o Auditoria.

Cualidades: Buena presentacion, lider participativo (a), integro (a), con
confianza en si mismo (a) y sensibilidad social, emprendedor (a), entusiasta,
ordenado (a) y disciplinado (a). Con excelentes relaciones interpersonales,
trabajo en equipo y orientacidn al servicio al cliente; acostumbrado (a) a

trabajar bajo presion y habilidad para resolver problemas y de negociacion.

Conocimientos y habilidades especificas: Con experiencia en asesoria
tributaria, financiera y administrativa. Con experiencia comprobada en
administracion de empresas y s6lidos conocimientos de contabilidad General.
Conocimiento y dominio de paquetes de Windows XP y VISTA. Con

experiencia comprobable de 5 afios en puestos gerenciales.
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Idioma: Espaiiol / Quiché y conocimientos basicos de Ingles.

Administrar en forma integrada cada una de las unidades y departamentos
de la empresa en funcion del aprovechamiento y utilizacion efectiva de los
recursos para garantizar el cumplimiento de la mision, el alcance de la

vision, y lograr alcanzar los planes y objetivos institucionales.

Objetivo del puesto

Administrar en forma integrada cada una de las unidades y departamentos de la empresa en
funcién del aprovechamiento y utilizacion efectiva de los recursos para garantizar el
cumplimiento de la mision, el alcance de la visidn, y lograr alcanzar los planes y objetivos
institucionales.

Este es el puesto de mayor importancia ya que de €l depende el éxito o
fracaso de la empresa. Aplica las funciones administrativas para asegurar
el desarrollo de la organizacion. Tiene bajo su responsabilidad el manejo
adecuado de los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos. Y es el responsable
establecer las metas y objetivos generales, dirigir € implementar controles,
supervisar, evaluar el desempefio y motivar al recurso humano en los
diferentes departamentos. Es responsable de entablar y mantener buenas
relaciones a nivel ejecutivo con empresas y entidades publicas y privadas.
Debe tener mentalidad estratégica, deseoso de hacer crecer la empresa,
creyente de la tecnologia, altamente motivado y agresivo con caracter y sin
temor al riesgo, pero analitico. Acostumbrado a trabajar por resultados y

bajo presion.
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Funciones del puesto

* Planificar, organizar, integrar al personal, dirigir y controlar las actividades
generales de la empresa en funcion de los fines y objetivos establecidos.

e Convocar a reuniones de trabajo mensuales y trimestrales

* Establecer vinculos estratégicos con instituciones y dependencias

* Fungir como asesor en cada una de las 4reas de trabajo

Establecer estrategias de promocién de los diferentes servicios

Coordinar el trabajo de cada una de las areas.

* Promover el desarrollo técnico y humano del personal

® Promover politicas y estrategias para la mejora continua de la calidad de
los servicios.

* Promover programas de desarrollo del clima y cultura organizacional

* Promover programas de calidad en el trabajo y evaluacién del desempeifio

* Gestionar los apoyos de otras instancias piblicas.

® Brindar asesoramiento en las dreas de su especializacién en materia

tributaria administrativa y financiera contable.

* Prestar servicios de capacitacion de acuerdo a su nivel y experiencia
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DEPARTAMENTO O | CONTABILIDAD

UNIDAD OFICINAS CENTRALES
JEFE INMEDIATO GERENTE GENERAL
CONTADOR GENERAL

NOMBRE DEL PUESTO

Perfil del puesto:

Sexo: Masculino o femenino de preferencia casado (a).

Edad: Entre 23 a 35 afios

Estudios minimos: Titulo de Perito Contador, octavo semestre de la

carrera de Auditoria.

Cualidades: Dispuesto (a) a trabajar sobre metas, buena presentacion,
lider, entusiasta, ordenado (a) y disciplinado (a). Con excelentes relaciones
interpersonales, acostumbrado (a) a trabajar bajo presion. Habilidad para

resolver problemas.
Conocimientos especificos: Actualizado (a) en leyes fiscales y laborales.
Manejo de Sistemas Contables, Con experiencia comprobada en Contabilidad

General. Conocimiento y dominio de paquetes de Office XP.

Idioma: Espaiiol / Quiché y conocimientos basicos de Ingles.

Manual de puestos v funciones de trabajo

124



Establecer la plataforma del la operacion y sistematizacion contable y calculos
de impuestos. Supervisar y controlar el registro oportuno de los libros
contables verificando que se lleven en forma ordenada y actualizada.
Complementar la atencién al publico en la elaboracion, entrega y/o
presentacion de las declaraciones juradas trimestrales y anuales del ISR,
recibos de pago del impuesto IETAAP presentado en forma trimestral.
Llevar un control efectivo de las depreciaciones, amortizaciones y
acreditamientos aplicados a los registros contables de acuerdo a las leyes
vigentes y mantener informacion actualizada sobre el surgimiento de nuevas
leyes y de las modificaciones a las ya existentes relacionadas a la

contabilidad.

Objetivo del puesto:

Establecer la plataforma del la operacion y sistematizacion contable y cdlculos de impuestos.
Supervisar y controlar el registro oportuno de los libros contables verificando que se lleven en forma
ordenada y actualizada. Complementar la atencion al pablico en la elaboracién, entrega y/o
presentacion de las declaraciones juradas trimestrales y anuales del ISR, recibos de pago del impuesto
IETAAP presentado en forma trimestral. Llevar un control efectivo de las depreciaciones,
amortizaciones y acreditamientos aplicados a los registros contables de acuerdo a las leyes vigentes y
mantener informacion actualizada sobre el surgimiento de nuevas leyes y de las modificaciones a las
ya existentes relacionadas a la contabilidad.

Importancia del puesto:

La importancia radica en que se constituye el eje del movimiento y
sistematizacion de los servicios de contabilidad, que son la base del
movimiento financiero de la empresa. Ya que establece los procedimientos,
la nomenclatura de cuentas y propone la técnica y mecanismos a utilizar en
el control, registro y operacion contable de cada tipo de clientes a los que

se atiende. Mantiene informacion actualizada de los cambios en las Leyes
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Tributarias las cuales aplica con responsabilidad. Realiza la funcion de

supervisor de las operaciones contables. Verifica, asesora y controla el

adecuado calculo de los impuestos. Establece metas y planes de trabajo

constantes para asegurarse de mantener todos los libros al dia y asi promover

la satisfaccién y permanencia de nuestros clientes, garantizandoles la

respuesta oportuna a la hora de que la SAT requiera los libros de contabilidad.

Permite a la empresa ser competitiva y estar solvente de multas de Q

5,000.00 por cada contabilidad, que no este al dia.

Funciones del Puesto:

Establecer, proponer y aplica sistemas y técnicas adecuados para
el registro y operacion contable para cada uno de los tipos de
clientes.

Supervisar y controlar a los técnicos en atencion y gestion contable
y capacitarlos sobre la aplicacion correcta de la técnica contable y
las leyes tributarias especificas.

Llevar y mantener controles actualizados de las depreciaciones.
amortizaciones y acreditamientos aplicados a los registros contables
de acuerdo a los porcentajes establecidos en las leyes vigentes.
Verifica que se estén asentando mensualmente las partidas en los
| ibros de diario, traslado al Libro mayor y hacer balances de saldos
mensuales, ya sea en forma manual o computarizada.

Elabora los Estados financieros y la Declaracion Anual del ISR
para cada uno de los clientes.

Fungir como asesor a los clientes en materia tributaria y laboral
Firma certificaciones y otros documentos relacionados a la

contabilidad.
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DEPARTAMENTO O|ATENCION AL PUBLICO Y GRABACION DE DATOS,
UNIDAD EN OFICINAS CENTRALES

JEFE INMEDIATO GERENTE GENERAL

NOMBRE DELPUESTO |TECNICO EN ATENCIONALPUBLICOY
GRABACION1

Perfil del puesto:

Sexo: Masculino o femenino.

Edad: Entre 20 a 30 afios

Estudios minimos: Secretaria o Perito en Administracién de Empresas,

con estudios universitarios (no indispensable).
Cualidades: Buena presentacion, lider, entusiasta, ordenado (a) y
disciplinado (a). Con excelentes relaciones interpersonales, acostumbrado

(a) a trabajar bajo presion.

Conocimientos especificos: Conocimientos béasicos de contabilidad y

dominio de paquetes de Office XP.

Idiomas: Espaiiol / Quiché

Objetivo del puesto

Brindar atencion personalizada a los distintos clientes. Realizar |a grabacidn de datos, elaborar,

entregar y/o presentar los formularios de pago de los impuestos del IVA e ISR requeridos en forma
mensual. Mantener un archivo ordenado de los clientes,
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Importancia del puesto:

La primera impresion que se brinda a los clientes es la que repercute en el

concepto que ellos se formen de la empresa. Este puesto es importante

porque es aqui, donde se logra o se pierde la oportunidad de obtener la

confianza del publico para hacerlos nuestros clientes y poder ofrecerles

servicios continuos como los de contabilidad o servicios eventuales como

las asesorias o los diversos tramites.

Funciones del Puesto:

Atender al piblico en general en actividades contables y no
contables.

Llevar y mantener controles actualizados de los pagos efectuados
por los distintos clientes.

Realizar el registro y grabacion de documentos contables de los
clientes en los libros de Compras y Ventas habilitados para el efecto,
ya sea en forma manual o computarizada.

Elaborar las Declaraciones Juradas de los Impuestos al Valor
Agregado (IVA) e Impuesto Sobre la Renta (ISR) que deban
presentarse en forma mensual dentro del plazo estipulado en la ley
del IVA. utilizando la forma tradicional a través de BancaSAT.
Entregar las declaraciones elaboradas a los clientes para que ellos
paguen personalmente o recibir el monto de los impuestos y
mandarlos a pagar y exigir el comprobante del pago respectivo.
Verificar en Bancasat, los depdsitos monetarios efectuados para el
pago de impuestos y honorarios y elaborar cheques para el pago
de impuestos con la autorizacién y firma del gerente general.

Atender al pablico en general.
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Llevar y mantener controles actualizados de los pagos efectuados
por los distintos clientes.

Exigir la documentacion correspondiente para dar cumplimiento a
lo establecido en ley denominado BANCARIZACION.

Efectuar o delegar que se efectien los pagos administrativos con

autorizacion del gerente.
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DEPARTAMENTO 0
UNIDAD

CONTABILIDAD, EN OFICINAS CENTRALES

JEFE INMEDIATO

CONTADOR GENERAL

NOMBRE DEL PUESTO

TECNICO EN ATENCION AL PUBLICO Y GESTION
CONTABLEI

Perfil del puesto:

Sexo: Masculino o femenino.

Edad: Entre 20 a 30 afios

Estudios minimos: Secretaria o Perito Contador o Perito en

Administracion de Empresas, con estudios universitarios (no indispensable).

Cualidades: Buena presentacién, lider, entusiasta, ordenado(a) y

disciplinado(a). Con excelentes relaciones interpersonales, acostumbrado

(a) a trabajar bajo presidn

Conocimientos especificos: Conocimientos basicos de contabilidad.

Conocimiento y dominio de paquetes de Office XP.

Idiomas: Espafiol / Quiché
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Objetivo del puesto

Apoyar al contador general en llevar y mantener los registros de los libros contables en forma
ordenada y actualizada. Complementar la atencion al publico en la elaboracién, entrega y/o
presentacion de las Declaraciones Juradas Trimestrales y Anuales del ISR, Recibos de Pago del
impuesto IETAAP presentado en forma trimestral. Llevar un control efectivo de las
depreciaciones, amortizaciones y acreditamientos aplicados a los registros contables de acuerdo
a las leyes vigentes

Importancia del puesto:

Su funcién es auxiliar al contador general en las actividades que éste le
delegue y es determinante en la satisfaccion y permanencia de nuestros
clientes, ya que representa la esencia de los servicios de contabilidad en
funcion de garantizar que el registro de las operaciones contables de las
empresas de nuestros clientes esté al dia. Permite a la empresa ser
competitiva y estar solvente de multas de Q 5,000.00 por cada cliente, por

no tener al dia los libros.

Funciones del puesto:

* Atender al publico en general en actividades contables y no
contables.

* Dar seguimiento a los controles y procedimientos contables
establecidos para cada tipo de cliente.

* Complementar la atencion al pablico en la elaboracion, entrega y/o
presentacion de las Declaraciones Juradas Trimestrales y Anuales
del ISR, recibos de pago del impuesto IETAAP presentado en forma
trimestral utilizando la forma tradicional a través de BancaSAT.

* Llevar y mantener controles actualizados de las depreciaciones,
amortizaciones y acreditamientos aplicados a los registros contables

de acuerdo a los porcentajes establecidos en las leyes vigentes.

Manual de puestos v finciones de trabajo

131



Asentar mensualmente las partidas en los libros de diario, traslado
al libro mayor y hacer balances de saldos mensuales, ya sea en
forma manual o computarizada.

Elaborar integracion de la cuenta gastos generales para llevar un
control para cada cliente, archivando en un félder las facturas que
seran utilizadas para el efecto separandolas por tipo de gasto y
registrando la partida y operaciones correspondientes en los libros
de contabilidad para tener un respaldo en el momento de elaborar
la Declaracion Anual del ISR.

Apoyar al contador general en la elaboracion de los estados
financieros y la Declaracién Anual del ISR para cada uno de los

clientes.
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DEPARTAMENTO O |ATENCION AL PUBLICO Y GRABACION DE DATOS,
UNIDAD OFICINADE TRAMITES Y OFICINANEBAIJ

JEFE INMEDIATO GERENTE GENERAL

NOMBRE DELPUESTO |TECNICO EN ATENCION AL PUBLICO Y GESTION
CONTABLEII

Perfil del puesto:

Sexo: Masculino o femenino.

Edad: Entre 20 a 35 afios

Estudios minimos: Secretaria o Perito Contador o Perito en

Administracion de Empresas, con estudios universitarios indispensables.

Cualidades: Buena presentacion, lider, habilidad de negociacion, entusiasta,
ordenado(a) y disciplinado(a). Habilidad para resolver problemas y con
excelentes relaciones interpersonales, acostumbrado a trabajar bajo presion.

Experiencia minima de dos afios en atencion al piblico.

Conocimientos especificos: Conocimientos basicos de contabilidad.

Conocimiento y dominio de paquetes de Office XP.

Idiomas: Espafiol / Quiché

Vicnual de puesios v funciones de trabajo

133



Objetivo del puesto

Brindar atencion personalizada a través de una comunicacion efectiva de doble via en el idioma
espafiol y quiché. Ademas, satisfacer las diversas necesidades de servicios a los distintos clientes
en forma profesional. Captar nuevos clientes, atender a los clientes inscritos como pequefios
contribuyentes ante la SAT. Realizar la grabacién de datos, elaborar, entregar y/o presentar los
formularios de pago de los impuestos del IVA e ISR requeridos en forma trimestral y/o mensual.
Mantener un archivo ordenado de los clientes.

Importancia del puesto:

Es de vital importancia debido a que se desarrolla en la oficina que esta
ubicada estratégicamente frente a la Superintendencia de Administracion
Tributaria SAT en Santa Cruz del Quiché y constituye el punto principal de
contacto con los clientes y repercute en la imagen que el cliente pueda
formarse de la empresa. Tiene la caracteristica de poder ganar o perder la
confianza a través del servicio brindado, para luego hacerlos nuestros clientes
y asi ofrecerles servicios continuos como los de contabilidad o eventuales

como los de asesoria 0 tramites.

Funciones del Puesto:

e Atender al publico en general.

e Efectuar solicitudes, tramites diversos.

e Llevar y mantener controles actualizados de los pagos efectuados
por los distintos clientes.

e Realizar el registro y grabacion de documentos contables de los
clientes en los libros de compras y ventas de pequefios
contribuyentes, inventario y caja habilitados para el efecto, ya sea

en forma manual o computarizada.
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Elaborar las Declaraciones Juradas de los Impuestos al Valor
Agregado (IVA) e Impuesto Sobre la Renta (ISR) que deban
presentarse en forma mensual dentro del plazo estipulado en la ley
del IVA. utilizando la forma tradicional a través de BancaSAT.
Entregar las declaraciones elaboradas a los clientes para que ellos
paguen personalmente o recibir el monto de los impuestos y
mandarlos a pagar y exigir el comprobante del pago respectivo.
Verificar a través del sistema BancaSat, los depositos monetarios
efectuados de parte de los clientes, para el pago de impuestos y
honorarios. Elaborar los cheques necesarios con la autorizacion y
firma del gerente general.

Llevar y mantener controles actualizados de los pagos efectuados
por los distintos clientes.

Elaboracion de planillas del IVA

Inscripcién a BancaSat

Inscripcion al Padron de Importadores
Pago de impuestos a través de Internet
Solicitud de facturas:
o Contrato en BancaSat,
o Acreditamiento de imprentas,
o Solicitud de autorizacién para impresion de documentos,

o Elaboracion final de las facturas por parte de la imprenta.
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DEPARTAMENTO
UNIDAD

ATENCION AL PUBLICO Y GRABACION DE DATOS,
EN OFICINAS CENTRALES Y EN SUCURSALES

JEFE INMEDIATO

TECNICO EN ATENCION AL PUBLICOY GRABACION

NOMBRE DEL PUESTO

ASISTENTE DE ATENCIONALPUBLICOY GESTION

Perfil del puesto:

Sexo: Masculino

Edad: Entre 18 a 25 afios

Estudios minimos: 3ro. Basico

Cualidades: Responsable, colaborador, honrado y disciplinado.

Acostumbrado a trabajar bajo presion y con deseos de superacion.

Conocimientos especificos: Conocimientos basicos de paquetes de Office

XP.

Idiomas: Espaiiol. / Quiché (No indispensable).
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Objetivo del puesto

| Brindar apoyo para la realizacion de actividades fuera de oficina, fungir como mensajero y
cobrador. Mantener un archivo ordenado de las carpetas de los clientes.

Importancia del puesto:

Es el encargado de realizar en forma eficiente y eficaz las tareas y

actividades que se desarrollan fuera de las instalaciones.

Funciones del Puesto:

Visitar a los clientes que se encuentren dentro del perimetro urbano
de Santa Cruz del Quiché, durante los primeros 5 dias habiles de
cada mes, para solicitarles las facturas de compras o gastos y
ventas o prestacion de servicios. Revisar en forma rapida que los
documentos cumplan con las indicaciones establecidas en nuestros
procedimientos e informar inmediatamente al propietario o
encargado sobre cualquier anomalia.

Ilevary devolver las facturas de compras v ventas del mes anterior
que estén operadas, para evitar acumulacion de documentos en los
archivos

Realizar conocimientos si es necesario de recepcion de documentos
indicando la cantidad de las facturas de comprasy el rango de las
facturas de ventas recibidas.

Entregar los documentos al personal encargado de la operacion
contable.

Solicitar con tiempo prudencial al encargado los formularios de

pago de impuestos, para llevarselos a los clientes y cobrar los
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honorarios, procurando que sean entregados tres dias antes de que
venza el plazo establecido en las leyes especificas.

e Cobrar honorarios e impuestos, llenando la factura o el recibo
provisional correspondiente. De igual manera llevar un registro
ordenado y por separado de los cobros de honorarios y de los
impuestos recibidos para luego entregarselo al encargado de control
de ingresos al final del dia.

® Hacer las anotaciones en la tarjeta de control, de documentos y las
observaciones necesarias.

e Apoyo en el archivo de documentos

® Realizacion de los tramites en la SAT y funciones de mensajeria

Actividades de atencion al publico no contables:

Dentro de las diversas actividades que se desarrollan en la empresa las
cuales no son propiamente del area contable, esta la prestacion de servicios
relacionados a obligaciones o solicitudes de los clientes ante diversas
entidades como: La Superintendencia de Administracién Tributaria (SAT),
Contraloria General de Cuentas, Gobernacion Departamental, Bancos, la
Direccion de Apoyo al Consumidor (DIACO), Municipalidades, Ministerio
de Educacion, Ministerio de Salud, Ministerio de Comunicaciones
Infraestructura y Vivienda (CIV), Ministerio de Trabajo y Prevision Social

(MTPS), Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS), etc.
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Actividades relacionadas con la Superintendencia de Administracion
Tributaria (SAT)
e Solicitud de NIT
* Inscripcidn de negocios
¢ Habilitacion de libros de contabilidad
® Llevar el registro de las operaciones contables de los pequefios
contribuyentes
¢ Solicitud de certificacion de pagos
e Calculos de multas
* Actualizaciones de datos
* Afiliacion a impuestos
* Solicitud de exencion de impuestos
* Elaboracion de formularios de pago de impuestos
* Asesoriaen inscripcion de negocios
¢ Cancelacion de negocios
e Tramites de vehiculos:
a. Emision de titulos de propiedad
b. Traspaso de vehiculos
c. Cambios de color, motor o chasis
d. Reposicién de tarjetas de circulacién y placas
e. Solicitud de primeras placas

f. Endosos de titulos de propiedad.

Actividades relacionadas con la Contraloria General de Cuentas:
® Inscripcion de entidades al registro de cuentas o cuentadancia,
(Asociaciones, comités, COCODES, institutos, etc.)

* Actualizacion de datos
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* Elaboracion de libros de caja manual

¢ Elaboracion de hojas moviles de caja fiscal

Actividades relacionadas con Gobernacion Departamental,
¢ Solicitudes de inscripcion de COCODES y comités.
* Solicitudes de autorizacion para recaudar fondos en colecta publica.

* Solicitud de cancelacion de COCODES y comités.

Actividades relacionadas con entidades bancarias
¢ Solicitudes de apertura de cuentas
e Solicitud de cambio de firmas
* Elaboracion de solicitudes de prestamos hipotecarios y fiduciarios

e Solicitudes de cancelacién de cuentas

Actividades relacionadas con la Direcciéon de Apoyo al Consumidor
(DIACO),
e Inscripcion de empresas

e Autorizacion del Libro de Quejas

Actividades relacionadas con las municipalidades:

Solicitudes varias
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Actividades relacionadas con El ministerio de Educacion, El
Ministerio de Salud,

e Solicttudes Varias

e Elaboracion de formularios de Declaracion Jurada Anual del

Impuesto Sobre la Renta a empleados en relacion de dependencia.

Actividades relacionadas con Ministerio de Comunicaciones
Infraestructura y Vivienda (CIV),

¢ Elaboracién de expedientes para Precalificacion de empresas

Actividades relacionadas con Ministerio de Trabajo y Prevision
Social (MTPS),
e Elaboracion y Presentacion de Contratos de Trabajo entre patrono
y trabajador

e Otros tramites relacionados

Actividades relacionadas con Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social (IGSS), etc.

e Inscripcion de empresas al Seguro Social

e Tramites de Carnet del IGGS

e (Cancelacion de Empresas al Seguro Social

e Otros tramites relacionados

Otras actividades diversas de apoyo en la elaboracion de documentos ente

diversas entidades.
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RECOMENDACIONES

1. Para el drea motivacion del puesto:

1.1)

1.2)

1.2)

Implementar un plan motivacional, de acuerdo a la
capacidad de la empresa.

Elaborar un Manual de Induccién que refleje la razén de
ser de la empresa y motive al colaborador a ser parte de
ella para que se involucre y comprenda la importancia de
su funcién dentro del equipo de trabajo y la organizacion.
Implementar un Programa General de Capacitacion Anual
que contemple temas relacionados a cada una de las
actividades que se realizan en las diferentes areas de trabajo,
con el fin de elevar los conocimientos, mejorar la formacion
personal, desarrollar e incrementar las habilidades y

aptitudes técnicas del personal.

2. Parael area trabajo en equipo:

2.1)

2.2)

Realizar una reestructuracion de los puestos de trabajo en
un modelo de operacion flexible que contemple una actual
y racional distribucion de funciones.

Implementar un Manual de Funciones y Puestos de Trabajo
y adoptar una politica de rotacion de puestos con el fin de
contrarrestar los efectos que surgen de la realizacion de

actividades rutinarias.
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3.4)

3.

4.

Para el area relaciones con el jefe inmediato:

3.1) Mejorar las relaciones entre el jefe y los colaboradores de
cada érea, en igualdad de trato para con cada uno.

3.2) Establecer una politica clara de delegacion de autoridad, que
contemple una adecuada y funcional administracién de los
niveles de responsabilidad.

3.3) Realizar reuniones mensuales y trimestrales donde se brinde
retroalimentacion en las diferentes areas de trabajo, se
discutan los problemas y se implemente una estrategia de
lluvia de ideas para promover la participacion de los
colaboradores a fin de que puedan expresar sus
experiencias, aportar soluciones e ideas las cuales sirvan

para planificar adecuadamente las actividades.

Supervisar continuamente a las diferentes unidades de la

empresa.

Para el area seguridad:

4.1)  Incluir dentro del programa general de capacitacion temas
relacionados a ;Coémo actuar en casos de emergencia y
siniestros?, ; Cémo brindar Primeros Auxilios? Etc.

4.2) También se sugiere la adquisicién de extinguidores y
botiquines para primeros auxilios en cada una de las

oficinas.
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5. En lo que respecta al area riesgos:

5.1)

5.2)

5.3)

5.4)

Sistematizar los controles y accesos informaticos, para vigilar
la manipulacién de los archivos computarizados que sean de
vital importancia para la empresa.

Implementar carpetas publicas para aquella informacion que
sea de interés y manejo publico, administrando
adecuadamente el uso de la informacién computarizada.
Realizar periddicamente copias de seguridad de la informacién
importante computarizada de la empresa. Identificarla y
resguardarla adecuadamente.

Implementar un sistema de control de calidad en la
elaboracion de formularios que corrija los errores, evite el
pago de multas y minimice los riesgos econémicos para los

colaboradores y la empresa.
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GLOSARIO
SERVICIO:

Segun Malcom Peel; puede ser descifrado como “aquella actividad que
relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con

dicha actividad”

CLIENTE:

Es una persona que busca o desea algo que le satisfaga por necesidad. Se
imagina tener ese algo y hace un esfuerzo econémico para poseerlo, lo
busca, lo localiza y lo obtiene a cambio del dinero producto de su esfuerzo
econdmico (trabajo, crédito, herencia, etc.). Es importante tener en cuenta
que los clientes compran beneficios y en esa medida satisfacen sus

necesidades.

CONTABILIDAD:

“La contabilidad es el arte de registrar, clasificar y resumir en forma
significativa y en términos de dinero, las operaciones y los hechos que son
cuando menos de caracter financiero, asi como el de interpretar sus

resultados” (Instituto Americano de Contadores Pablicos Certificados)

SERVICIO AL CLIENTE:
Elservicio al cliente, es una gama de actividades que en conjunto, originan

una relacion.
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El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea
la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona,
por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe diseiiar,
desempeifiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion

del cliente y la eficiencia operacional.

EMPRESA:
Es un ente social que naci6 con la finalidad de atender las necesidades de
la sociedad, creando satisfaccién a cambio de una retribucion, que

compensara el riesgo, los esfuerzos y las inversiones de los empresarios.

EQUIPOS DE TRABAJO:

Es un conjunto de individuos que cooperan para lograr un solo resultado y
que deben colaborar hasta cierto grado para alcanzar las metas.
Conjunto estructurado de relaciones en el que los integrantes tienen
responsabilidades que deben cumplir juntos. un objetivo o, metas afines. ser
productivos, etc. y en el que desde el principio se aclaran hasta cierto grado

las relaciones de autoridad.

.COMO SURGE EL TRABAJO DE EQUIPO?
Este nace como una necesidad de tener relaciones con otras personas, la

cual es una de las mas fuertes y constantes.

CLIENTES DE SERVICIOS CONTUNUOS

Para efectos de la comprension de las actividades de la empresa un servicio
continuo es aquel que se le presta a una persona con regularidad, en donde
el cliente se convierte en usuario de nuestros servicios; ejemplo: servicio de

contabilidad y elaboracion de cajas fiscales en forma mensual.
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CLIENTES DE SERVICIOS EVENTUALES

Son personas que esporadicamente solicitan nuestros servicios para
satisfacer una necesidad, la cual suplimos anteriormente o fuimos
recomendados por otras personas para poder prestarle servicios a una
nueva. Esta necesidad puede originarse por requerimiento de una entidad,
por desconocimiento de una actividad o sencillamente por evitar el esfuerzo
de realizarla. Ejemplos: elaboracion de Declaraciones Juradas ante el
Patrono, solicitudes y certificaciones de perito contador o elaboracion de
planillas del IVA.

PRESTIGIO:

Influencia, autoridad. Estimacion, renombre o buena fama.

IMAGEN EMPRESARIAL O CORPORATIVA

El concepto central de identidad corporativa se trata de una personalidad
construida por la empresa. Es decir, la identidad no es una dimension o
cualidad que la empresa posee, sino mas bien el resultado de un esfuerzo
que consiste en descubrir sus potencialidades mediante operaciones de
auto evaluacion y definicion de la singularidad empresarial. En este sentido,
la identidad exige una manifestacién visual o fisica, que es el rasgo externo
mas visible de la empresa en el proceso de diferenciacion al entrar en la
competencia de fos mercados. La identidad visual es, junto con el

comportamiento, la personalidad de una empresa.

La imagen de una empresa no solo esta compuesta por los aspectos visuales
de la marca, constituida por logotipo (forma de escribir el nombre de una

marca o compaiiia, ya sea con sus iniciales o todas sus letras), del simbolo
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(elemento visual, constituido por la figura que representa la marca sin
anunciarla), del color; estilo tipografico; disefio del producto; publicidad
(todo medio visual), promocién; simbologia interna; papeleria de la empresa,
etc. También esta compuesta por la dinamica de las relaciones
interpersonales; historia y productos. Toda empresa tiene una imagen
corporativa en la mente de las personas que la conocen, sin embargo, cada

persona ve dicha empresa de manera distinta.

CONTRIBUYENTE:
Son contribuyentes las personas individuales y juridicas, que realicen o
respecto de las cuales se verifica el hecho generador de la obligacion

tributaria.

EXENCION DE IMPUESTOS:
Es la dispensa total o parcial del cumplimiento de una obligacion
tributaria, que la ley concede a los sujetos pasivos de esta, cuando se

verifican los supuestos establecidos en dicha norma juridica.

TECNOLOGIA ADMINISTRATIVA:

1 f. Conjunto de los conocimientos propios de una técnica.

2 Tratado de los términos técnicos.

3 Terminologia exclusiva de una ciencia o arte.

En este caso relacionaremos los anteriores términos a la administracion,
quedando el siguiente concepto:

Conjunto de conocimientos, experiencias y técnicas propios de una

organizacion o empresa.
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DEFINICION DE ORGANIGRAMA:
Representacion grafica de los elementos de una organizacién o de los puntos

esenciales de un programa.

DEFINICION DE GRABACION DE DATOS

Consiste en el proceso de ingresar o digitalizar datos en un sistema de
computacion generalmente en Excel, en el cual se lleva un control ordenado
de la informaci6n de cada contribuyente a traves de archivos o carpetas.

Ejemplo: Los libros de Compras y Ventas.

DEFINICION DE ASISTENTE:

Que asiste, concurre o ayuda:
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ANEXO 1

Ficha Técnica del Instrumento

» Titulo: Instrumento de Medicion de Clima Organizacional.

* Autores: Estudiantes de la séptima promocion de la carrera de Psicologia
en Recursos Humanos de la Universidad Rafael Landivar de Guatemala
(1996).

* Duracién: De 45 a 60 minutos aproximadamente.

* Aplicacién: Adultos en el entorno laboral.

* Objetivo: Medir el Clima Laboral en la empresa.

* Validacion del Instrumento: Se puede verificar por medio del analisis de
su elaboracion, dentro de los cuales se tiene un cuestionario de medicion

de clima organizacional aplicado a 13 instituciones bancarias en Guatemala.

« Areas a Evaluar:
a) Logro —reconocimiento / logro de objetivos.
b) Motivacion del Puesto.
¢) Trabajo en equipo.
d) Comunicacién.
e) Relaciones con el jefe inmediato.
f) Planes de carrera y desarrollo.
g) Ambiente Fisico.
h) Seguridad.
i} Riesgos.
154



J) Servicio al cliente.

* Escala (Opciones de respuesta):
1) Totalmente de Acuerdo.
2) Muy de acuerdo.
3) De acuerdo.
4) En desacuerdo.
5) Totalmente en desacuerdo.

6) Indiferente.
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INSTRUMENTO DE MEDICION
CLIMA ORGANIZACIONAL

00000

FUENTE: Barrios et al. (1996).

( Disefiado por el grupo de estudiantes de la séptima promocion de la carrera
de Psicologia en Recursos Humanos de la Universidad Rafael Landivar de
Guatemala (1996) quienes lo incluyeron en el seminario sobre problemas
de recursos humanos de sexto semestre, denominado Propuesta de un
Instrumento para Medir Clima Organizacional en Instituciones Bancarias
de la Ciudad Capital.)
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Instrumento de medicién de Clima y Cultura Organizacional
Empresa: SERVICIOS EMPRESARIALES TOTALES
Ubicacion: OFICINAS CENTRALES, 0 avenida 2.26, zona 1,
Santa Cruz del Quiché, Quiché.

INSTRUCCIONES

Este instrumento se ha elaborado con la finalidad de determinar como esté
el ambiente organizacional en la empresa, cdmo se estin desarrollando las
actividades de los diferentes departamentos y co6mo interactuamos para

cumplir con los objetivos de la organizacion.

Lo que se pretende es que el empleado exprese libre y confidencialmente
que piensa y como se siente en su puesto de trabajo. Es por ello que se
requiere que usted trate de responder con toda franqueza, ya que buscamos
resolver problemas importantes y contestar el cuestionario con datos falsos

podria ocasionar pérdida de tiempo y recursos mal invertidos.

Este documento constituye un excelente canal de comunicacion de las
opiniones de los empleados con respecto a su vida laboral. Es importante

que conteste a las situaciones o preguntas con la primera reaccion.

NO PIENSE DEMASIADO SU RESPUESTA.

El instrumento consta de diez (10) areas a evaluar, en las cuales se le daran
un total de setenta (70) preguntas. Se le proporcionaran seis (6) opciones
con distintas caritas y debajo de ellas encontrara los nameros del 1 al 6.
Las caritas le ayudaran a que su respuesta pueda ser mas clara y objetiva.

Las opciones que se le darén son las siguientes:
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Totalmante da Muy da En Tolalmants an
acuardo acuardo Do acusrdy  Desacuerds  Dosacuardo  INDIFIRENTE

\\d/,@@@@

Oj0|0|O0|0O|O

Usted debera marcar con una equis (“X”) la respuesta que considere que

se acerca mas a su punto de vista. Para marcar su respuesta se le
proporcionaran seis (6) circulos, los cuales se encuentran a la derecha de

cada situacion o pregunta.

Use la opcion No. 6 (“INDIFERENTE”), sélo si no puede establecer una
opinion acerca de la situacion que se le pregunta o si considera que es un
problema irrelevante para usted. Tomar en cuenta que la palabra

“Indiferente” se considera como un “NQO SE”.

Se le dara un tiempo aproximado de 45 a 60 minutos para responder el

cuestionario.

ACLARACIONES IMPORTANTES
1. Cuando finalice de responder todas las series proporcionadas en
este instrumento, POR FAVOR entréguelo UNICAMENTE al

grupo de analistas o personas encargadas.
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La informacion proporcionada en este instrumento serd manejada
con la ABSOLUTA CONFIDENCIALIDAD DEL CASO.

Queremos enfatizarle nuestro agradecimiento en la colaboracion
y tiempo prestado en la contestacion de las preguntas, ya que
estamos seguros que las respuestas brindadas con la sinceridad
del caso, nos seran de gran ayuda para la mejora de la calidad

laboral y el servicio al cliente prestado dentro de la Corporacion.

Recuerde, este instrumento de medicidn no fue elaborado con el
fin de perjudicar o buscarle problemas al empleado, nuestro objetivo
es nicamente conocer sus opiniones, las cuales nos ayudaran a
mejorar aspectos importantes que no han sido tomados en cuenta

dentro de la empresa.

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 2:

PERFIL GENERAL DE LA EMPRESA:

SERVICIOS EMPRESARIALES TOTALES, SET

La Empresa Servicios Empresariales Totales SET, es una entidad privada,
apolitica, no religiosa que desarrolla sus actividades alrededor de principios
de excelencia, profesionalismo y responsabilidad alcanzados a través de
la experiencia en los diferentes sectores de servicios de la sociedad
guatemalteca, creada con el objeto de favorecer a personas individuales,
empresas € instituciones plblicas y privadas a través del asesoramiento
oportuno en los diversos aspectos técnicos y profesionales en los que nuestra
empresa participa. Comprometiéndonos a brindar servicios de alta calidad
derivada de una actualizacion constante en materia legal y profesional.
Consientes de los diversos temas de género, pluriculturalidad y multilenguaje
que distinguen a la sociedad guatemalteca. Nuestro interés es colaborar
orientando con claridad y adecuandonos a la idiosincrasia de cada uno de
nuestros clientes, para asegurar el correcto desenvolvimiento individual
institucional que influya directamente para alcanzar mayores niveles de
eficiencia, desarrollo y productividad, en las diversas areas de servicios

que ofrecemos.

Es por ello que nuestros esfuerzos van dirigidos a EMPRESARIOS,
SOCIEDADES MERCANTILES, ASOCIACIONES, COMITES,
COCODES, COOPERATIVAS, ONG’s, MUNICIPALIDADES Y
OTROS PROGRAMAS E INSTITUCIONES PUBLICAS Y

PRIVADAS, con trayectoria o de reciente creacion que tengan interés de
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recibir asesoramiento que les garantice el alcance de sus metas y objetivos
de una manera correcta apegada a la ley con la utilizacion de técnicas y
procedimientos profesionales que simplifiquen y agilicen las actividades de
una manera efectiva y de esta forma colaborar al fortalecimiento y desarrollo

social en nuestro pais.

Atentamente,

f)

Set Carlos Marrpquin Nowell.
Gerente Gene
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MISION
Proveer servicios, de consultoria gubernamental, tributaria, administrativa,
financiera y econémico-contable, que satisfagan las necesidades de las
empresas plblicas, privadas y del piblico en general para el presente y el
futuro, por medio de acciones legales, sensitivas, éticas y rentables que
permitan a la empresa brindar:

1) Un servicio inmejorable para nuestros clientes.

2)  Un ambiente de trabajo agradable a nuestros

empleados.
3) Rentabilidady Solidez.
4)  Unespiritu de desarrollo y responsabilidad compartida

con nuestra comunidad.

VISION
Ser la empresa lider en nuestro medio, en la prestacion de servicios de
consultoria, asesoria y gestion:
» Administrativa
Tributaria (fiscal)
Laboral
Gubemamental

Financieray

V V V V V

Economico-contable.

Manteniendo estdndares de alta calidad, que satisfagan las necesidades
de las empresas para el presente y para el futuro. A través de la
capacitacion constante y actualizada de nuestros empleados en los diversos
aspectos técnicosy profesionales en los que nuestra  empresa participa.
Utilizando adecuadamente la tecnologia como medio para agilizar y mejorar
la calidad de nuestros servicios.
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Proyectarnos a nivel departamental, regional y nacional, colaborando con
el desarrollo del sector piblicoy privado, en funcidn del engrandecimiento

de nuestro pais.

VALORES

v" Honradez

v Honestidad

v’ Profesionalismo
v Responsabilidad
v' Amabilidad

v Respeto

v Humildad
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SERVICIOS

YV V.V V V VY

Y VY

V V V V VY

Servicios de consultoria

Asesoria administrativa

Asesoria financiera

Asesoria econémico-contable

contabilidad

Asesoria fiscal: IVA, ISR, IETAAP, IUSI y todo lo
relacionado a las obligaciones tributarias.

Asesoria en gestion gubernamental

Planificacion estratégica

Capacitaciones en todos los niveles sobre aspectos:
tributarios (fiscales), administrativos, financieros, gestion
gubernamental, econémico-contables, temas sociales,
descentralizacion, Consejos de Desarrollo Urbano y Rural,
Bancasat y otros afines.
Reclutamiento , evaluacion y seleccion del recurso humano
Elaboracidn, evaluacion y supervision de proyectos.
Publicidad y mercadeo

Acompafiamiento en procesos de organizacion.
Constitucion de personeria juridica para asociaciones,
fundaciones, comités, COCODES, CONJUVES Y
ONG’S.

Inscripciones de empresas, ONG'S y otras instituciones

en:
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SAT
Registro Civil
Registro Mercantil

Inscripcion a Guatecompras

V V V V V

Y otras entidades.

i3

v

Pagos de impuestos a través de internet.

> Inscripcion al Padron de importadores y pélizas electrénicas

i 7 e — Sl S
; Patente de Comercio de Empresa

- i3 REGISTRO MERCANTIL DE LA REPUBLICA

ey I GUATEMALA, C. A.

La Empresa Mercanil

|
| i s it STV TLRIAL [ L RO
o i 4 DT
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ANEXO 3:

ANALISIS FODA:
SERVICIOS EMPRESARIALES TOTALES
SET

OFICINAS CENTRALES SERVICIOS EMPRESARIALES
TOTALES SET

Propietario: SET CARLOS MARROQUIN NOWELL

Ubicacion: 0 Avenida 2-26, zona 1, Santa Cruz del Quiché, Quiché.

POLITICA SALARIAL:

La empresa Servicios Empresariales Totales paga el salario minimo a cada
trabajador y ofrece mayores beneficios en prestaciones laborales que las
demas empresas similares, pues esta apegada estrictamente a las
disposiciones vigentes en materia laboral incluyendo el pago de horas extras

por la realizacion de actividades necesarias esporadicamente.

POLITICA DE INCENTIVOS LABORALES:

La politica de incentivos laborales vigente contempla el conceder permiso
para ausentarse de labores con goce de salario por cumplir afios y también
flexibilidad cuando el empleado solicita permiso por actividades personales
con la condicién de reponer el tiempo solicitado acordando la forma y el

plazo de mutuo acuerdo.

Ademas, se promueve la superacion académica del personal laborando de
lunes a viernes con la finalidad de que aprovechen la oportunidad de estudiar
en la universidad el fin de semana.
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AREA INICIAL DE ANALISIS

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
PROCESO DE OPERACION CONTABLE:

Al inicio de nuestra prestacion de servicios se le indica a los clientes que

las facturas de compras y ventas de un mes deben ser entregadas en la

oficina en los primeros 5 dias del mes siguiente, para responsabilizarnos y

cumplir adecuadamente nuestro compromiso de registro y operacion de la

informacion contable.

1.

El mensajero-cobrador realiza la visita a los clientes segun la
ruta establecida, solicitando los documentos de compras y
ventas. Y cobrando los honorarios segin la tarifa establecida
para cada grupo de clientes.

1.1 Silas personas no entregan sus documentos, se realizan
llamadas telefénicas solicitando que envien los
documentos a la oficina o se realiza una segunda visita.

1.2 Silas personas entregan sus documentos, se procede a
asignarle un turno de operacion contable de acuerdo al
orden en que se va recibiendo la documentacion.

Los encargados de grabacién de datos seleccionan los
documentos que de acuerdo a la ley pueden ser registrados en
la contabilidad en forma analitica dependiendo el tipo de negocio
a operar.

Los encargados de grabacion de datos ingresan los documentos
en los libros de compras y ventas computarizados y elaboran
el formularios de pago de impuestos de del IVA, ISR e IETAAP
de acuerdo a los plazos establecidos en la ley.

Los encargados de grabacion de datos, ordenan y guardan en
folder con gancho los documentos oper« 10s y no operados los
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cuales deben de ser entregados a los clientes para que ellos los
archiven en forma definitiva durante el plazo de prescripcion
de 4 aiios.

5. Los encargados de grabacion de datos anotan en el control de
cumplimiento de actividades a los clientes a quienes se les ha
recibido, registrado y elaborado y entregado sus formularios
de pago de impuestos y documentos.

6. Los encargados de grabacion de datos, también realizan la
funcion de auxiliares de contabilidad, apoyando la funcién del
contador quien es el encargado de velar porque se recabe la
informacién en los archivos computarizados y se proceda a
realizar las anotaciones en los libros de diario, mayor y balances.
Ademas, es responsable de elaborar los estados financieros

anuales de cada cliente.

PUNTOS CRITICOS DEL AREA INICIAL SEGUN ANALISIS:

a.

Los libros de compras y ventas y contabilidad completa deben ser
impresos mensualmente para evitar el riesgo de perder la
informacion,

Existe sobrecarga en las actividades de los empleados del
departamento de grabacion de datos y contabilidad.

El contador esta solo y no cuenta con una persona fija para que
apoye la actividad de operacion de los libros contables por lo que
existen varios libros que no estan al dia.

No se esta explotando el recurso de Internet efectivamente.
Existe demasiados documentos en las carpetas de los contribuyentes
de afios anteriores los cuales no han sido entregados y ocupan
espacio innecesario dafiando las carpetas por sobre peso y
generando costos por sustitucién de las mismas.
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No existen plan de actividades, ni perfil de puestos, reglamento
interno de trabajo, programa de incentivos ni manual de operaciones
por puestos

A veces se descuida el orden de operaciéon de documentos por
exigencia de otros clientes que no residen en el municipio donde se
encuentran las oficinas creando malestar en los clientes que son
responsables y llevan en la fecha indicada su documentacion.
Los clientes no entregan en el tiempo sugerido su documentacion
afectando la planificacion o términos de tiempo calculados para
poder atenderlos adecuadamente.

Para los vencimientos de pago de impuestos se les exige a los
colaboradores trabajar horas extras para poder cumplir con las
obligaciones de presentacion y pago de los mismos debido a una

inadecuada planificacion.
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ANALISIS FODA DE LOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES |

RECURSOS HUMANOS

DEBILIDADES

AMENAZAS

EN CUANTO A PUBLICO

RECURSO HUMANO CON
LIDERAZGO. SIMPATIA Y
AMABLE

OPORTINIDAD DE
EXPANSION 'Y NUEVAS
SUCURSALES

FALTA DE CAPACITACION
ESPECIALIZADA

PAGO DE MULTAS PO
ERRORES
EQUIVOC ACIONES

R
v

CADA COLABORADOR SE

ESPECIALIZA EN
DELEGADA Y NO SE
GENERALIZA EL
CONOCIMIENTO DE
SERVICIOS

FUGA DE CAPITAL,

INFORMACION Y PERDIDA
DE CLIENTES EVENTUAL
POR INCONFORMIDAD CON
SERVICIOS

2 PERSONAS DE HABLA|CAPTAR CLIENTES DE
QUICHE HABLA QUICHE
POCO CONTROL.
OPERATIVO, POR
SOBRECARGA DE|
ACTIVIDADES  TECNIC AS
DEL GERENTE
SE PROVOCA  ALGUNOS
TRABAJADORES AL
SE DELEGA ACTIVIDADES DELEGARLES OTRAS
ENTRE LOS ACTIVIDADES NC
COLABORADORES PLANIFIC ADAS
RELACIONADAS AL ASPECTO SALARIAL

SALARICS AJUSTADOS A
LAS LEYES VIGENTES

RETRASO EVENTUAL EN
PAGO DE SALARIOS
DEBIDO AL REIRAZO DE
PAGO DE HONORARIOS DE
LOS CLIENTES

ROTACION DE PERSONAL.
POR INCONFORMIDAD DEL
SISTEMA DE PAGOS

PAGO DE PRESTACIONES
LABORALES

SE ACUMULAN LAS HORAS

PARA  PAGARLAS  EN
PAGO DE HORAS FXTRAS FORMA TRIMESTR AL
QUE LOS
OPORTUNIDAD PARA QUE|COLABORADORES

ESTABILIDAD LABORAL

LOS COLABORADORES
ESTUDIEN EL FIN DE|
SEMANA

REALICEN  ACTIVIDADES
DE ESTUDICS DENTRO DEL
HORARIO DE TRABAJO
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ANALISIS FODA DE LOS RECURSOS HU* = <08

FORTALEZAS

[ orormnmanes

] DEBILIDADES I AMENAZAS |

RELACIONADAS ALASPECTO

ORGANIZATIVO Y PROCESOS

NO  EXISTE
CARRERA

PLAN DE

NO HAY ATENCION AL
PUBLICO EL FIN DE
SEMANA

NO EXISTEN MANUALES DE
PUESTOS DE TRABAIO
SOLAMENTE D ELEGACION
VERBAL DEACTIVIDADES

ROTACION DEPERSONAL

ACTIVIDADES COMUNES

RE.-\('IOI\' DO ALCONOCIMIENTO TECNICO, SERVICIOS Y PROYECCION SOCIAL
PERSONAL CAPACITADO
PARA PUBLI CO EN

AMPLITUD Y DIVERSIDAD
DE SERVICIOS DIRIGIDOS
AL SECTOR (COMERCIAL.
ENTIDADES PUBLICAS.
PRIVADASY ONG s

ATENDER A DIVERSOS
TIPOS DE CLIENTES Y
PROMOVERLOS EN O TROS
MUNICIPIOS

TRABAJO
ACUMUILADO

P ENDIENTE

COMPE TENCIA.
AUDITORIAS.
MULTAS

PAGO

DE

BUENAS RELACIOINES CON

Y RESPONSABLE

ENTIDADES El
INSTITUCIONES COMO
MUNICIPALIDAD,
CONTRALORIA DE
CUENTAS SAT | HACER CONTACTOS Y
GOBERNACION CONVENIOS DE SERVICIOS
ISTERIO Y BANCOS CON ESAS ENTIDADES
DESACTUATIZACION FN
ALGUNOS TEMAS DE
ASESORIAS TRIBUTARIAS INTERES
PROMOVERLOS EN OTROS
TRAMITES MLINICIPIOS
HACER CONTACTOS CON
CONTABILIDAD NIVERSINAD NF FMPRESAS ALIDITORIAS
NO EXISTE CONTROL DE
CALIDAD
PERDIDA O TRASPAPELEO
DFEDOCUMENTOS
BUENA IMAGEN | PROYECTA RNOS CON
ORGANIZACIONAL FORMAL FACILIDAD Y O BTENER LOS | A VECES HAY MAL
CLIENTES SERVICIO PERDIDA DECLIENTES
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ANALISIS FODA DE LOS RECURSOS FISICOS

| Y FRENTE A LA SAT

CLIENTES NUEVQS

ALTOS COSTOS

FORTALEZAS | OPORTUNIDADES ] DEBILIDA DES AMENAZAS |
OFICINAS
UBICACION EN  PUNTOS
ESTRATEGICOS CEN TRICOS | UTILES  PARA  CAPTAR

AMPLIAS Y SEGURAS
INSTALACIONES

APROVECHAR LAS
INSTALACIONES PARA
OTRAS A CTIVIDADES

AFINES

BIEN IDENTIFICADAS

APROVECHAR MEJOR LOS
ESPACIOS

RESGUARDO DE PAPELERIA

UTILIZAR LAS

INSTALACIONES PARA

CON ESPACIO Y MUEBLES | REUNIONES o]
ADECUADOS PARA EL | CAPACITACIONES A

GRUPOS DE20 PERSONAS

INSTALACIONES

CONTRA
ELECTROATMOSFERICAS

ELECTRICAS PRO TEGIDAS
DESCA RGAS

MOBILIA RO

Y EQUIPO I

3 ESTANTERIAS
MADERA

DE

SE PUEDE UTILIZAR PARA
VARIAS ACTIVIDADES DE
ATENCION AL PUBLICO Y
SERVICIOS

| ESTANTERIA DE METAL

30 SILLAS PLASTICAS

TRANSPORTABLES Y DE
VARIOSUSOS

PARA 3 PERSONAS

MOBILIARIO ADECUADO MOBILIARIO 80 % DE
PARA EL TIPO DE MADERA TIENE RIEZGOD E
SERVICIOS MAYOQORDETERIORO

| CENTRO DE - TRABAJO

MOBILIARIO SUFICIENTE

QUE TENEMOS

NO APROVECHAR EFICAZ Y
EFICIENTEMENTE TODO LO

CLOSETS GRANDES EN
CADA OFICINA

[3

SUFICIENTES ES CRITORIOS

SUFICIENTES ARCHIVOS 4

1 FAX

CAPTAR A CLIEN TES PARA
TRAMITES

2 TELEFONQS DE MESA

| TEFEFONO INALAMBRICO

| INTERCOMUNICADOR

2 TELEFONOS CELULARES




COMUNICACION A Y
EN

ACTIVIDADES
2 RADIOS BOQUITOK! | ESPECIALES
CAMARA DE VIDEO Y
FOTOS DIGITAL
CALCULADORAS
2 MAQUINAS DE
ESCRIBIR

EQUIPO DE COMPUTO

4 COMPUTADORAS DE
MESA

2 COMPUTADORAS
PORTATILES

TRANSPORTARLAS A
OTROS LUGARES

2 IMPRESORAS LASER

ALTO DESEMPENOQ,
BRINDAR SERVICIOS

COSTOS ALTOS DE

DE IMPRESION

SUMINISTROS

ANALISIS FODA DE LOS RECURSOS FISICOS

FORTALEZAS l OPORTUNIDADES I DEBILIDADES 1 AMENAZAS
OFICINAS

DIFICULTAD PARA
CONSEGUIR
SUMINISTROS POR

2 IMPRESORAS | ELABORACION DE | SER

MATRICIALES FORMULARIOS DESACTUALIZADAS

I FOTOCOPIADORA

ESCANER E| CAPTAR A CLIENTES

IMPRESORA PARA TRAMITES

1 IMPRESORA  DE

INYECCION A

COLORES

| CAMARA WEB

1 RAUTER DE

CONECCION DE AREA
DI TRABAJO 8
PERSONAS

VEHICULOS

1 CAMIONETA SUZUKI

I MOTOCICLETA
BAJA)

1 MOTONETA WINER
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ANALISIS FODA DE LOS RECURSOS TECNOLOGICOS

FORTALEZAS

!

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

OFICINAS

SERVICIO DE INTERNET

APROVECHAR
INTERNET
INVESTIGAQON
CONTACTO EXTERNO

EL
PARA
b

PROGRAMA
CONTABILIDAD
COMPUTARIZADA
COMPRADO

DE

SISTEMATIZAR
CONTABILIDAD
COMPUTARIZADA

LA

4 COMPUTADORAS DE
MESA

2 COMPUTADORAS
PORTATILES

! RAUTER DE
CONECCION DE AREA
DE TRABAJO 8
PERSONAS

CONCENTRAR UN SOLO
SERVIDOR DE MANERA
ORDENADA

SISTEMA DE INTERNET
PARA 4 USUARIOS

COMPARTIR EL
SERVICIO PARA
DISMINUIRL.OS COSTOS

SISTEMA DE CIRCUITO
CERRADO, CUENTA
CON 2 CAMARAS Y |
MONITOR

PARA CONTROLAR EL
MOVIMIENTO EN 2
OFICINAS

1 CAMARA WEB

ANALISIS FODA DE 1.0S RECURSOS FINANCIEROS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES i

DEBILIDADES

AMENAZAS

CARTERA DE CLIENTES
SERVIAOS POR
MENSUALES

INGRESO CONSTANTE

PLAN  DE  COBROS
ESTABLEADO EN LOS
PRIMEROS 5 DIAS

CUMPLIR
COMPROMISOS
FINANCIEROS  COMO:
ALQUILERES., GASTOS
GENERALES, PAGO DE
SALARIOS

LOS

LOS  CLIENTES NO
PAGANENTIEMPO Y EL
PLAN SE ALTERA
OCASIONANDO

RETRAZO N EL
COMPLIMIENTO DE LOS
COMPROMISQOS

AMENAZA DE PERDIDA
DE LOCALLS Y
ROTACION DE
PERSONAL




