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Resumen

El presente estudio se dedica a tratar la tematica relacionada a una herramienta que permite
desarrollar ambientes de confianza, liderazgo, creatividad y toma de decisiones y control a lo
largo de todos los niveles de la organizacion, mediante el involucramiento y la participacion
activa de los colaboradores como agentes de cambio que dirigen sus departamentos hacia el logro
de objetivos comunes. De tal manera, se busca una relacion de confianza entre los gerentes y los

mandos medios de la empresa prestadora de servicios.

Esta herramienta, “el empowerment” es un proceso estratégico donde se entrega autonomia y

libertad para actuar y, al mismo tiempo, representa responsabilidad por resultados.

Se pretende disefiar politicas con la finalidad de aportar a la empresa una herramienta de trabajo
que impacte positivo a nivel personal, profesional y organizacional para mejorar la gestion de los
mandos medios en la realizacién de sus funciones, en busca de la disminucion del tiempo en

resolucion de toma de decisiones.



Introduccion

En el siguiente trabajo de investigacion se realizaron las siguientes actividades:

En el Marco Conceptual, se expone a nivel global la cultura organizacional, la historia y datos
generales de la empresa. Se detectd una problematica dentro de la misma la cual consiste en que
los mandos medios de la empresa prestadora de servicios no estdn empoderados para la toma de
decisiones. Se describen los objetivos y la pregunta de investigacion para el desarrollo del

trabajo.

En el Marco Teo6rico, se sustrajeron partes importantes de libros para el desarrollo de la
problematica existente en la empresa. Los temas que se utilizaron como apoyo son: el
empowerment y la toma de decisiones. EI empowerment es importante para las organizaciones
debido a que empoderan a los colaboradores para la toma de decisiones, ademas agiliza las tareas
asignadas a cada mando medio para que pueda dirigir a su fuerza de trabajo y no depender de una
respuesta del gerente general que llevaria mas tiempo solucionar algun inconveniente. La toma de
decisiones es fundamental para cualquier organizacion se deben tener limites establecidos para
saber que alcance pueden tener los colaboradores, ademéas de capacitarlos para que tomen la

mejor decision.

En el Marco Metodoldgico, se definié que es una investigacion descriptiva debido a que estudia
los sujetos de investigacion. Se definio que los mandos medios quienes seran el sujeto de estudio
son ocho colaboradores. Se disefid un cuestionario con preguntas que responden a la

problematica que se detect6 en el primer capitulo.

En el disefio de la investigacion, se realizé un programa el cual describe cada tarea asignada para
la presente investigacion, en apoyo a un cronograma que esta dividido por etapas con tiempos

establecidos.



Capitulo 1

Marco Conceptual

1.1 Antecedentes

1.1.1 Aspectos generales de la empresa

Grupo ALAMOS inicio operaciones bajo el nombre de Conceptos Residenciales, S. A., con la
cual prestaba servicios domiciliares al residencial Altos del Lago ubicado en el municipio de
Escuintla, residencial que a la fecha cuenta con 2,250 viviendas, en dicho residencial se ubico la
primera sede de la organizacion, desde la cual se planificaban las operaciones, se realizaba el
cobro de los servicios, asi como la administracion y contabilidad. Con el paso de los afios la
constructora Arcadia ha desarrollado méas proyectos habitacionales. En los proximos afios Grupo
ALAMOS logro ampliar sus operaciones, como medio administrativo y estratégico se crearon

nuevas sedes para la atencion de cobros de los nuevos proyectos desarrollados por Arcadia.

En la actualidad con esta estructura de administracion, el grupo cuenta con méas de 8,000
viviendas a las cuales presta diferentes servicios domiciliares, cada uno con el personal apropiado

de campo en funcion de las areas en donde sea necesario mantenimiento.

El Grupo cuenta con 140 trabajadores, de los cuales 100 corresponden a personal operativo,
todos involucrados en la prestacion directa de los servicios los cuales incluyen pilotos, ayudantes
de camidn, jardineros, técnicos en plantas de tratamiento, fontaneros, asi como jefes de
proyectos; los restantes 40 empleados corresponden a personal administrativo encargados de la

atencion al vecino, contabilidad, administracion.



Oficinas Administrativas:

Se cuenta con cinco sedes comerciales, que facilitan la atencién a los vecinos, algunas se

encuentran en los proyectos.

La Empresa tiene la siguiente filosofia:
Creencias Organizacionales:

e Creemos en nuestros colaboradores

e Creemos que el capital humano para ofrecer un servicio de excelencia

e Creemos que un buen servicio hace la diferencia en las empresas que ofrecen servicios
similares.”

e Se busca marcar la diferencia en el servicio brindado.

e Se buscan personas que les apasione el servicio.

e Buscar personas que generen ideales de excelencia.

e Satisfaccion del vecino que recibe nuestros servicios de calidad.
Mision:

Brindar atencion 6ptima a nuestros clientes garantizando el cumplimiento de los servicios de

calidad, comprometidos con tener clientes altamente satisfechos.
Vision:

Ser reconocidos por nuestros clientes como la empresa que brinda los servicios mejor calificados
en el sector y crear la motivacion para nuevos vecinos adquieran proyectos habitacionales que

cuenten con estos servicios.
Creencia:

Al brindar un servicio de calidad se logra contribuir con las familias a las que se sirve para que

alcancen su suefio de vivir en un lugar en optimas condiciones.



Compromiso:

Hacer uso eficaz de los recursos disponibles para cumplir con los estdndares ofrecidos a nuestros
clientes a precios competitivos y una rentabilidad que permita hacer sostenible el negocio en el
largo plazo, logrando hacer de cada complejo habitacional un lugar agradable para vivir con un

equipo humano con alta vocacién de servicio.
Valores y Virtudes:
Servicio al cliente:

Enfocar el 100% de funciones y procesos para satisfacer los compromisos adquiridos con los

clientes internos y externos.
Organizacion:

Mantener congruencia en cada paso que se da de forma sistematica, optimizando cada uno de

Nuestros recursos.
Empatia:

Escuchar y comprender a los deméas nos permite ser solidarios y orientar nuestras acciones en

funcién de cubrir expectativas y necesidades.
Responsabilidad:

Para la empresa es prioridad cumplir con los compromisos adquiridos, buscando la mejora

continua de los proyectos.

Excelencia:

Trabajar en la busgqueda continua del cumplimiento de calidad para el cliente.
Integridad:

Desarrollar trabajo con honestidad.



Respeto:
Compromiso en brindar un trato amable y cortés a clientes y colaboradores.
Orientacion a resultados:

Satisfacer las expectativas de nuestros clientes, ofreciendo servicios domiciliares de calidad, por
medio de la consolidacion de un equipo de trabajo calificado y la mejora contina de procesos
con el fin de garantizar la eficiencia organizacional y la satisfaccion total del cliente.

1.1.2 Controles Institucionales

La empresa cuenta con un sistema de quejas llamado “Servicios garantizados™, este permite
desglosar las inconformidades de los residentes por medio del traslado de cada queja al area
responsable como: Central de monitoreo, Operaciones y el servicio al cliente. Cada mes se evalla
el rendimiento de cada departamento sobre la reaccién hacia el cliente, enfocados en que la

prioridad siempre es proveer un lugar seguro para nuestros residentes.

El sistema “Control oficina”, consiste en asignar tareas a cada colaborador administrativo, en
base a las actividades asignadas por el jefe inmediato y el apoyo que se le debe brindar a los

gerentes de cada area para cubrir los requerimientos en el tiempo establecido.

1.1.3 Estructura organizacional de la empresa

En la siguiente ilustracion se presenta el organigrama de la estructura organizacional de la

empresa.

Todo el personal labora sobre la base de contratos laborales y la empresa cumplia con las
obligaciones patronales que establece la legislacion nacional segun Decreto No. 1441 del Cédigo

de Trabajo de Guatemala.



Figura 1 Organigrama de la Empresa.
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1.1.4 Informacion comercial

La empresa encargada de administrar los servicios en cada proyecto habitacional, ofrece a las
familias un hogar seguro para todos los residentes de cada, los servicios que se prestan son los

siguientes:
Nuestros Servicios

Suministro de agua potable

Alcantarillado y tratamiento de aguas residuales

Control de acceso en garita y rondas preventivas
Recoleccion de basura domiciliar

Limpieza de calles y mantenimiento de areas comunes.
Mantenimiento del alumbrado publico (para condominios)

Administracion de reglamentos de condominios

YV V V V V V VYV V

Administracion de areas sociales (donde existan)



» Otros servicios relacionados como: Carnet plastico de identificacion personal, tarjetas
para talanquera electronica, identificadores de residentes, entre otros.

1.1.5 Anélisis FODA

Analisis Interno Analisis Externo
Fortalezas Oportunidades
Seguir creciendo con proyectos

Resolicion inmediata de quejas. ..
e de vivienda.

. . . Los colaboradores tienen
Excelente Servicio al Chente. ) ..
oportunidad de crecimiento.
e . Aprovechar las relaciones de los
Capacitacion constante. .
clientes.
Sistemas de informacion adecuados.
Ubicacion estratégica de oficinas.
Espacios amplios de las instalaciones.
Colaboradores calificados.

Debilidades Amenazas

Rotacion del personal de seguridad. Prec-lc:s altos enla cuota de
servicios.

Dependencia de Organizaciones

Gubernamentales.

Que los vecinos formen un

COCODE.

Colaboradores desmotivados.

Poco trabajo en equipo.

No se cuenta con manuales de
procedimientos para cada garita.
Falta de politicas para la toma de
decisiones.

Mandos medios no facultados para la
toma de decisiones.

Demora en las decisiones.

Altos costos operativos.

Tabla 1. Analisis FODA. Fuente: elaboracion propia

1.2 Planteamiento del problema
En Grupo ALAMOS, la toma de decisiones siempre debe de pasar por las manos del gerente
general para la autorizacion de cualquier decision, esto genera un retraso en las actividades

derivado a la carga de trabajo se encuentra bastante ocupado en reuniones lo cual dificulta la



toma de decisiones. Asi mismo el gerente requiere a todos los mandos medios le informen de

cualquier inconveniente que se pueda suscitar en las tareas asignadas.

En la actualidad el flujo de toma de decisiones de los mandos medios hace que los procesos
normales se vean interrumpidos al momento de no obtener una respuesta y autorizacion de

manera rapida por parte del area gerencial.

El no permitir el empoderamiento en la empresa genera retraso en la reaccion que se tiene al
cliente, impide brindar una atencion rapida a requerimientos y reclamos que necesitan atencion
inmediata. En ocasiones es urgente la compra de algin insumo sin embargo todo este proceso se
retrasa porque la cotizacion debe llevar la firma del Gerente General para que sea valida. Se ha
identificado dentro de la empresa que la mayor problemaética es la falta de delegacion de las
tareas a los mandos medios, asi como la dependencia de los colaboradores hacia la Gerencia

General, de quien solicitan todo tipo de autorizaciones para actuar y realizar sus actividades.

1.3 Pregunta de investigacion

¢Cdémo se puede facultar a los mandos medios para la toma de decisiones?

1.4 Justificacion del problema

La forma de gestion que consiste en controlar los pasos de los trabajadores se considera obsoleta,
tanto del punto de vista de la productividad, disminuye la motivacion de los colaboradores porque
no se sienten parte fundamental para la empresa Es importante para las organizaciones facultar a

sus colaboradores, esto ayudara para la toma de decisiones en los mandos medios.

1.5 Obijetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo general

Disefar politicas para facultar a los mandos medios a la toma de decisiones en la organizacion.

1.5.2 Objetivos especificos

¢ Identificar procesos en donde participen los mandos medios.
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e ldentificar procedimientos que apoyen los procesos en donde participen los mandos

medios.
1.6 Alcances y limites de la investigacion

La investigacion se realizo en oficinas centrales ubicadas en la 72 Avenida 39-00 Zona 10 de
Guatemala, en los mandos medios siguientes: Supervisor de Operaciones, Coordinador de Garita,

Administradores de oficinas y Contador general.

Los limites de la investigacion pueden ser la disponibilidad de tiempo por parte de los
colaboradores, que no puedan responder con la verdad al estudio y problemas para acceder a la

informacion.



Capitulo 2

Marco Tedrico

2.1 Empowerment

El empowerment organizacional puede ir del control de los trabajadores de toda la organizacion
al hecho que los individuos tengan voz y voto en la manera en que funcionan en sus respectivos
trabajos, cada organizacion debe definir su propio empowerment. Una vez llegados a la
definicion es importante saber que tan solo con el cambio del trabajo de una persona no puede
producirse su empowerment. Existen muchos factores de empowerment o desempowerment en
los valores, comportamiento, sistemas, procedimientos y cultura de la organizacion. Los cambios
tienen que llevarse a cabo en estos niveles que van mas alla de la influencia del individuo. Y no
es posible que todo esto suceda sin una planificacién cuidadosa y una disipacion del poder por

parte de los altos directivos de la organizacion.

Para examinar el empowerment en el individuo, es importante verificar donde se encuentra la
mayor afinidad a nivel popular con el término. Hay personas que solian ser malhumorados, sin
espiritu, serviles, quejicas y que estaban controladas por otras, tener de repente autoridad,
habilidades, auto-convencimiento y auto-imagen, para llegar a conseguir mayores cosas Yy
recompensas. Aungue esto puede ser cierto en algunos casos, el cambio resultaria menor en otros
muchos casos. Las personas no se contagian el empowerment, deben seguir un largo proceso y
deben ser capaces de soportar los cambios que van a tener lugar. EI empowerment es efectivo
para los resultados que pueden tener aspectos inspiradores. Los individuos habran transformado
sus vidas para conseguir una serie de objetivos y alcanzar metas que antes habrian sido
imposibles. Se han embarcado en un camino de desarrollo y crecimiento que les ha beneficiado
tanto a ellos como a sus organizaciones. Existen grupos de individuos con poder de decision

trabajan juntos, se consigue una especie de sinergia magica.



2.1.1 Que ofrece el empowerment

El empowerment resulta atractivo para las organizaciones y los individuos por muchas razones.
Encaja facil en las filosofias actuales de los directivos y de los trabajadores. Los directivos lo
consideran un medio para eliminar las burocracias y liberar a los trabajadores de las historicas
negociaciones controladas por los sindicatos, asi una mayor flexibilidad y la posibilidad de
recompensar a sus trabajadores por sus esfuerzos individuales. Muchos empleados se sienten
traidos por el concepto de empowerment por razones similares. Estimulados por los cambios
politicos de los Ultimos afios que apuntan hacia un mayor individualismo, los britanicos cada vez
son mas individualistas y desean cuidar de ellos mismos. Desean ganar 0 caer por sus propios

esfuerzos, y gracias al empowerment tienen la oportunidad de conseguirlo. (Terry Wilson, 2000,

pag. 17).

Otro de los grandes beneficios del empowerment es que favorece el desarrollo y el uso de los
talentos ocultos que existen en los individuos. Debido al disefio y la estructura de muchos oficios
industriales y comerciales, los empleados se han visto llevados a utilizar una pequefia proporcion
de sus habilidades lo que ha supuesto, para muchos de ellos, una gran frustracion y alineacion.
Gracias al empowerment, las fronteras tradicionales desaparecieron, las lineas de demarcacion
han sido eliminadas y la descripcion restringida del trabajo ha sido destinada al cubo de la basura.
Para los empleados que trabajan en entornos profesionales que les posibiliten una capacidad de
decision, el trabajo es diferente que el pasado. Tal vez seria ir demasiado lejos si se afirma que el
trabajo es ahora tan agradable como un juego 0 como estar en casa, pero ha habido grandes

mejoras en relacion con las actitudes de las personas a la hora de ganarse la vida.

Junto con una mayor flexibilidad y libertad en el trabajo, se encontraron con la posibilidad de ser
creativos e innovadores. Todos los trabajos tienen dos componentes: hacer el trabajo y mejorar la
manera de hacer el trabajo. El progreso real se consigue por medio de la innovacién, ya sea el
oficinista que desarrolla un sistema mejor de generar las facturas o el director de marketing que
crea una nueva marca. La innovacion y la creatividad de las personas tienen la libertad de pensar

y correr riesgos, lo que es consecuencia directa del empowerment.
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El empowerment conlleva introducir el poder y la toma de decisiones hasta los niveles inferiores
de la organizacién y asi mejorar las relaciones con los clientes y acelerar la resolucion de las
quejas que se generen. Las personas que trabajan cara a cara con el cliente estdn empoderadas
para tomar sus propias decisiones sin necesidad de buscar apoyo en direccion. Y esto se aplica

tanto a clientes internos como externos.

Una de las mayores consecuencias del empowerment es el incremento del trabajo generado y su
reconocimiento. Las personas asumen la responsabilidad en su trabajo, organizarlo para que se
adapte a sus necesidades individuales y llevarlo a cabo sin ningun tipo de interferencias externas,

se consiguen mejores resultados.

El empowerment ha contribuido en la introduccion de una mayor calidad. Las personas a las que
se les ha dado la misidn directiva de calidad total y las técnicas, habilidades y metodologias para
ocuparse de ellas han encontrado una mayor satisfaccion e interés en su trabajo para buscar
mejoras. La mejora habitual o continua forma parte del lenguaje de muchas organizaciones y se
utiliza desde el taller, el departamento de contabilidad o la oficina de ventas hasta la sala de
juntas. Las personas ahora tienen otras metas y objetivos que tienen mayor valor para ellos que
las cifras de productividad horaria. Pueden operar en areas que conocen a fondo, y crear mejoras
al tiempo que consiguen que sus trabajos sean méas agradables. (Terry Wilson, 2000, pag. 18).

2.1.2 Cultura de la organizacion

Existen algunos directivos para los que la cultura de la organizacion no existe, piensan que no
tiene importancia para que una empresa y el empowerment de sus empleados funcionen bien.
Factores como el rendimiento, los beneficios, la calidad, los recursos fisicos, los edificios, los
folletos publicitarios y todos los otros aspectos de la vida organizacional se ven y se pueden
valorar con facilidad y eso no pasa con la cultura. La cultura es algo marginal si se compara con
otros factores que afectan a la vida y el éxito de una organizacion. Una de las razones principales
consiste en buscar e investigar la cultura de una organizacion. Es algo invisible para las personas

gue pertenecen a esa organizacion, en especial si hace muchos afios que trabajan en ella. La
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cultura es para ellos solo “la manera de hacer las cosas que se realizan por aqui”. La cuestion
critica para todos los directivos seria preguntar y llegar a una conclusion sobre si la cultura tiene
algo que ver con la actuacion de una organizacion y el empowerment de sus empleados. (Terry
Wilson, 2000, pag. 19, 20),

La cultura estd compuesta por un cierto numero de factores, pero en la raiz de cada cultura
organizacional estan los valores en los que se basa la organizacién. A menudo existen varios
valores de la organizacion, y si se observa a compafiias conocidas se puede identificar los mas
importantes. Rolls Royce tiene excelencia en ingenieria, Marks and Spencer calidad y valor por
su dinero, Toyota calidad y eficiencia, Marks and Spencer calidad y valor por su dinero, Toyota
calidad y eficiencia. Otras organizaciones pueden tener como principales valores de la
innovacion, el acercamiento al cliente, rapidez de capacidad de respuesta, los mejores precios de
la ciudad, la estabilidad entre otros. Los valores pueden ser permanentes y durar muchas décadas
0 siglos, como es el caso de las organizaciones religiosas, o pueden cambiar con frecuencia
debido a un diferente entorno de operacion de una organizacion o si un nuevo equipo directivo
toma el control. Los valores, el entorno de operacion y los deseos del equipo de ejecutivos
determinan y conforman los aspectos visibles de la cultura. Es por esta razon que un empleado
puede hacer una serie de cosas de una manera concreta en una organizacion y de una manera

diferente en otra organizacion. (Terry Wilson, 2000, pag. 20),

El visitante observador de una organizacion encontrara un conjunto de simbolos y préacticas que
le dardn una idea de cémo es la cultura. El area de recepcién de una organizacion muestra si esa
organizacion es consciente de su producto. Algunas de ellas tienen sus productos mostrados con
orgullo en estanterias iluminadas con focos, movimiento, fotografias y placas de los logros de la
compafiia. Una organizacién es su cultura, y la cultura forma la organizacion; las dos forman una

sola.

2.1.3 ¢Por qué la cultura es importante?

La cultura es importante para el proceso de empowerment de los individuos a menudo exige la

ruptura con la tradicion y un cambio en la cultura de una empresa. Una cultura de empresa ofrece
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a los empleados una estabilidad y familiaridad que beneficiosa. La cultura, al estar basada en el
pasado, actla como freno ante la aparicion de nuevas ideas y formas de pensar. No solo las
practicas laborales pueden inhibir el empowerment, las ideas, sentimientos y actitudes de los
empleados pueden hacerlo, porque muchas de estas cosas son invisibles y se ven obligados a

iniciar un proceso para subirlas a la superficie antes de abordarlas. (Terry Wilson, 2000, pag. 21),

El retraso cultural en una organizacion se halla cogido y solidificado a una serie de valores, ideas,
practicas y comportamientos pasados de moda. A menudo las circunstancias, el entorno y las
condiciones que establecieron esos valores han cambiado de forma sutil la empresa no ha podido
0 ha sido incapaz de adaptarse a las nuevas condiciones y circunstancias. Algunas organizaciones
han tenido una vida corta debido a los cambios fundamentales en materia tecnoldgica o de ideas
que han tenido lugar en su entorno y a los cuales han sido incapaces de adaptarse. En otras
organizaciones el cambio no ha sido tan drastico y queda rezagado en sus culturas, continGan en
funcién pero a menudo con un nivel méas vado de efectividad. Estar dentro de un retraso en la
cultura empresarial representa un tiempo dificil y traumatico para las personas involucradas. A
veces las personas que intentan seguir con la misma cultura chocan con los que quieren
cambiarlas. Seria conveniente que los directivos se planteasen esta pregunta sobres sus empresas.
“;Cuantos anos va por detras nuestra cultura de lo que pide nuestro entorno empresarial?”. (Terry

Wilson, 2000, pag. 22, 23),

2.1.4 Desarrollar una filosofia

El punto de partida para cualquier empresa que quiera proporcionar a sus empleados capacidades
de decision y autogestion, es adoptar una filosofia general que sea facil de entender y que pueda
comunicarse facil. EI empowerment es un proceso iniciado por los gerentes que capta las ideas y
los deseos de todos los empleados de la empresa permitiéndoles que desarrollen la totalidad de
sus talentos y habilidades para la consecucién de las metas de la empresa y sus propias metas de

trabajo y desarrollo profesional. (Terry Wilson, 2000, pag. 23),

El punto de partida es el deseo de cambio y mejora. Este primer estadio es uno de los mas

importantes para cada individuo y para el total de la empresa. Si los empleados no estan
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convencidos de la necesidad de cambio y de la necesidad de actuar diferente todos los otros
estadios tienen pocas expectativas de éxito.

El segundo estadio consiste en eliminar las restricciones que tienen los empleados a todos los
niveles de la empresa para que sean capaces de llevar a cabo acciones o hacer cosas sin bloqueos
de reuniones y frustraciones que a menudo van asociadas a las jerarquias y la burocracias. Este
paso requiere mucha valentia y confianza por parte de los altos directivos. Consigue suponer la

eliminacién de niveles de la jerarquia y de muchos puestos de trabajo.

En el tercer estadio, los empleados ya habran aceptado las libertades adicionales y empezaran a
tomar conciencia de propiedad de su trabajo y de sus deberes. Su punto de vista sobre el trabajo
cambia de ser un mal necesario que debe llevar a cabo para comprar las cosas materiales de la
vida, a ser parte de la propia vida y de su diversién. La separacion entre trabajo y vida personal
sera menor a medida que empiece a existir una mayor identidad con el trabajo, este se convertira

en una parte mas de las ideas y de los sentimientos de un individuo.

A medida que el estadio tres se complete se empezara a desarrollar el estadio cuatro. Los papeles
y los trabajos se ampliaran para que los empleados se mostraran mas interesados por su trabajo y
tomaran mas responsabilidades. Haran lo que sea necesario para llevar a cabo su tarea con éxito.
Les pertenecera y sera parte de ellos mismos y no solo algo que les viene dado por personas
ajenas a ella. Cada responsabilidad y tarea nueva requeria el aprendizaje de nuevas habilidades

que afadiran a su interés y motivacion.

En el estadio cinco empiezan a mostrarse los resultados tangibles del empowerment. Del
incremento de libertad, la mayor propiedad del trabajo y las habilidades adicionales resultara un
mayor rendimiento que conducird a una mayor motivacion, un incremento de las metas y con ello
unos mayores resultados. Estos incrementos se explican en cierto modo por el mayor interés y
dedicacion para el desarrollo de una solucion de razonamiento y creatividad hacia el trabajo. Se

cuestionan los métodos existentes y eso lleva hacia una ética de mejora continua.
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Al llegar al sexto estadio se empiezan a notar una serie de cambios significativos en materia de
actitud y de comportamiento en las personas. Su éxito desemboca en un sentimiento de
competencia, una mayor auto-estima y una evaluacion psicologica por encima de su posicion
anterior. Se encuentran ahora a un nivel diferente, que controla los acontecimientos. Su
comportamiento y sus acciones tienen una mayor agudeza y eficiencia. Las viejas preocupaciones
estan descartadas o se manejan mas libres. Se muestra un aire de alegria, de crecimiento y de

potencial.

En el estadio siete el individuo ha crecido por encima de su trabajo y esta en busca de mayores
retos. Es el momento de tomar mayores responsabilidades, de aceptar temas mas complejos, y
obtener mayores recompensas. El circulo se ha completado. El circulo de empowerment es una
manera muy util de describir el proceso que debe seguir los individuos en su viaje hacia un mayor

logro y una mayor satisfaccion a nivel personal y profesional (Terry Wilson, 2000, pag. 25),

2.1.5 Definicion de empowerment

Empowerment, significa potenciacion o empoderamiento que es el hecho de delegar poder y
autoridad a los subordinados y conferirles el sentimiento que son duefios de su propio trabajo.
Bajo este concepto surge la premisa que dice: la persona hace lo que usted espera que haga, si no
espera nada de ellos, es evidente que la persona no hara nada; pero si usted espera todo, entonces

hara muchas cosas para que la persona dé los resultados esperados (Johnson 2012).

El empowerment es un proceso iniciado por los gerentes que capta las ideas y los deseos de todos
los empleados de la empresa permitiendo que desarrollen la totalidad de los talentos y habilidades
para la consecucion de las metas de la empresa y sus propias metas de trabajo y desarrollo

profesional (Terry Wilson, 2000, pag. 23)
Quiere decir que los empleados, administradores o equipos de todos los niveles de la

organizacion tienen el poder para tomar decisiones sin tener que requerir la autorizacion de sus

superiores (Rusell Robinson, 1998, pag. 300)
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En la actualidad las organizaciones se maneja el paradigma empresarial de dependencia donde se
usa la frase “Yo soy el directivo y estas personas trabajan para mi” (Terry Wilson, 2000, pag. 14),
se coloca al director en la parte superior de los miembros de trabajo como lo muestra la figura 2,

donde el directivo ejerce el control con el total consentimiento de la empresa.

\

\

Miembros del equipo\"x___

/

£33 £33 £
< 7 t\\__,/" <\;___/! <_/

Paradigma Empresarial de Dependencia

Figura 2. Empowerment Empresarial

Empowerment genera un cambio en el paradigma como lo muestra la figura 3, donde se utiliza la
frase “Yo soy el directivo y trabajo para estas personas” (Terry Wilson, 2000, pag. 14), el
enfoque es que el equipo y sus miembros son competentes capaces de organizarse ellos mismos,

el papel del directivo se eleva a proveedor de recursos.

—
- e
S—

Figura 3. Yo soy directivo

2.1.6 Caracteristicas del empowerment
Esta nueva forma de administracion al ser aplicado en un plano organizacional fundamenta y

dinamiza una serie de actitudes que van crear un ambiente favorable para la formacion y
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desarrollo del individuo para fomentar su satisfaccion personal dentro de la empresa algunas de

estas caracteristicas son:

Orgullo: apreciar el gusto por hacer las cosas bien.

Union y solidaridad: mayor cohesion del grupo y por lo tanto un trabajo en equipo.
Voluntad: disponibilidad para contribuir a las metas propuestas.

Atencion a los detalles: crear el habito de no pasar por alto ningun detalle por pequefio
que parezca en especial aquellos relacionados con la produccion y el cliente.

Credibilidad: cumplir las promesas realizadas inspirando la confianza de todos los

miembros de la empresa. (Valdés, 2000).

Las caracteristicas del empowerment son de gran relevancia debido a que, representa el orgullo

que sienten las personas por realizar las actividades y saber que éstas son significativas para la

organizacion.

Se parte del hecho en que el empowerment se atribuye al colaborador en si mismo, segin lo

menciona (Spreitzer, 2008), el empowerment no puede ser atribuido al colaborador; ellos

definieron el empowerment de una manera mas amplia, para incluir aspectos intrinsecos de la

motivacion divididos en cuatro dimensiones que proyectan la orientacion del colaborador en su

rol de trabajo: significado, competencia, autodeterminacion e impacto.

Significado. Es el valor que se le asigna a las metas o propositos de trabajo, en relacion a
los ideales o criterios propios del colaborador. Esta dimension involucra un conflicto entre
los requerimientos del rol de trabajo del colaborador y sus creencias, valores y
comportamiento.

Competencia. llamada auto eficacia, es una creencia individual del colaborador en sus
capacidades para desarrollar determinadas actividades para hacer uso de las habilidades
que posee. Dicha dimension es etiquetada como competencia en lugar de autoestima,
puesto que el término se enfoca en una eficacia especifica dentro del rol de trabajo, y no
en la eficacia en general de un individuo.

Autodeterminacion. Puede decirse que es el sentimiento individual de elegir si se inicia o
no una actividad. Refleja la autonomia para iniciar y continuar un proceso o actividad en
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la labor diaria; ejemplo de ello, podria ser el tomar la decision sobre los métodos de
trabajo, el ritmo y el esfuerzo para realizar las actividades.

e Impacto. Es el grado en el cual un colaborador puede influir estratégica, administrativa u
operativa fuera del trabajo. Cabe aclarar que la dimension de impacto es diferente al locus
de control, puesto que el impacto se ve influenciado por el contexto de trabajo, mientras
que el locus de control es una caracteristica de la personalidad, y ésta perdura en diversas

situaciones.

2.1.7 Principios y compromisos organizacionales
El empowerment como el resto de todas las herramientas y técnicas tiene que estar fundamentado
0 basado en unos principios y compromisos (Johnson, 2005). Entre los principales principios se

mencionan los siguientes:

e Establecer autoridad y responsabilidad sobre las actividades.

e Definir en conjunto modelos de excelencia.

e Proveer de la retroalimentacion oportuna sobre el desempefio de los miembros del
proceso.

e Reconocer a tiempo los logros.

e Confianza en el equipo.

e Promover una variada gama de como realizar las tareas (mejoramiento continuo).

e Tratar a los participantes con decoro y respeto.

e Dar la capacitacion necesaria para alcanzar los objetivos y metas.

e Proveer de la informacion y herramientas necesarias para facilitar y asegurar la toma de

decisiones adecuadas y oportunas. (p.4).

Luego de lo planteado por Johnson se considera estos principios como unos lineamientos,

basados en el respeto, la confianza y el mejoramiento continuo.

El compromiso organizacional o lealtad de los colaboradores es definido como el grado en el que
un colaborador se identifica con la organizacion y desea seguir activo en ella. Sostienen que el

compromiso es mayor entre los colaboradores con més afios de servicio en una organizacion,
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aquellos que han experimentado éxito personal en la empresa y quienes trabajan en un grupo de
colaboradores comprometidos (Davis y Newstrom 2000).

Para el compromiso organizacional, existen tres antecedentes en el ambito de las relaciones

interpersonales (San Martin 2005):

e Confianza. La investigacion sobre confianza es abundante y se ha estudiado desde una
perspectiva emocional o afectiva.

e Satisfaccion: La vision tradicional de la satisfaccion es entendida como el estado
cognitivo del colaborador respecto a la adecuada o inadecuada recompensa recibida frente
al sacrificio experimentado.

e Normas relacionales: Entre las posibles formas de regulacion de la relacion laboral se

encuentra el desarrollo y aceptacidén de normas cooperativas o relacionales.

2.1.9 Area de aplicacion y requisitos para la implementacion de empowerment

Los enfoques tradicionales (De Administracion) son necesarios sin embargo no bastan, se
necesita aprender a dirigir mas que a administrar, y a orientar mas que a controlar. Lo anterior
indica que es necesario reformular los conceptos tradicionales de la organizacion, liderazgo y

ejecucion de actividades gerenciales. (Drucker Peter, pag. 21)

El campo de aplicacion del empowerment es amplio, puede aplicarse a cualquier tipo de empresa
y en sus diferentes areas funcionales. El principal recurso de la empresa es la fuerza laboral la

cual no puede faltar en ninguna de las organizaciones.

Las implicaciones son las areas de trabajo para el empowerment como lo es la Gerencia, la

motivacion, y el trabajo en equipo,

Para la aplicacion de estas herramientas es necesario considerar estos requerimientos (Robbins,
2004, pag.258).

1. EIl primer requisito para implementar el empowerment es contar con el apoyo de la alta

gerencia de la empresa.
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2. La organizacion debera tener definida una vision, una estrategia, unos valores, unas metas
que deben ser conocida y compartida por todos los integrantes de la compafiia. La vision
establece lo que se quiere alcanzar, hacia donde debe ir la organizacion.

3. Creacidn de equipos de trabajo de una forma escalonada. Entendiéndose por equipos de
trabajo Grupos cuyos esfuerzos individuales dan por resultados un desempefio mayor que
la suma de los aportes de cada uno.

4. Integrar a todo el personal de la organizacion en las concepciones relacionadas con el
Liderazgo, la delegacion, equipos auto dirigido, entre otros.

5. Disefar los cargos, asi como las funciones, objetivos y responsabilidades relacionadas con
el mismo

6. Implementar un buen sistema de comunicacién para tener una retroalimentacion En la
mayor parte de las comunicaciones organizacionales, a una mayor retroalimentacion
corresponde una mayor probabilidad que el proceso de comunicacion sea mas eficaz”.
(Galeano 2000, p.1)

Debido al ritmo de los cambios el empowerment ya no es una opcién sino una exigencia, puesto
que cada vez més las empresas deben ser agiles en la toma de decisiones. El éxito de las empresas
en el futuro dependera de explotar una fuente subutilizada de la capacidad humana que tiene que
ocuparse para que las empresas sobrevivan por medio del faculta miento de los empleados, lo
cual beneficia a la organizacion y a ellos mismos. Tiene un mayor sentido de propdsito en su
empleo y en su vida, y su participacion se traduce en mejora continua y procesos en el lugar de
trabajo. En una organizacion en la cual los empleados han sido facultados, éstos aportan sus
mejores ideas e iniciativas al trabajo con mejor sentido de entusiasmo, Propiedad y orgullo.
Actlian con responsabilidad y colocan los intereses de la organizacion primero que todo
(BLANCHARRD, 1996, pag. 65).

Compromiso de la gerencia: la gerencia debe comprometer a cambiar los métodos obsoletos de
control sobre las actividades de los empleados y pasar a tener empleados facultados que hacen un
trabajo efectivo. Dicho cambio se hard mediante la concientizacion de los beneficios que trae
implementar el empowerment en las empresas para la obtencion de los mejores resultados, tanto

del ambiente del trabajo como la satisfaccion de los clientes.
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Luego de tener a la alta gerencia concientizada de la necesidad de implementar empowerment, es
necesario que exista un cambio de actitud en la medida que su conducta refleje que el cambio es
sincero y que existe la disposicion de querer hacerlo, a la vez el compromiso que se tiene que dar
estd en funcion de la alta gerencia transmita poco a poco el compromiso hacia los diferentes

niveles organizacionales de la empresa (Espelt y Rodriguez, 1999).

2.1.10 Ruta para la implementacion del empowerment

Existe la necesidad de construir una ruta que impulse el cambio, y este requiere el apoyo y el
compromiso de la alta gerencia y del nivel medio para implementar la iniciativa del cambio. La
implementacién exitosa de esta iniciativa dependera del establecimiento de una fuerte alianza y
de la obtencion de un apoyo coherente para sacar adelante el proceso de cambio que requerira

una gran cantidad de tiempo. Por lo tanto, la ruta del empowerment se desarrolla en cinco etapas:

Planear: el empowerment es un proceso, no un destino. Es la etapa en que debe comprenderse

que la marcha actual de la organizacién no es suficiente para lograr el éxito del mafana.

Analizar: el analisis comienza con la formulacion de una vision compartida del futuro que se
prefiere; también se formula y establece una misién con la participacion de quienes la

experimenta, todo esto genera compromiso y sentido de pertenencia en todos los niveles.

Disefar: en esta etapa deben facilitar las reuniones relampago (reuniones cortas), por lo menos
dos veces a la semana; para establecer un dialogo en equipo sobre las necesidades de los clientes,
el desempefio y las respuestas del equipo para agilizar la toma de decisiones.

Implementar: establecer una estrategia de comunicacion para informar a la organizacion los
cambios inminentes; debe haber un redisefio del cargo para que haya responsabilidad compartida
en los miembros de la organizacion del equipo; deben compartir informacion y establecer una

estrategia de reconocimiento y recompensa. ()
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Evaluar: En esta etapa se realizan evaluaciones con regularidad para hacer comparaciones entre el
estado actual y la vision; es una transicion. Se evalua el logro alcanzado comparandolo con los
equipos; y se identifican nuevos coordinadores de empowerment o nuevos facilitadores
(BLANCHARRD, 1996, pag. 90).

2.1.11 Bases de implementacion del empowerment

Para implementar el sistema de empowerment en una empresa es necesario que haya un cambio

en la cultura de trabajo y para esto es necesario que se aprenda a trabajar en equipo.

El enfoque de trabajo en equipo no es nuevo. Los circulos de calidad, por ejemplo, existen desde
hace tiempo como una muestra de esta metodologia. Sin embargo, esto no lo toman como una
filosofia y en una filosofia en accion en lo que debe convertirse, que impregne a la cultura laboral

y no en un recurso inusual o fuera de lo comun.

Con la canalizacién de energias para un objetivo comun, se logra que se hagan las cosas que no

se pueden realizar de forma individual, y a esto se le llama sinergia.

La sinergia implica que las acciones simultaneas de entidades separadas, tienen en su conjunto un
efecto total mayor que la suma de sus efectos individuales. Y esta existe en todas las areas del
negocio se dirigen hacia el mismo objetivo. Este es el reto al que los administradores se dirigen

en nuestros dias.

Es muy importante que los gerentes consideren la energia que tienen los trabajadores para que
puedan canalizarlas por el mejor camino. De los cuatro tipos de energia que existen: fisica,
emocional, mental y de espiritu, es en esta Gltima en la que mas deben enfocarse, porque es la que
permite que las personas se animen en conjunto. Sin embargo, esto no significa que se deben

descuidar las otras.

El desafio de crear un equipo de alta eficiencia o rendimiento y no un grupo de individuos que
rindan mucho comprende dos aspectos: empezar a pensar como agentes de mayor nivel sin
olvidar nunca como es estar en los niveles mas bajos, y empezar a pensar mas en términos de

gestién de conduccién de equipos.

22



El establecer un equipo de alta eficiencia supone un proceso de desarrollo y en su camino para

alcanzarla atraviesan por tres etapas:

e Fase 1. Reclutamiento de los individuos. En esta fase los equipos tienden a centrarse en el
individuo, a tener objetivos individuales antes que grupales, a no compartir
responsabilidades, a evitar cambios.

e Fase 2. Grupos. Los miembros desarrollan una identidad grupal, definen sus roles,
esclarecen su propdsito y establecen normas para trabajar juntos.

e Fase 3. Equipo. Los equipos se concentran en el proposito, los miembros no sélo lo
entienden sino que estdn comprometidos con él y lo utilizan para orientar las acciones y

decisiones.

Lo que hace diferente a un equipo efectivo es su liderazgo participativo, su responsabilidad
compartida, estar unidos con un propdsito, una comunicacion excelente, la mira en el futuro, la

mira en la tarea, sus talentos creativos y, por supuesto, su respuesta rapida ante las oportunidades.

En un equipo de alta eficiencia, el gerente es uno mas de sus miembros, que participa con el resto
de los empleados. Esto no implica que la unidad de trabajo funcione como una democracia o que
el gerente no sea el responsable de lo que sucede. En cambio, indica que se obtendran mejores

resultados en liderar y no en dirigir en el sentido tradicional de la palabra.

El gerente debe ayudar a crecer a los empleados y estos son considerados con mayor influencia

positiva.

Son tres las etapas del crecimiento del empleado. En la primera es considerado dependiente:
busca, observa y necesita direccion. EI papel del gerente es el de dar directivas especificas, fijar
objetivos pequefios y brindar informacién sobre los resultados, tanto positivos como negativos.
En la segunda etapa el empleado domina su tarea, ya no depende del gerente en lo que hace, pero
necesita de él para que influya con respecto al uso de su energia y al nivel de rendimiento
esperado. El papel del gerente en esta etapa es asignarles mayor responsabilidad, méas libertad,
pedirles mas potencia y sugerencias, fijar en conjunto los objetivos y hacer que la informacion de

los resultados fluya en dos sentidos.
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Muchos gerentes llegan a esta etapa creen que han terminado, sin embargo, crear un equipo de
alta eficiencia exige un paso mas, una tercera etapa, lograr que la gente sea independiente. El rol
del gerente pasa a ser el de un colaborador, quien debe ayudar y aconsejar a sus empleados,
solicitar que vayan informandole sobre resultados, establecer pardmetros, recibir aportes en

cuanto a la forma de realizar las tareas inmediatas y dar mas responsabilidad.

Empowerment es sin duda una buena estrategia, pero que por si sola serd incapaz de lograr un
efecto positivo en la empresa, consiste en mucho méas que el estudio de la informacién
presentada. Involucra un gran esfuerzo por parte de todas las personas que forman parte de la
empresa, que se traducird en una nueva vida organizacional. Pero hay que subrayar que esta vida
no sélo requiere esfuerzos y sacrificios, sino también un mejor ambiente para sus integrantes, una
mayor eficiencia, calidad y un mejor nivel de vida en todos los aspectos para la organizacion.
(Karla Leticia Lucas, 2004)

2.1.12 Estrategias para la integracion de las personas al empowerment

Los colaboradores tienen algunas preocupaciones en implementar la filosofia de empowerment

entre las que se encuentran (Blanchard 2007, pag. 50):

La gente quiere mas informacion de forma detallada.

Se preguntan como los afectara de forma individual el cambio.

Se preguntan qué se necesita para implantar el cambio.

Se preguntan acerca de los beneficios o impactos del cambio hacia la organizacion.

Es importante dar respuesta consciente a todas estas preocupaciones para evitar la resistencia por
parte de los colaboradores, cuanto mas se propicie la participacion de ellos, mayor sera la

integracion que reconozca hacia la organizacion

Existen una gran variedad de mitos en la implementacion del empowerment, entre los mitos mas

conocidos se pueden mencionar:

e Las personas que no pertenecen a la gerencia necesitan mucha capacitacion antes que

puedan tomar decisiones.
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e La gerencia debe saber primero las respuestas antes de dejar que nadie trabaje en un
problema.

e Todos deben estar en un equipo para la solucion de problemas (Alverto Donis, 1999).
El salto de la jerarquia al empowerment no es cosa facil, se requiere:

e Se comienza desde la cumbre

e Un cambio en la manera de pensar de todos los que conforman la organizacion.

e Actualizarse con regularidad.

e Colaborar con los demaés en equipo de alto rendimiento y con compafieros estratégicos.

e Cultivar la creatividad y la calidad en involucrar a todos en la mejora continua (Alverto
Donis, 1999).

Después que la alta gerencia este consiente de la necesidad de cambio de actitud, que su ejemplo
ayude al compromiso de los empleados es entonces que debe ver la necesidad de capacitar al
personal como elemento fundamental para el facultamiento en la toma de decisiones (Espelt y
Rodriguez, 1999).

La capacitacion se dard en forma gradual en el nivel gerencial, dado que son ellos los que deben
impulsar el cambio desde la parte alta de la organizacion, luego se debe capacitar a los niveles de
mandos medios (Jefes y Supervisores), hasta llegar a capacitar al personal no directivo. Dicho
proceso de capacitacion tendra que ser en forma gradual debido a que es un proceso lento en el
que se necesita cambiar valores y orientarlos hacia una cultura donde uno de los valores de la

organizacion sera el empowerment (Espelt y Rodriguez, 1999).

A la vez la idea que debe manejar la gerencia para capacitar al personal no directivo, esta en
funcién de la necesidad que los empleados tienen que se les ensefie sobre las actividades que se
piensan que son gerenciales, entre ellas se encuentran: la toma de decisiones, fijacién de
objetivos, elaboracion de planes, evaluaciones del desempefio, trabajo en equipo (Espelt y
Rodriguez, 1999).

Existen en las empresas personas con gran talento y nunca se manifiestan o no se les brinda la

oportunidad de expresar sus habilidades. Se aprovecha al maximo las destrezas y experiencias del
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equipo utilizables de manera eficaz. Hay que ensefiar a las personas a tener confianza en sus

propias habilidades.

2.1.13 Creacion de equipos de trabajo

El enfoque de trabajo en equipo no es nuevo. Los circulos de calidad por ejemplo, existen desde
hace tiempo como una muestra de esta metodologia. Sin embargo esto no lo toman como una
filosofia y es en una filosofia en accién en lo que debe convertirse, que impregne a la cultura

laboral y no en un recurso inusual o fuera de lo comun.

Con la canalizacion de energias para un objetivo comun, logra que se hagan las cosas que no se

pueden realizar de manera individual y a esto se le llama sinergismo.

El sinergismo implica que las acciones simultdneas de entidades separadas que tienen en su
conjunto un efecto total mayor que la suma de sus efectos individuales. Y este existe en todas las
areas del negocio se dirigen hacia el mismo objetivo. Esto es el reto al que los administradores se

dirigen en nuestros dias.

Los gerentes es muy importante que consideren la energia que tienen los trabajadores para que
puedan canalizarlos por el mejor camino. De los cuatro tipos de energia que existen: fisica,
mental, emocional y de espiritu, es ésta Gltima en la que méas deben enfocar, porque es la que

permite que las personas se animen. Sin embargo esto no significa que se descuide las otras.

El desafio de crear un equipo de alta eficiencia o rendimiento y no un grupo de individuos que
rindan mucho comprende dos aspectos: empezar a pensar como agentes de mayor nivel sin
olvidar nunca como es estar en los niveles mas bajos, y empezar a pensar mas en términos de

gestién de conduccién de equipos.

Una investigacién realizada por Wilson, identificd ocho atributos presentes en equipos con alta

eficiencia;

1. Liderazgo participativo: crea interdependencia dando fuerza, libertad y servicio a otros.
2. Responsabilidad compartida: establece un medio en el cual todos los miembros del equipo

se sienten tan responsables como el gerente por la eficiencia de la unidad de trabajo.
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Comunidad de propdsito: se tiene un sentido de propoésito comdn en cuanto al por qué de
la existencia del equipo y su funcidn.

Buena comunicacion: crea un clima de confianza y de comunicacion abierta y franca.

La mira en el futuro: para ver el cambio como una unidad de crecimiento

Concentracion en la tarea: se mantienen reuniones centradas en los resultados

Talentos creativos: los talentos y la creatividad individuales estan al servicio del trabajo

Respuesta rapida: en la identificacion y el aprovechamiento de las oportunidades.

El establecer un equipo de alta eficiencia supone un proceso de desarrollo y en su camino para

alcanzarla atraviesan por tres etapas:

Fase 1. Reclutamiento de los individuos. En esta fase los equipos tienden a centrarse en el
individuo, a tener objetivos individuales antes que grupales, a no compartir
responsabilidades, a evitar cambios y a no enfrentar el conflicto.

Fase 2. Grupos. Los miembros desarrollan una identidad grupal, definen sus roles,
esclarecen su propdsito y establecen normas para trabajar juntos.

Fase 3. Equipo. Los equipos se concentran en el propdsito, los miembros no sélo lo
entienden sino que estdn comprometidos con él y lo utilizan para orientar las acciones y

decisiones.

No todos los equipos pasan por estas fases de igual manera, algunos difieren en el tiempo que

tardan en pasar de una fase a la siguiente y en otros cambian ciertas caracteristicas de cada fase.

El papel del gerente en este aspecto consiste en identificar aquellos atributos que estan en apoyo a

su equipo para ser mas eficientes y aquellos que se lo impiden.

En un equipo de alta eficiencia, el gerente es uno mas de sus miembros, que participa con el resto

de los empleados. Esto no implica que la unidad de trabajo funcione como una democracia o que

el gerente no sea el responsable de lo que sucede (Rocio Cifiente, Lucia Noriega, 2005)

2.1.14 Resultados positivos del empowerment

Al aplicar el empowerment se logra observar los resultados efectivos entre los cuales se

encuentran:
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e La persona tiene y siente responsabilidad sobre su trabajo.

e Los puestos se revalorizan, porque el trabajador estéa presente en ellos.

e Las personas saben cudl es su rol dentro de la organizacion.

e Lacontribucion de cada empleado es valorada.

e Cada individuo puede realizar distintas actividades.

e El trabajo significa un reto para cada individuo y no una carga

e Los empleados participan en la toma de decisiones y tienen autoridad para actuar en
nombre de la empresa, sus opiniones son tomadas en cuenta

e Los individuos trabajan en equipo y desarrollan sus conocimientos y destrezas.

e El cliente se siente satisfecho.

e Hay un cambio de actitud, ya no se hacen las cosas por hacerlas sino porque desean
hacerlo bien.

e los empleados se sienten comprometidos.

e Comunicacion mejora en todos los niveles de la institucion, sobre todo la de
jefe-subordinado.

Una organizacion mas productiva, con un minimo de costos de operaciones. (Avila, 2000,
P7)

El empowerment es una excelente herramienta que integra todos los recursos, personas, capital,
manufactura y tecnologia, lograr una comunicacioén eficaz para mejorar los procesos, alcanzar
una organizacion mas productiva, competente y a la vanguardia con los cambios en el contexto

actual, como lo demuestra la figura 4.
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DESDE g T HACIA

SIN EMPOWERMENT CON EMPOWERMENT
Esperar Ordenes Tomar acciones

Hacer las cosas correctamente Hacer lo correcto
Reactivo Creativo y Proactivo
Contenido Proceso y Contenido

Jefe responsable Todos responsables
Buscar culpables Resolver problemas

Figura 4. Diferencias del empowerment

El compromiso es otro factor a fortalecer, el cual permitird una mayor responsabilidad por parte

de cada uno delos miembros de la empresa en lograr con éxito la mision y vision de la misma.

2.1.15 Factores que impulsan el fracaso del empowerment

El fracaso de las organizaciones al tratar de implantar el empowerment, se debe a que descuidan
la aplicacion de la herramienta ademas no le comunican de forma correcta y especificada a todo
el personal cuales son los objetivos que se buscan con este cambio tan fundamental, tampoco se
les informa a los trabajadores las responsabilidades, deberes y lo que se espera de cada uno de

ellos.

Si no se incorporan los factores fundamentales que toca el empowerment (satisfaccion al cliente,
mejora en los resultados financieros, y retener y atraer a los empleados adecuados), los gerentes
obtendran resultados mediocres. (Avila, 2000).

La resistencia al cambio es uno de los factores que mas afecta el empowerment, entre las

principales resistencias esta:

e Mantener Silencio ante la idea.
e Rechazar antes de la explicacion total de la idea.
¢ Ridiculizar propuesta.

e Exagerar meéritos de la propuesta.
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e Mencionar no concordancia con los objetivos grupales o politicas de la institucion.
e Defender sencillez previa.
e Modificar propuesta substancial.

e Atacar la persona autor (James A. F.Stoner, pag. 452).

2.2 La toma de decisiones

En los diferentes puestos de trabajo existentes en una organizacion, puede generalizarse
que estd implicito el hecho que se toman decisiones de diferente indole, de distinto nivel
de responsabilidad e impacto. Por ello, es necesario que los mandos superiores como el titular

del puesto conozcan su alcance dentro de la organizacion.

Tomar decisiones es un proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre las alternativas o
formas para resolver diferentes situaciones o problemas potenciales. Este proceso hacia la
selecciobn de la alternativa correcta, entre las diversas opciones, dependera del
conocimiento de las opciones disponibles, de la comprension de las consecuencias y de la

valoracion personal.

Esto nos lleva a cuestionar qué niveles de decision deben ser delegados. Para ello, se han
clasificado las decisiones de acuerdo a la frecuencia y a las circunstancias en las que se presenta
(Jonhn Sinnd 2010).

2.2.1 Decisiones programadas

Son aquellas que se toman con frecuencia, es decir son repetitivas y se convierte en una rutina
tomarlas; para ellas existe un método definido de solucion que dichas situaciones se
presentan con regularidad. Estas también reciben el nombre de “decisiones estructuradas”
se conocen los pasos a seguir para llegar a la

Solucién (Jonhn Sinnd 2010).
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Los puestos de trabajo, en donde se toman este tipo de decisiones, no requieren del disefio de
alternativas, sino que se rigen por el procedimiento definido con anterioridad.

2.2.2 Decisiones no programadas

Se conocen como “decisiones N0 estructuradas” y se presentan situaciones con poca
frecuencia. Al igual se evidencia en circunstancias que, por su naturaleza, requieren de un
periodo de tiempo para su resolucion. Por lo tanto, debe seguirse un proceso o modelo

especifico de solucion (Jonhn Sinnd 2010).

Estos tipos de decisiones no estan bajo alguna politica, se dan en casos excepcionales. Como
por ejemplo, qué decisién tomar al enfrentar una negociacion de alto nivel, qué medidas

tomar frente a la competencia, entre otros.

2.2.3 Confianza y motivacion para la toma de decisiones

Es primordial que la gerencia tome la importante decision de motivar a su personal debe tener en
cuenta la relacién directa que existe entre confianza y motivacion, en la medida que se brinde
confianza se incrementara la motivacion del personal, los empleados perciben que se les ha
depositado confianza para tomar decisiones por si solos, sentirdn que se enfrentan a nuevos retos,
lo cual se traduce en un incremento en la motivacion por querer alcanzar un logro en la

motivacion.

Para que los empleados sientan confianza en si mismos es necesario que el jefe les demuestre que
confia en ellos, por medio del elogio por el trabajo realizado 0 mencionar sus conocimientos y
habilidades, asi como también promover el crecimiento personal fundamentado en la autonomia

que se les otorgue (Galeno Jose 2000).

2.2.4 Comunicacién en las organizaciones

La naturaleza de las relaciones que estructuran la comunicacion en la organizacion es de dos

tipos: una comunicacion forma, y una comunicacion informal (James A. F.Stoner 350).
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2.2.5 Comunicacion formal

Es la comunicacion que la organizacion, como totalidad, ha regulado. La comunicacion formal
define las reglas de comunicacién estables en la organizacion. Por lo tanto la comunicacion
formal define el modo en que cada miembro de la organizacion ha de comportarse para confirmar
el tipo de relacién que han de mantener los miembros de la organizacion entre si (James A.
F.Stoner 351).

Se establece que la comunicacion formal cumple dos principales funciones en la organizacion:
permitir la toma de decisiones y motivar. Para garantizar la toma de decisiones y lograr niveles
adecuados de motivacion en los miembros, las organizaciones conforman estructuras que
faciliten la transmisién de la informacion. Para que la informacion sea transmitida es necesario
que exista un flujo de comunicacion que lo permita. Este flujo de comunicacion debe cumplir los
siguientes objetivos de informacion: transmitir la informacién Gtil para la toma de decisiones,
transmitir la informacion con exactitud, transmitir la informacion con rapidez, y transmitir la

informacion sin errores (James A. F.Stoner 351).

La comunicacion Formal se puede dar en dos direcciones, comunicacion vertical y comunicacion

horizontal.
Comunicacién vertical: Puede ser descendente o ascendente.

En la comunicacién vertical descendente, fluye La informacién que permite la regulacion y

control de la conducta de los subordinados, tal como:

e Instrucciones sobre la tarea

e Comprension de la tarea y su relacion con otras tareas: justificacion del trabajo
e Informacion sobre procedimientos y practicas

e Informacion al empleado, sobre su rendimiento y ejecucion

e Informacion ideoldgica para inculcar un sentido de mision

En la comunicacion vertical ascendente fluye la informacién que permite comprobar la

comprension de la comunicacién y actualizar la informacién (James A. F.Stoner 351).
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Comunicacion Horizontal: consiste en un intercambio lateral de mensajes entre miembros de un
mismo nivel jerarquico. En este camino de comunicacion el poder queda fuera de la estructura
lineal, se convierte en poder informal. También supone la existencia de un poder formal situado

fuera de la estructura lineal, como en las cooperativas (James A. F.Stoner 352).

2.2.6 Comunicacion informal

Se forma en torno a las relaciones sociales de los miembros, y surge siempre que un miembro
siente la necesidad de comunicarse con otro sin que exista ningun canal formal para ello, o si los
que existen son inadecuados. Son las interacciones que conforman relaciones no reguladas por la
comunicacion formal. Este tipo de comunicacién aparece donde la comunicacién formal es
insuficiente para las necesidades emocionales y de informacion de los miembros de la
organizacion. Estas redes ayudan a mantener relaciones sociales ajenas a las relaciones
estipuladas en las normas, generan sistemas politicos y de inteligencia de los encargados en tomar

decisiones (James A. F.Stoner 353).
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Capitulo 3

Marco Metodologico

3.1 Tipo de investigacion
La investigacion descriptiva se encarga de conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes de la descripcidn exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta

no se limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones.

3.2 Sujeto de investigacion
Para esta investigacion la empresa solicito realizar las encuestas a los ocho colaboradores que

pertenecen a los mandos medios.

Sujeto 1: el Supervisor de Operaciones es el responsable de delegar las tareas y supervisar a
diario a los encargados de cada proyecto (1).

Sujeto 2: el Coordinador de garita es el responsable de supervisar a los guardias asignados en
cada garita. (1)

Sujeto 3: el Contador General es el responsable de llevar la contabilidad de la empresa en
conjunto con el departamento de Contabilidad. (1)

Sujeto 4: los Administradores de Oficinas son cinco colaboradores, quienes son los responsables

de la atencién al cliente, seguimiento de quejas y recibir los pagos mensuales de servicios. (5)

Puesto No.

Supervisor de Operaciones

Coordinador de Garita

Contador General

Administradores de Oficinas
Total

o|o|kR|Rk|~

Tabla 2. Sujetos de Investigacion. Fuente: elaboracion propia
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La empresa Administradora de Servicios es pequefia, cuenta con ocho colaboradores que
conforman los mandos medios. Para este estudio no se aplicé el calculo de la muestra estadistica
porque la poblacion es finita, se considerd conveniente realizar el estudio con todos los mandos

medios de la empresa.

3.3 Instrumento de la recopilacion de datos

Se realizé un cuestionario con once preguntas cerradas, de respuesta multiple y dicotomica. Las
cuales se utilizaron como instrumento para validar la problematica en la organizacion. Los
mandos medios del estudio estd conformado por: Supervisor de Operaciones, Coordinador de

Garita, Contador General y Administradores de Oficinas

3.4 Proceso de validacion de los instrumentos
A. Requerir apoyo de los colaboradores que desempefien un mando medio en la organizacion.
B. Para no interferir en las tareas asignadas en la empresa, la encuesta se trasladara afuera de
las instalaciones de la empresa.
Brindar instrucciones para el llenado del cuestionario.
Posterior pasar el cuestionario.
Tabular los cuestionarios.

Evaluar los resultados que proporcionaron las encuestas.

@ m mo o

Presentar los resultados obtenidos.
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Capitulo 4

Disefio de la investigacion

El proceso de la investigacién comprende las siguientes etapas:

4.1 Programa de actividades de investigacion

a)
b)
c)
d)
€)
f)
9)
h)
i)
)
K)

Investigacion preliminar sobre la situacion de la empresa.

Diagnostico general y especifico de la empresa.

Antecedentes de la empresa.

Definicion del tema de investigacion.

Anaélisis FODA.

Desarrollo del Marco Conceptual.

Desarrollo del Marco Tedrico.

Elaboracion del planteamiento del problema.

Definicion de la pregunta de investigacion.

Definicion de la justificacion de la investigacion.

Establecer Objetivo General.

Establecer Objetivos Especificos.

Determinacion de los alcances y limites de la investigacion.

Desarrollo del Marco Metodoldgico.

Establecer el tipo de investigacion.

Delimitar los sujetos de investigacion.

Desarrollo de los instrumentos de investigacion.

Validacion de los instrumentos de investigacion.

Desarrollo del disefio de investigacion.

Investigacion de campo.

Recoleccion de datos.

Analisis de datos.

Trabajo de campo.

Entrevistas con los mandos medios de la empresa.
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y) Andlisis de resultados.
z) Presentacion de propuesta.

4.2 Cronograma de Investigacion

Mes

. Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Actividad

1234123412341234123412341234

Desarrollo del Marco Conceptual

Investigacién Preliminar de la
situacion actual de la empresa

Diagnostico general y especifico de la
empresa

Antecedentes de la empresa

Definicion del Tema de investigacion ‘
Anélisis FODA ‘
Desarrollo del Marco Conceptual

Desarrollo del marco Teérico

Elaboracidn del planteamiento del
problema

Definir de la pregunta de
investigacion

Definir de la justificacion de
investigacion

Establecer del objetivo general
Establecer de los objetivos
especificos

Determinacion de los alcances y
limites de la investigacion

Desarrollo del Marco Metodol6gico

Establecer el tipo de investigacion
Delimitar los sujetos de la
investigacion

Desarrollo de los instrumentos de
investigacion

Validacion de los instrumentos de
investigacion

Desarrollo del Disefio de
Investigacion

Investigacion de campo
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Recoleccidon de datos

Anélisis de datos

Trabajo de campo

Analisis de resultados

Presentacion de propuesta

Conclusiones

Recomendaciones

Dedicatoria

Tabla 3. Cronograma de la Investigacion. Fuente: elaboracién propia

4.3 Aportes

a) A laempresa: una propuesta para empoderar a los mandos medios para la toma de
decisiones.

b) A la Universidad: un profesional de calidad, en donde se lleve el nombre de la
Universidad en alto.

c) Al pais: aportar conocimientos para construir un pais mejor.

d) Como futuro profesional: implementar todo lo aprendido a lo largo de la carrera.

e) A estudiantes. Brindar apoyo a otros estudiantes que se encuentren en el programa ACA,

al facilitar la presente investigacion.
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4.4 Presentacion de resultados

Pregunta 1
éConsidera usted que conoce las funciones de su
puesto de trabajo?

B Si

H No

El 100% de los colaboradores respondieron que si conocen las funciones que desempefian en
cada puesto de trabajo.

Pregunta 2
¢Como evalla la comunicacién entre la gerencia
y los mandos medios?

0%

M a) Muy Bueno
M b) Bueno
i c) Regular

H d) Malo

El 50% de los colaboradores indicaron que la comunicacién entre la gerencia y los mandos
medios es buena, el 12% cree que es muy buena, y el 38% considera que la comunicacion es
regular.
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Pregunta 3
¢Puede usted comunicarse facilmente con su
jefe?

M a) Siempre
M b) En ocasiones

m c) Nunca

El 87% de los colaboradores respondieron que en ocasiones la comunicacién con su jefe es facil,
el 13% restante indico que nunca pueden comunicarse con su jefe.

Pregunta 4
éConsidera usted que se trabaja en equipo en la
organizacion?

M a) Siempre
M b) En ocasiones

m c) Nunca

El 62% de los colaboradores indica que en ocasiones se trabaja en equipo, el 38% restante
respondid que nunca se trabaja en equipo dentro de la organizacion.
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Pregunta 5
¢Puede usted tomar decisiones en su puesto de
trabajo?

m Si

H No

El 88% de los colaboradores pertenecientes a los mandos medios indican que no pueden tomar
decisiones en su puesto de trabajo, el 12% restante si tiene empoderamiento para la toma de
decisiones de su departamento.

Pregunta 6
éSabe usted si existen reglas u politicas para la
toma de decisiones?

6%

mSi

H No

El 100% de los colaboradores respondieron que desconocen si existen politicas para la toma de
decisiones
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Pregunta 7
éConsidera que tiene la capacidad y el
conocimiento para la toma de decisiones en su
puesto de trabajo?

0%

mSi

H No

El 100% de los colaboradores respondieron que tienen la capacidad y el conocimiento para la
toma de decisiones en su puesto de trabajo.

Pregunta 8
éConsidera que la Alta Gerencia le permite
cumplir con su liderazgo?

M a) Siempre
M b) En ocasiones

m c) Nunca

El 75% de los colaboradores pertenecientes a los mandos medios, respondieron gue en ocasiones
la alta gerencia les permite cumplir su rol de lider. El 25% restante indico que nunca pueden
cumplir con su rol de liderazgo en el departamento que tienen a su cargo.
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Pregunta 9
¢Cree usted que su trabajo fuera mas eficiente si
le permitieran tomar desiciones?

m Si

H No

El 100% de los colaboradores indican que su trabajo fuera més eficiente si le permitieran tomar
decisiones en el departamento que tienen a su cargo.

Pregunta 10
¢Considera que es necesaria la capacitacion para
la toma de decisiones?

m Si

H No

El 100% de los colaboradores considera que si es necesaria la capacitacién para la toma de
decisiones en cada departamento.
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Pregunta 11
¢éSe le ha capacitado para la toma de decisiones
para el puesto que desempefia?

6%

m Si

H No

El 100% de los colaboradores pertenecientes a los mandos medios, respondieron que
no han recibido capacitacion para la toma de decisiones en el puesto que desempenia.

Pregunta 12

éSabe usted que es empowerment?

mSi

H No

El 87% de los colaboradores respondieron que si saben que es empowerment, el 13% restante
desconocen que es empowerment.
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Pregunta 13
éConsidera que es necesaria la capacitacion para
la toma de decisiones?

0% 0%

m Si

H No

El 75% de los colaboradores pertenecientes a los mandos medios consideran que es necesaria la
capacitacion, el 25% restante piensa que no es necesaria la capacitacion.

4.5 Analisis de resultados

Luego de generar la encuesta a ocho personas de cada uno de los departamentos involucrados de
la empresa encuestada, se determin6 que los empleados conocen las funciones de los puestos que
desempefian, sin embargo no conocen las politicas que maneja la empresa para la toma de

decisiones.

El mayor porcentaje de empleados indican que la comunicacién con los mandos medios es
complicada, siendo este una limitante para la toma de decisiones y por ende genera retrasos
importantes en las actividades cotidianas. Se considera que el trabajo en equipo es una limitante

que se tiene en la empresa, derivada de la falta de buena comunicacion con los mandos medios.

Las mayores limitantes que tienen los puestos de trabajo se debe a la carencia en la toma de
decisiones, falta de capacitacion en las reglas y politicas que tiene la empresa, por ende no se
delega la responsabilidad para que pueda tomar decisiones en su trabajo cotidiano. El personal
tiene la capacidad para la toma de decisiones, sin embargo, por la falta de capacitacion los
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colaboradores prefieren no tomar decisiones y buscan consultar siempre a la gerencia para no
equivocarse. Se considera que si existiera una constante formacion estarian en la facultad para

abordar decisiones acertadas y con mayor rapidez en los puestos de trabajo.

Para implementar el empowerment, es necesario explicar a los colaboradores involucrados en qué
consiste la herramienta administrativa, ademas deben crear nuevas politicas en las cuales se

especifiquen que tipo de acciones tienen la facultad para autorizar.
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Capitulo 5
Propuesta de solucion a la problematica
5.1 Disefio de politicas para facultar a los mandos medios
Objetivo

Implementar un plan de politicas para la toma de decisiones en los mandos medios que tiene
como propésito guiar a los miembros de la organizacién ha determinar que politicas estan
permitidas para cada puesto que desempefien. Cada politica esta firmada por el Gerente General

quien autoriza el documento.
Responsables
Los mandos medios son los siguientes:

e Coordinador de garitas.
e Supervisor de Operaciones.
e Contador General.

e Administradores de oficinas.
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5.1.1 Politicas asignadas para el coordinador de garitas

f 7? Cambio de Empresa de Seguridad

Fecha:
T

Descripcion:

El coordinador de garita, estd facultado para realizar el cambio de empresa de seguridad, segun

considere de beneficio para los condéminos y la organizacion.

Que puede realizar:

1.
2.
3.

Verificar el listado de Empresas de seguridad con Licencia de Operacion

Confirmar el presupuesto que se tiene para el pago de la empresa nueva.

Solicitar tres cotizaciones de empresas de seguridad, segln crea son la mejor opcién
para la compaiiia.

Si las cotizaciones son viables para ser tomadas en cuenta, debera concertar cita en las
instalaciones de cada empresa de seguridad.

Deberé entregar un informe a gerencia del porque segln su experiencia considera
usted que es la mejor opcion para ser tomada en cuenta.

Enviar por correo electronico a la empresa seleccionada el contrato de servicios con
los anexos. Este debera regresar por la misma via que esta de acuerdo con cada
clausula.

Se establece fecha para el ingreso de la empresa de seguridad seleccionada.

Que no se puede Realizar:

1.

2.
3.

4.

Ingresar a la organizacién empresas de seguridad que no estén autorizadas por la
DIGESSP.
Tomar en cuenta empresas que cuenten con Acuerdo gubernativo y Ministerial.

Si el precio excede el presupuesto asignado debera consultar a Gerencia General,
antes de tomar la decision.
Aceptar algun beneficio personal a cambio del ingreso de una empresa de seguridad.

Firmas:

Nombre Nombre

Director General Gerente General Sello Empresa
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., . Fecha:
Reparacion de equipos I

Descripcion:

El coordinador de garita, es el responsable de coordinar las reparaciones preventivas y necesarias

para el 6ptimo funcionamiento del equipo que se encuentra bajo su cargo en cada proyecto.

Que puede realizar:

1.

S A

~

Cada proveedor debe estar autorizado por Gerencia General

Tener una cotizacion del trabajo a realizar.

El monto para cada reparacién esta autorizado hasta Q 4,000.00 por cada proyecto.
El proveedor debe generar un reporte de la reparacién o instalacion realizada.
Adjuntar fotografias de los trabajos realizados por el proveedor.

Cada reparacion o cambio de equipo que se realice, el proveedor debera entregar las
piezas cambiadas.

El tiempo maximo para la solucién de cualquier reparacion es de 24 Horas.

Esta permitido cotizar con nuevos proveedores.

Que no se puede Realizar:

1. Las reparaciones superiores a Q 4,000.00 requieren una orden de compra firmada por el
Gerente General de la empresa, antes de confirmar los trabajos.
2. Cambiar de proveedores para las reparaciones.
3. Si cotiza con nuevos proveedores deberé solicitar autorizacidon a Gerencia General.
4. Realizar reparaciones después de 24 Horas. (Debera presentar justificacion a gerencia del
por qué).
Firmas:
Nombre Nombre
Director General Gerente General Sello Empresa
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Fecha:

Resolucidn de conflictos I

Descripcion:

El coordinador de garita debe apoyar a los residentes con los inconvenientes que reporten en el

servicio de seguridad en cada proyecto. En busca del buen servicio prestado por la organizacion.

Que puede realizar:

1.

2
3.
4.
5

Esté facultado el coordinador de garita para solucionar cualquier inconveniente.
Escuchar el malestar que el residente expone sobre el servicio de seguridad.
Realizar el seguimiento necesario para la resolucion efectiva.

Prestar atencion personalizada en apoyo al vecino afectado.

La resolucion de las quejas no deben exceder de 24 Horas.

Que no se puede Realizar:

1. Ofrecer realizar algiin reembolso o pago por requerimiento del residente.
2. Solucionar una queja después de 24 Horas.
Firmas:
Nombre Nombre
Director General Gerente General Sello Empresa

50




5.1.2 Politicas asignadas para el Supervisor de Operaciones

— Fecha:
L{ Compra de materiales y herramientas .

Descripcion:
El supervisor de operaciones podra realizar las compras de materiales, herramientas y

suministros, que crea necesarios para un mejor desempefiar de sus labores

Que puede realizar:
1. Se autoriza realizar las compras que no excedan de Q500.00, en los proveedores previo a
ser autorizados por la organizacion.
2. Es permitido realizar compras mayores a Q500.00 y menores Q1000.00 unicamente con
una orden de compra.
3. Tiene permitido autorizar la compra de suministros que se realiza una vez al mes.
4. Podréa autorizar compra de comida de los empleados que continten en labores después de

su jornada laboral.

Que no puede Realizar:
1. No autorizara compras mayores a Q1000.00, sin previa autorizacién del gerente
administrativo
2. No podra autorizar la compra de nueva maquinaria, sin previa autorizacion del gerente

administrativo

Firmas:

Nombre Nombre

Director General Gerente General Sello Empresa
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Resolucion de problemas

j \ Enfocados al servicio.

Fecha:
I

Descripcion:

El supervisor de operaciones podra tomar decisiones a problemas que afecten el servicio

prestados a los vecinos de las diferentes residenciales.

Que puede realizar:

1. En emergencias de mantenimiento, el supervisor de operaciones podra movilizar el

personal seglin considere necesario.

2. Podré autorizar las horas extras del personal de mantenimiento.

3. El supervisor de operaciones debera resolver el inconveniente en el lapso de seis horas

desde su reporte.

4. Tiene permitido contratar personal externo para la resolucién de emergencias, este no

puede exceder de Q 350.00 al dia, y Q1000.00 al mes

5. EIl supervisor de operaciones podra autorizar la reparacion no mayor a Q 1500.00 de

equipos que afecten al servicio prestado al cliente

Que no puede Realizar:

1. No se permite contratar personal fijo.

2. No se podra autorizar reparaciones que superen los Q1500.00

Firmas:

Nombre Nombre

Director General Gerente General

Sello Empresa
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=

Manejo del personal

Fecha:
I

Descripcion:

El supervisor de operaciones podra tomar decisiones sobre el personal a su cargo, siempre que no

vayan contra la moral y ética laboral.

Que puede realizar:

1.

Podra contratar personal externo que este no exceda de Q350.00 al dia, y Q1000.00 al
mes

Toda contratacion del personal para diversos servicios que exceda los 3 dias debera ser
con orden de compra.

Se tiene permitido la movilizacion del personal en los diferentes residenciales de acuerdo

a las necesidades que se presenten.

Que no puede Realizar:.

1. El supervisor de operaciones no podra aplicar descuentos al personal de la organizacion,
sin previa autorizacion del Gerente de Recursos Humanos

2. Autorizar vacaciones al personal sin previa autorizacion del Gerente de Recursos
Humanos

3. Autorizar aumentos al personal sin previa autorizacion del Gerente de Recursos Humanos

4. Despedir al personal sin previa autorizacion del Gerente de Recursos Humanos

Firmas:
Nombre Nombre
Director General Gerente General Sello Empresa
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5.1.3 Politicas asignadas para el Contador General

i Fecha:
= ﬁ Autorizacion de pagos de cajas chicas L

Descripcion:
El Contador administrativo estara a cargo de autorizar y realizar el pago de cajas chicas de los

diferentes proyectos y departamentos de la organizacion.

Que puede realizar:
1. La persona solicitante no podra tener mas de dos vales pendientes de liquidacion.
2. Hacer el reembolso de gastos percatdndose que el 60% asignado a caja chica ya fue
utilizado por el colaborador a cargo.
3. El personal de contabilidad podra cancelar compras de cajas chicas que se realicen por

emergencia menores a Q1500.00

Que no puede Realizar:
1. Las facturas que respalden la compra de gastos por medio de caja chica no se aceptaran
bajo los siguientes conceptos:
2. No serd pagadas las facturas que indique en la descripcion, consumo de bebidas
alcohdlicas, Pago de propinas.
Si el documento se encuentra tachado, borrones, alterado, otros.

3

4. Las facturas deben ser canceladas en efectivo.

5. No se cancelaran facturas que no estén a nombre de la compafiia
6

Todo gasto deberéa ser reportado en un periodo no mayor a 30 dias

Firmas:

Nombre Nombre

Director General Gerente General Sello Empresa
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5.1.4 Politicas asignadas para los Administradores de Oficinas

Resolucion de problemas Fecha:

i \ Servicio al Cliente S S—

Descripcion:
El Administrador de Oficina podra tomar decisiones de inmediato a problemas que afecten el

servicio al cliente, con la finalidad de ser mé&s efectivos en brindar una respuesta al vecino.

Que puede realizar:
1. Realizar convenios de pago.
2. Organizar eventos motivacionales para los colaboradores de cada oficina.
3. Podréa autorizar las horas extras al personal de servicio al cliente.
4. Toma de decision para la organizacion de la oficina y personal.
5. El administrador debe gestionar las quejas del vecino en el departamento que
corresponde.
6. Resolucion de quejas no debe ser mayor a un lapso de seis horas desde su reporte.

7. Realizar compras de insumos no mayor a Q 350.00.

Que no puede Realizar:
1. No se permite que realicen mas de 3 horas extras diarias.
2. No se podra autorizar compras mayores de Q 351.00.
3. Solucidn de quejas mayor a seis horas.

4. Organizar mas de un evento motivacional al mes.

Firmas:

Nombre Nombre

Director General Gerente General Sello Empresa
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5.2 Plan de Comunicacion

Comunicacion de Propuesta

Lugar Restaurante La Estancia Fecha 12/01/2016
Area Pérgola "Estancia Plazuela" Hora 08:00
Capacidad |12 a 15 personas Duracion 3 Horas
Direccion |12 calle 7-69 zona 9 Participantes 12
Moderador | Encargado de Recursos Humanos

Objetivo: Exponer las politicas autorizadas por Gerencia General para la
toma de decisiones en los mandos medios de la organizacion.

Colaboradores Participantes Cantidad
: Contador General 1
Coordinador de garitas 1
Administradores de oficinas 5
Supervisor de Operaciones 1
Otros

Gerencia General 1
Gerencia Financiera 1
Asistente de Gerencia General 1
Encargado de Recursos Humanos 1
Total de Participantes 12

Firma
(Gerencia General)



Comunicacién de Propuesta

Lugar Restaurante La Estancia Fecha 12/01/2016
Area Pérgola "Estancia Plazuela" Hora 08:00
Capacidad |12 a 15 personas Duracién 180 minutos
Direccién |12 calle 7-69 zona 9 Participantes 12
Moderador | Encargado de Recursos Humanos

Programa de la comunicacion

Actividad Duracion

Bienvenida 05 minutos
Ordenar desayuno a la carta 10 minutos
Desayunar en grupo 60 minutos
Exponer las politicas por cada mando medio 45 minutos
Resolucién de dudas 40 minutos
Palabras del Gerente Financiero a sus colaboradores 05 minutos
Palabras finales del Gerente General 10 minutos
Palabras de agradecimiento 05 minutos

Total de Minutos | 180 minutos

Firma
(Gerencia General)
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Comunicacién de Propuesta

Presupuesto

Lugar Restaurante La Estancia Fecha 12/01/2016
Area Pérgola "Estancia Plazuela" Hora 08:00
Capacidad |12 a 15 personas Duracién 180 minutos
Direccion 12 calle 7-69 zona 9 Participantes 12
Moderador |Encargado de Recursos Humanos

Descripcion Financiera

Actividad Costo
Alquiler de salon Q750.00
Desayunos a la carta Q1,500.00
Programas impresos Q12.00
Agendas promocionales 2016 Q1,080.00
Total | Q3,342.00
Capacitaciones Costo
Toma de decisiones ( INTECAP) Febrero 2016 Q750.00
Comunicacién organizacional (INTECAP) Junio 2016 Q600.00
Total | Q1,350.00

Total de costos  Q4,692.00

Firma
(Gerencia General)
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Conclusiones

1. Los mandos medios de una organizacion se pueden facultar por medio del empowerment
esta es una herramienta administrativa que empodera a los colaboradores para tomar de

forma efectiva decisiones para cada area o departamento.

2. Es necesario la creacion e implementacion de procesos predeterminados que promuevan
la toma de decisiones en los mandos medios. La falta de estos puede generar atrasos en las
decisiones que surjan de la prestacién de servicios y por ende retrasar las actividades del

departamento.
3. Se deben determinar procedimientos que estén apegados a una estructura formal por

medio de las politicas previamente autorizadas por gerencia general; para delimitar hasta
donde tiene cada mando medio injerencia en las decisiones del &rea que esté a cargo.
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Anexo 1

Cuestionario

A continuacioén encontrara una serie de preguntas para una investigacion de Tesis

correspondiente a la facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Panamericana.

Instrucciones: Margue con una X la respuesta que segun su criterio, considere la mas

apropiada.

1. ¢Considera usted que conoce las funciones de su puesto de trabajo?
Si No

2. ¢Coémo evalua la comunicacién entre la gerencia y los mandos medios?

a) Muy Bueno c) Regular

b) Bueno d) Malo

3. ¢Puede usted comunicarse facilmente con su jefe?

a) Siempre b) En ocasiones ¢) Nunca

4. ;Considera usted que se trabaja en equipo en la organizacion?

a) Siempre b) En ocasiones ¢) Nunca

5. ¢Puede usted tomar decisiones en su puesto de trabajo?
Si No

6. ¢Sabe usted si existen reglas u politicas para la toma de decisiones?

Si No
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10.

11.

12.

13.

¢Considera que tiene la capacidad y el conocimiento para la toma de decisiones en su
puesto de trabajo?

Si No

¢Considera que la Alta Gerencia le permite cumplir con su liderazgo?

a) Siempre b) En ocasiones ¢) Nunca

¢Cree usted que su trabajo fuera mas eficiente si le permitieran tomar decisiones?
Si No

¢Considera que es necesaria la capacitacion para la toma de decisiones?
Si No

¢Se le ha capacitado para la toma de decisiones para el puesto que desempefia?
Si No

¢Sabe usted que es empowerment?
Si No

¢ Considera que es necesaria la capacitacion para la toma de decisiones?
Si No

Muchas gracias por su colaboracion
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