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RESUMEN

Actualmente en las organizaciones a nivel mundial, el ambiente o clima laboral se ha
considerado como un factor importante para el logro de los objetivos empresariales, ya que el clima
laboral condiciona en gran parte la motivacion personal de los colaboradores que a su vez les lleva
a elevar el desempefio individual de los mismos. Se definié la metodologia a usar para la
recoleccion de toda la informacidn necesaria para identificar, evaluar y analizar dicha informacion,
la cual fue obtenida en todo el proceso de investigacién aplicando los diferentes métodos, técnicas
e instrumentos de investigacion. Estos métodos permitieron la identificacion del problema central
de la investigacion como la falta de un buen clima laboral y la insatisfaccion de algunos empleados.
Luego se plantearon los objetivos del trabajo y se destacé la importancia de realizar esta
investigacion para todos los interesados. Al realizar el andlisis del clima laboral y la satisfaccién
de los empleados de la empresa LOTHELSA, se propuso un plan de accion que colabore con la
mejora de la satisfaccion de los colaboradores y del clima organizacional dentro de la empresa.
Entre los hallazgos mas significativos estan la falta de reconocimiento hacia los empleados por sus
logros, no existe un plan de capacitacion definido a nivel de empresa para los mandos bajos de la
organizacion y los colaboradores lo expresan en sus opiniones, la promocién interna de plazas para
colaboradores es baja y muchas veces inexistente, etc. En el plan de accion se propusieron mejoras

para fortalecer estas debilidades encontradas dentro de la empresa.
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ABSTRACT

Today, in organizations around the world, the atmosphere or work environment has been
considered as an important factor for achieving business objectives, since the work environment
largely conditions the personal motivation of employees. In the present work, an analysis of the
work climate and the satisfaction of the employees of the company LOTHELSA was made and at
the end of the same one an action plan was proposed, this which collaborates with the improvement
of the satisfaction of the employees and of the organizational climate within the business. For this
the central problem of research was identified as the lack of a good working environment and
employee dissatisfaction, then the objectives were set, the highlight of importance of doing this
research for all stakeholders. We defined the methodology that will be used to compile all the
necessary information to identify, evaluate and analyze this information, which was obtained
throughout the research process applying different methods, techniques and research instruments,
and with it an Action Plan to help improve the work environment and the satisfaction of
LOTHELSA employees. Among the most significant findings are the lack of recognition of
employees for their achievements, there is no defined training plan and the employees express it in
their opinions, there are none or a very low internal promotions, etc. The action plan proposed

improvements to strengthen these weaknesses found within the company.

Key Words: Culture, Motivation, Organizational climate, Perception, Satisfaction.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo presentamos el planteamiento de nuestra investigacion, comenzando
con algunos antecedentes del problema identificado en la empresa objeto de estudio, planteamos
el objetivo general que queremos alcanzar, asi como algunos objetivos especificos y la justificacion
de porque llevar a cabo la investigacion propuesta.

1.1 INTRODUCCION
En Honduras hay muchas empresas de distintos rubros dedicadas a brindar productos y
servicios para satisfacer las necesidades del consumidor final. Esto no seria posible sin el talento

humano, quien dia a dia desarrolla diversas actividades enfocadas a los objetivos de la empresa.

La loteria en Honduras fue introducida en el mercado alrededor de los afios 80, desde la
fundacion de la loteria nacional en Honduras, desde este momento su crecimiento ha sido constante.
La rentabilidad y éxito de la loteria nacional en Honduras ha contribuido al desarrollo socio-
econdmico del pais (Espinal, 2014).

LOTELHSA fue fundada en mayo del 2002 y es la empresa lider en Loterias Electronicas en
Honduras (Fuentes, 2012). Esta emplea a 236 colaboradores los cuales estan distribuidos a nivel
nacional en los diferentes departamentos de la empresa. Sus oficinas estan ubicadas en
Tegucigalpa, San Pedro Sulay La Ceiba. Su principal actividad es la venta de Loteria Electrénica
e instantanea a nivel nacional a través de 17 LOTELHSA Centros y méas de 2,000 puntos de venta.
Su objetivo principal es cambiar vidas a través de la credibilidad de sus juegos, el pago puntual de
premios, el fuerte compromiso de Responsabilidad Social y el soporte econémico al pueblo
hondurefio a través de la generacion de empleos y el fortalecimiento a los programas sociales del
gobierno central a través del PANI (Crespo, ¢Quienes somos, LOTELHSA?, 2012).

El mercado de loterias en Honduras esta constituido por 2.2 millones de personas que
participan en algun juego de azar. Una de cada cuatro personas entre las edades de 18- 65 afios en
Honduras juega loteria segin el Mark Share (Estudio de Mercado) del 2016 (Espinoza, 2015).
Dentro de los datos segun el estudio de Market Share de LOTELHSA, el 49% de los jugadores son



hombres y el 52% son mujeres, su nivel socioeconémico es medio, bajo y muy bajo (Espinoza M.,
2015).

Gracias al convenio con el Gobierno Central de Honduras firmado en el afio 2002,
LOTELHSA cuenta con una licencia operativa de 20 afios , que le permite apoyar econémicamente
al PANI, a través de buenas causas a favor de la nifiez, juventud, madre soltera y adulto mayor
(Cubas, 2016). Este convenio gubernamental fue firmado como una negociacién entre el gobierno
y Lotelhsa para poder operar como la Unica loteria privada en el pais por 20 afios desde la firma

del contrato.

Se dice que una empresa es tan grande o tan pequefia por la calidad de su gente. (Diaz, Una
empresa esta tan grande o pequena por la calidad de su gente., 2016). Esta frase permitio reflexionar
en relacion a la importancia de la cultura dentro de la empresa la cual es una ventaja competitiva y
por tanto debe ser una prioridad. El actual estudio tiene como objetivo conocer como es percibida
laempresa LOTELHSA atraves de su personal a nivel nacional. Logrando identificar las fortalezas
y areas de mejora, las cuales tienen un impacto en los resultados de la empresa. No obstante, al
determinar los factores que afectan el clima laboral se proponen alternativas que permitiran un
ambiente con los estandares mas altos de satisfaccion y con ello, lograr un mejor desempefio dentro
de los 236 colaboradores a nivel nacional. Se analiz6 y estudié a detalle las formas en que la
organizacion lleva a cabo sus actividades, trata a sus empleados, el grado en que se permite la
autonomia y la libertad en la toma de decisiones, el desarrollo de nuevas ideas, y la expresion
personal. A través de este analisis de las condiciones laborales, se pudo observar cdmo se ejercitd
el proceso y como fluyo la informacion a través de su jerarquia y compromiso de los empleados
hacia la organizacion. Por otro lado, fue importante estudiar la calidad de la gestion de Recursos
Humanos y su equipo Directivo para llevar a la organizacion a realizar los cambios que sean

necesarios en su clima organizacional.

Un pilar clave han sido las iniciativas en funcion a sus Valores Corporativos. Esto también
les ha permitido lograr el sello de Great Place to Work. El reto de LOTELHSA no es solo lograr
en el afio 2016 el reconocimiento de GPTW, si no el poder mantenerse en el tiempo como una de
las mejores empresas para trabajar. Al analizar el clima laboral de LOTELHSA y a través del marco
referencia, tedrico, planteamiento de problema y objetivos se logré un panorama mas amplio de las

necesidades a atender.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Es importante conocer como LOTELHSA ha contribuido a la generacion de empleo en el
pais al lograr que sus empleados alcancen la productividad y generen resultados favorables. Como
todo negocio, este tiene muchas areas de mejora. Existe una percepcion negativa por parte del
empleado el cual indica estar desmotivado e insatisfecho con la empresa en algunas de las areas.
Este dato se puede apreciar al ver encuestas de clima organizacional previas, platicas con algunos

colaboradores y comentarios entre comparieros.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA
1.3.1 ENUNCIADO
Toda organizacion necesita un buen clima organizacional, este es indispensable ya que
permite crear ambientes agradables, lealtad hacia la empresa, actitudes positivas, y trabajo en
equipo, lo cual repercute en el desempefio de cada trabajador en relacion al cumplimiento de sus

obligaciones que se desligan de las estrategias de la organizacion.

Un buen clima laboral afecta no solo el ambiente si no también el desempefio de los
colaboradores y por ende la rentabilidad de laempresa. LOTELHSA busca mejorar constantemente
los niveles de satisfaccion laboral de manera que los colaboradores sientan pertenencia y
motivacion lo cual genera un sentido de satisfaccion y aumenta la productividad.

Esta investigacion buscé encontrar la correlacion entre la satisfaccion laboral y los
indicadores de desempefio de los colaboradores en LOTELHSA. Para ello fue necesario un anélisis
del clima organizacional dentro de la empresa para la obtencion de datos relevantes sobre el

ambiente laboral actual y con ello lograr una mejora en las distintas areas de trabajo.

La intencidn de este proyecto es brindar toda la informacion necesaria para poder emplear

técnicas que aporten valor al clima laboral de LOTELHSA para el afio 2017 y reducir incidencias.



1.3.2 FORMULACION
Existe algunos niveles de satisfaccion bajos por parte de ciertos colaboradores de
LOTELHSA a nivel de empresa, esto se ha determinado al observar los comportamientos, la
desmotivacion, la baja productividad, la rotacion de personal y comentarios dentro de las oficinas

en el ultimo afio.

Se realiz6 una encuesta de satisfaccion online a 69 empleados para ver si existen niveles de
satisfaccion bajos por parte de ciertos colaboradores de LOTELHSA a nivel de empresa. La
presente investigacion quiso identificar esos factores motivacionales de manera que se identifique

el problema principal.

¢ Es factible desde el punto de vista operativo y desempefio eficiente, mejorar el clima laboral
en la empresa LOTELHSA y alcanzar mayor satisfaccion, productividad y compromiso de los

empleados?

1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢ Qué tan factible es mejorar las condiciones laborales o el clima laboral para los empleados
de LOTELHSA?

¢ Qué factores estan afectando el clima y la satisfaccién laboral de los empleados de
LOTELHSA?

¢Cudl es el impacto que la Cultura y Clima Organizacional de LOTELHSA tiene en la

satisfaccion laboral de sus empleados?

¢Qué medidas o cambios debera realizar LOTELHSA para mejorar la satisfaccion laboral

de sus empleados?

¢Como puede LOTELHSA mejorar su Clima Laboral de manera que se vuelva parte de la

lista de las mejores empresas para trabajar de Honduras?



14 OBJETIVOS
Los objetivos propuestos a alcanzar en la siguiente investigacion son los siguientes:

1.4.1 OBJETIVO GENERAL.:

Determinar la correlacion entre la satisfaccion laboral y clima laboral para mantener y
mejorar los indicadores de desempefio, mediante un plan de mejora de clima laboral, que logre
alcanzar los estandares de satisfaccion, compromiso y lealtad de los colaboradores.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

-Evaluar los factores que inciden en el clima laboral y en la satisfaccion del personal dentro
de la empresa.

-ldentificar las condiciones laborales que estan generando la insatisfaccion del personal y
las consecuencias que esto produce en la productividad de los empleados.

-Analizar las condiciones laborales obtenidas en la identificacion, con los estandares del
mercado y con las teorias sobre la satisfaccion laboral.

-Proponer un plan de accion de mejora laboral para mejorar la rentabilidad de la empresa.

-Priorizar y analizar factores criticos de satisfaccion que necesiten atencién inmediata.

1.5  JUSTIFICACION

Posterior a la definicién del problema y objetivos, es clara la importancia del desarrollo de la
presente investigacion y la implementacion de las medidas propuestas, para reducir al minimo la
insatisfaccion del personal de LOTELHSA, ya que como se ha expuesto, toda organizacion
necesita un buen clima organizacional el cual es indispensable para un mejor desempefio de los

colaboradores.

Relevancia: En virtud de lo anterior, se podria considerar que la relevancia que tiene para
LOTELHSA mantener los indices de satisfaccion y generar estabilidad laboral para los
colaboradores es porque permitird que los empleados consoliden sus conocimientos y experiencias

en el area en la que se desempefan, repliquen el compromiso a la institucion y reflejen este valor



agregado en forma de estabilidad ofrecida a los clientes para generar mayor productividad y
mejorar la rentabilidad.

Conveniencia: Por otro lado, también es conveniente reducir la insatisfaccion del personal

tanto para la empresa como para el negocio, ya que, con empleados con experiencia, bien
motivados y capacitados en su area de trabajo, se tiene mejores expectativas para el cierre de

nuevos y buenos negocios, para la empresa y la buena atencion a los clientes.

Viabilidad: Asimismo se debe considerar que es viable puesto que LOTELHSA cuenta con
un area de Recursos Humanos con presencia en Zona Noroccidente y Zona Centro Sur, que ha
resultado factible para realizar actividades de incentivo en la mayoria de ciudades en las que tiene
presencia. Adicionalmente, se cuenta con un presupuesto anual de Atenciones a Personal y una
planificacién para los eventos de incentivo para los empleados, por lo que con una planificacion
estratégica definida podrian aplicarse las medidas propuestas para elevar la motivacion de los

funcionarios y la generacion de negocios a través de la misma.

Aplicabilidad: Y finalmente, cada &rea de la institucion cuenta con una serie de controles a
través de politicas, procesos y procedimientos de aplicacion de las normativas internas y
regulaciones nacionales, por lo que las medidas consideradas para incentivar al personal y reducir
asi la inconformidad de los funcionarios puede ser controlada desde el Departamento de Recursos
humanos, quien realiza una labor de auditoria interna dentro de cada &rea, dandole asi indole de
aplicables a las medidas propuestas y proporcionando a la Gerencia General y los directivos un
sentido de control de la aplicabilidad de las disposiciones formuladas para la rentabilidad del

negocio.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el capitulo del marco tedrico se realizé un andlisis del macro y micro entorno del tema
de investigacion, asi como un andlisis interno de la empresa objeto de estudio para ayudar a
comprender el problema desde una mejor perspectiva. Luego de esto, se realizd la investigacion de
las teorias que sustentaron el tema de investigacion para tener los criterios basicos y lo fundamentos

para proceder con el analisis.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 ANALISIS DEL MACRO-ENTORNO

En el presente analisis se desglosaron las Gltimas tendencias del clima laboral que tuvieron
influencia directa en el ambiente que se vive dentro de una empresa en cualquier parte del mundo.
Posteriormente se dieron a conocer las buenas practicas identificadas en algunas empresas lideres

del mercado como marco de referencia.

2.1.1.1 TENDENCIAS
Muchas empresas hoy en dia comprenden la importancia de tener procesos internos que
puedan dar apoyo a la organizacién en cuanto a clima laboral y cuales son las percepciones de los

colaboradores ante situaciones puntuales y ante la organizacion en general.

Cada dia las empresas se vuelven mas competitivas, esto sucede igual para los empleados
de las mismas. Debido a este mundo cambiante, los profesionales que ingresan al mundo laboral,
comienzan a evaluar una serie de beneficios al momento de buscar un empleo y buscan encontrar

un equilibrio que les brinde bienestar.

Para Garcia. Solarte, (2009), el clima organizacional “Ocupa un lugar destacado en la
gestion de las personas y en los ultimos afios ha tomado un rol protagonico como objeto de estudio
en las organizaciones de diferentes sectores y tamafios”. Por lo anterior es de suma importancia
enfatizar que el clima organizacional repercute sobre los resultados individuales segun la

percepcion de cada colaborador.



Las organizaciones comprenden que sus directivos deben tener la capacidad no solo de ser
productivos sino de poder brindar un aporte a sus equipos de trabajo, fomentando el buen clima

laboral,

Robbins, (2009) Afirma, Para triunfar en la administraciéon de hoy se requiere tener buenas
aptitudes interpersonales. Reconocer la importancia del desarrollo de las aptitudes interpersonales
de los gerentes se relaciona estrechamente con la necesidad que tienen las organizaciones de reclutar
y conservar empleados de alto rendimiento. Hemos llegado a entender que las aptitudes técnicas
son necesarias, pero no suficientes para triunfar en la administracion. En el ambiente de trabajo
actual, cada vez mas competitivo y demandante, los administradores no pueden tener éxito sélo con
sus aptitudes técnicas. También necesitan tener buenas capacidades para tratar con las personas.

(p.5)

El trato por parte de los directivos y los altos mandos y mandos medios conllevan a un
ambiente de trabajo motivador y fomentan las buenas aptitudes humanas para comunicar, inspirar

y delegar.

2.1.1.2 MERCADO MUNDIAL ACTUAL
Hoy en dia las organizaciones se han dado cuenta de que el valor humano es lo mas
importante en la organizacion y al comprender este factor ha dado la importancia que se merece

este tema y a la vez comprenden que se pueden lograr mejores resultados de esta forma.

Chiavenato (2001), se refiere al clima organizacional como “al ambiente interno existente
entre los miembros de una empresa, y estd estrechamente relacionado con su grado de motivacion™.
Se podria decir que cuando se habla de los aspectos internos de la empresa, estos despiertan
diferentes clases de motivacion en los miembros de la misma (p. 314).

El clima organizacional segin Chiavenato, también esta enmarcado bajo las caracteristicas
cualitativas: saludable, malsano, célido, frio, incentivador, desmotivador, desafiante, neutro,
animador, amenazador, etc., de acuerdo con la manera en que cada participante realiza sus

transacciones con el ambiente organizacional, y pasa a percibirlo en funcion de éstas” (p. 314).

Empresas como Google y Apple vinieron a revolucionar el mercado laboral al tener un
modelo de negocio que rompid con muchas barreras de comunicacion y estereotipos en cuanto a

clima laboral (Dill, 2014). Google cumplié en 2015 seis afios consecutivos como “La mejor



empresa para trabajar” en Estados Unidos, segun el ranking de la revista Fortune. Las personas
que conforman esta empresa hacen que Google sea el tipo de empresa que es, segun este articulo

Google contrata personas inteligentes y decididas, y valora el talento mas que la experiencia.

Una tendencia en auge en el mercado segun el libro de texto Comportamiento

Organizacional es adaptarse los talentos de los colaboradores:

La aptitud influye de manera directa en el nivel de desempefio y satisfaccién de un empleado, a
través del ajuste entre su aptitud y el puesto. Con frecuencia es posible modificar el trabajo a fin de
gue se adapte mejor a los talentos especificos de un empleado dado, sin que esto signifique que haya
un efecto significativo en las actividades basicas del puesto. Algunos ejemplos serian cambiar
ciertos equipos que se utilicen o reorganizar las tareas al interior de un grupo de empleados.
(Robbins, 2009, p.65)

Cabe destacar que el reforzamiento positivo es una herramienta que genera cambios en los

colaboradores, de manera que haya un impacto en el clima organizacional.

2.1.2 ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO
A continuacién, se presenta una visién del ambiente laboral en Latinoamérica el cual

proporcionan un marco de referencia en la region.

En un articulo de la revista Pro Universitario, el Gerente General de Great Place to Work,
Gennari, (2015) establece que "Los elementos intangibles comenzaron a considerarse seriamente
como algo diferencial y estratégico. Es ahi donde el clima organizacional comienza a tener una
mirada diferente. Me refiero a la perspectiva social, que comienza tibiamente a mostrarse como

tendencia” (p.1).

Claro estd que las nuevas generaciones de empleados buscan no solo un beneficio
econdémico sino una retribucion emocional y reconocimiento que los haga sentir parte de una
empresa que reconoce su talento. Por esta razon se debe hacer mayor énfasis en la perspectiva
social como un punto de partida, para poder como empresa ofrecer una ventaja competitiva sobre
las deméas empresas empleadoras. Las exigencias laborales por ambas partes se han vuelto mas
especificas y cada dia es més dificil logar ese balance entre las necesidades de la empresa y las

necesidades del colaborador sin perder de vista el objetivo.



2.1.3 ANALISIS INTERNO

2.1.3.1 CULTURA ORGANIZACIONAL LOTELHSA

Loterias Electrénicas de Honduras, es una empresa constituida por capital hondurefio y
extranjero la cual inicia operaciones en Honduras en mayo del 2002 de acuerdo al convenio de
Cooperacion con el Patronato Nacional de la Infancia (PANI). Su objetivo principal es cambiar
vidas a través de la credibilidad de sus juegos, el pago puntual de premios, el fuerte compromiso
de Responsabilidad Social y el soporte econémico al pueblo hondurefio a través de la generacién
de empleos y el fortalecimiento a los programas sociales del Gobierno Central a traves del PANI
(Zelaya, 2016).

Desde su fundacion LOTELHSA se ha esforzado por desarrollar su ventaja competitiva
sustentable basada en costos bajos que le permitan un mayor alcance en el mercado hondurefio. Su
principal actividad es la venta de Loteria Electronica a nivel nacional a través de 17 LOTELHSA
centros y méas de 2000 puntos de venta. Las oficinas principales de LOTELHSA estan ubicadas en;
Tegucigalpa y San Pedro Sula. Los 17 LOTELHSA centros se encuentran ubicados en;
Tegucigalpa, Comayaguela, San Pedro Sula, Puerto Cortés, EI Progreso, La Ceiba, Tela, Roatéan,
La Entrada Copan, Santa Rosa de Copan, Santa Barbara, Siguatepeque, Comayagua, Danli,

Choluteca, Juticalpa y Tocoa (Zelaya, Quienes Somos, 2015).

Dentro del disefio organizacional, el motor de la operacién de LOTELHSA es su gestion
comercial. Como parte de la cadena de valor, este se encuentra dentro de las funciones bésicas de
la empresa. La estrategia comercial para el 2016 fue fortalecer los ejes estratégicos a través de la
formulacién y testeo de nuevos juegos para lanzar al mercado. Esto les permitio atraer a los no -

jugadores que son el mercado potencial.

El modelo comercial de la empresa apunta al logro de una mayor participacion de mercado
y posicionamiento de la marca. Para lograr lo anterior la empresa se encarga de mantener el nivel
de clientes actuales satisfechos y atraer a nuevos jugadores por medio de promociones basadas en
las necesidades y preferencias de los consumidores. Uno de los objetivos comerciales es, reducir
el manejo de riesgo a nivel de la organizacion y brindar el mejor mantenimiento de los sistemas de

informacion a la red de mas de 2000 comisionistas a nivel nacional (Crespo, 2012).
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2.1.3.2 MISION
Gestionar la Loteria Electronica de una manera que asegura la confianza del pablico vy el
entusiasmo en nuestra operacion, protegemos los intereses de todos los participantes, y

maximizamos el dinero proporcionado al gobierno para causas sociales (Lotelhsa, 2014).

2.1.3.3 VISION
Ser un operador de Loteria Electronica excepcional, ofrecer emocionantes juegos de azar que
proporcionan diversion a los jugadores y desarrollar empleos desafiantes a largo plazo (Lotelhsa,
2014).

2.1.3.4 PRINCIPIOS Y VALORES
Lotelhsa, (2014) Los principios y valores de la empresa se encuentran en el cddigo de ética

el cual se actualiza afio con afo (p.4).

Razén: La razdn de nuestro trabajo debe ser un equilibrio entre el conocimiento l6gico y la
emocién y pasion por realizar un hecho hasta su final. La pasion proporciona la motivacion para
completar una tarea, sin embargo, esta emocion debe tener un razonamiento l6gico basado en

entendimiento y conocimientos sélidos para que de esta manera sea una estrategia justa y adecuada.

Integridad: Significa ser fieles a nosotros mismos, actuando en base a nuestras creencias
y principios, manteniendo y respetando siempre nuestros valores y convicciones. Practicar la

integridad requiere confianza; confianza en nuestra habilidad para hacer lo que corresponde.

Honestidad: Requiere enfoque en la realidad y pasion para conseguir hechos. Significa no
falsear la realidad y requiere enfrentar al mundo tal como es. La honestidad deber ser un pilar de
nuestro éxito en LOTELHSA, de modo que aquellos con quienes tratamos, tanto dentro como fuera

de la empresa, sepan que decimos la verdad.

Independencia: Cada uno es responsable de sus propias acciones y de su caracter, y por
consiguiente de sus éxitos y fracasos. Como individuos y como empresa debemos mantener la
delantera y ser lideres en pensamientos y en acciones, porque trabajar en equipo es la mejor manera

de mejorar, pero las ideas creativas solo surgen de los individuos que componen cada equipo.
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Justicia: Ser justo es ser imparcial. Esta es la piedra angular de todas las relaciones, ya sea
con otros colaboradores o con individuos y organizaciones que tratan con LOTELHSA. Los
colaboradores que reciben un trato justo estan motivados a dar lo mejor de si y seguir con la

empresa.

Productividad: Mide el valor que cada uno de nosotros y contribuye a los resultados de
LOTELHSA. Requiere que mejoremos continuamente y que ofrezcamos un valor competitivo

excepcional. Mucho trabajo y creatividad son los ingredientes esenciales para ser mas productivos.

Orgullo: Es la recompensa emocional que recibimos por vivir de acuerdo a nuestros
principios. Ser orgullosos (no arrogantes) significa valorarse a si mismo, lo suficiente como para
querer implementar mejoras en tu personalidad. Cada uno debe realizar su trabajo de manera que
le permita sentirse orgulloso de lo que ha logrado. LOTELHSA debe ser la clase de organizacion

con la que cada colaborador y cliente pueda sentirse contento de estar asociado.

2.1.3.5. CODIGO DE ETICA
El cddigo de ética de LOTELHSA tiene como finalidad informar a todo el personal, los
valores y principios sobre los cuales se rige la empresa, dando a conocer con ello el comportamiento
y conducta que se espera de cada uno de los colaboradores. Para LOTELHSA, los valores y
principios son parte esencial de la cultura corporativa y son una pieza fundamental en el ciclo de

vida de la empresa (Diaz, 2015).

Mediante el cddigo de LOTELHSA se establece pautas de comportamiento que se esperan
de todos los colaboradores, con el fin de sensibilizarlos de las responsabilidades e implicaciones
que conlleva el trabajar para LOTELHSA, acatandose siempre a la misién, visién y valores de la
empresa, asi como a las leyes y disposiciones del pais. Este, es la expresion del compromiso de
todos los que laboran en la empresa por mantener los mas altos niveles de desempefio y
comportamiento, que oriente la forma de hacer negocios desde la honestidad, ética,
profesionalismo y valores de la empresa, los cuales nos han permitido ser reconocidos como una
empresa socialmente responsable que motiva a que sus colaboradores los practiquen en su diario

vivir.
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El cédigo no pretende responder a todas las situaciones éticas que se presenten con los
empleados o en el trabajo diario, es solo un medio de consulta para orientar el comportamiento
ético. En caso de que existan dudas sobre alguna situacion, es responsabilidad de los colaboradores

consultar con su superior la forma de proceder.

La cultura de LOTELHSA esta escrita en su “Cédigo de Etica”. La alta gerencia tiene el
objetivo de transmitir esta a sus empleados, por directrices de la casa matriz. Se observa que el
objetivo de esta cultura es la seguridad y la estabilidad. Cumplir con la norma estrictamente,

asegurar responsabilidades y observar el orden estricto en los procedimientos.

Resumiendo, LOTELHSA es una organizacion orientada a la norma.

Socializacion del cédigo de ética

Como parte de la continua labor que hace el departamento de Recursos Humanos, para que
todos los empleados de la organizacién conozcan la cultura LOTELHSA, este desarrollo un plan
de induccidn el cual permite llevar a cada uno de los colaboradores de la mano a través de todas
las areas y finalizar con una capacitacion revisando en conjunto, la misién, vision, valores y el
cogido de ética de la organizacién. Luego de esta induccién se hace una evaluacion escrita la cual
el colaborador debe aprobar con un minimo de 70%. Al aprobar este examen, a cada colaborador
se le entrega un Kit Institucional el cual contiene un librito de valores LOTELHSA y un libro de

codigo de Etica de la organizacion.

2.1.3.6 AMBIENTE
Los datos detallados a continuacion fueron obtenidos por medio de una entrevista

realizada como fuente secundaria (Crespo, 2016).

Ceremonias: Las ceremonias en LOTELHSA son realizadas una vez al afio invitando a
todos los colaboradores a ser parte de una celebracidn para mostrar los resultados del presente afio
y para hacer las proyecciones del siguiente afio. Estas ceremonias se denominan Ciclicas de Ventas

las cuales tienen como objetivo plasmar resultados y revisar los planes estratégicos del afio actual.
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Rituales

Ritos de Transicion: La labor de RRHH para mantener informado al personal de la empresa
es a través de varios canales de comunicacion tanto a lo interno como a lo externo. En este caso,
cuando existe un colaborador que haya ingresado a la organizacion, toda persona recibe un correo
de bienvenida para el colaborador, indicando que se le apoyara por parte de todas las areas e
informado sus datos como nombre, el &rea en la que se desempefiara, el correo y las extensiones
de teléefono. Cuando hay un colaborador que sale de la organizacion, se envia un mail el cual indica
que la persona no labora mas en la empresa y se le desea los mejores éxitos fuera de ella, asi mismo

indica a cada area actualizar las bases de datos y cambiar accesos por temas de seguridad.

Ritos de Integracion: Como parte de la cultura, LOTELHSA celebra a sus colaboradores
y sus logros. Parte del programa de integracion es celebrar a los cumpleafieros una vez al mes con
un convivio en el cual se retnen todos en la plaza central de LOTELHSA y celebran con pastel y
boquitas (Crespo, 2016).

Cada logro de los colaboradores ya sea académico, personal o profesional es mostrado una

vez al mes en el Entérate, el cual es un boletin electrénico que todos los colaboradores reciben.

Ritos de Mejoramiento: Estos ritos de mejoramiento son empleados cada trimestre en una
ciclica que se lleva acabo donde todos los colaboradores asisten a una capacitacion para ver las
mejores practicas que la organizacién quiere implementar. EI comité de comunicacion interna es

el responsable de otorgar por area las nominaciones y premios a los colaboradores.

Caracteristicas de las personas: Personas alegres y dindmicas ya que LOTELHSA dentro
de su esencia de marca es Diversién y confianza. Esto hace que las personas tengan ese sentido de
diversiéon y de juego como parte de sus perfiles por el rubro al que trabajan. Muchos de los
colaboradores andan en la calle trabajando y tienen el contacto con el cliente. Al ser loteria lo que
se vende, los colaboradores deben tener dentro del perfil esa parte amigable y jovial. El depto. De
RRHH se asegura que este sea parte del perfil que se emplea. Parte de las caracteristicas de las
personas que trabajan en LOTELHSA son el hecho de que deben compartir los valores éticos y

morales que tiene la organizacion, al igual que adaptarse a la cultura de la misma.
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2.1.3.7 COMUNICACION INSTITUCIONAL
Los sistemas de informacion han sido desarrollados por empresas en Canada que brindan el

soporte técnico y la seguridad institucional son los siguientes:

a) El primer sistema de Informacion es llamado Lotored, a nivel de proyecto su objetivo es la
automatizacion de areas, departamentos o direcciones de la empresa, para lograr aumentar el

control, la mediciéon y eficiencia en las mismas (Flores, 2015).

Caracteristicas:
e Sistema web
¢ Desarrollado bajo una filosofia de arquitectura SOAP
¢ Cuenta con propios servidores
¢ Arquitectura de servidor independiente (no compartida)
e Capa de base de datos relacionada y normalizada
e Corre por VPN o red interna
¢ A nivel de red se basa con certificados y claves.

b) EI segundo sistema de informacién es el Dashboard de Microstrategy el cual es un software
que permite crear informes y analisis de datos almacenados en una Base de datos relacional y

otras fuentes dentro de la empresa y su cobertura (Flores, 2015).
Caracteristicas:

¢ Arquitecturas de 64 bits

e Multisource Option, que permite crear un modelo unificado de los datos corporativos de la

organizacion almacenados en la data warehouse.

e Tecnologia ROLAP En-memoria: permite aprovechar la potencia de los sistemas operativos
de 64 bits, para la creacién de una base de datos de nivel intermedio y eliminar retrasos en el acceso

a disco.

e Distribucion automatizada de un gran volumen de informes.

o Un motor SQL de alto rendimiento mejorado, que reduce los pasos de SQL en un 66%
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2.1.3.8 DIMENSIONES ORGANIZACIONALES
El ambiente externo: incluye los elementos fuera de los limites de la organizacion. Los
elementos claves incluyen una industria desarrollada por pocos competidores, gobierno apoya a la
industria y ha realizado barreras de entrada a través de alianzas estratégicas, clientes a nivel
nacional que son influenciados por la necesidad de obtener mayores ingresos, muchos proveedores

de los cuales no se tiene dependencia.

La estrategia y objetivos de la organizacion: LOTELHSA cuenta con objetivos y metas
claras, que son comunicados a sus colaboradores a través del intranet de la empresa. La empresa
ha desarrollado un plan de acciones que describe la asignaciéon de los recursos y actividades

necesarias para alcanzar los objetivos de la organizacion.

2.1.3.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de LOTELHSA es de tipo funcional. Su disefio agrupa a los
individuos con base en sus habilidades en comdn y los mismos recursos. Adicionalmente su
estructura funcional se adapta adecuadamente a la estrategia de la organizacion y les permite tener
personas especializadas y productivas segin su departamento. ElI desempefio de los grupos
funcionales, es decir grupos de trabajo comprendidos por personas con habilidades en comdn ha
tenido un resultado satisfactorio para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Las
personas son capaces de solucionar problemas y hay un mejor control en el desempafio de sus
funciones. LOTELHSA ha logrado desarrollar equipos de trabajos con integrantes comprometidos
a las actividades de la organizacion. Los equipos de trabajo han desarrollado normas y valores que
les permite aumentar su eficiencia en lo que hacen. Este compromiso y desarrollo de personal le

brinda a LOTELHSA una importante competencia esencial (Diaz, 2015).
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Capacitacion: LOTELHSA es una empresa que esta orientada a la innovaciéon y la
tecnologia en sus procesos y en sus juegos. Este es uno de sus pilares principales como esencia de
marca, en combinacion con la diversion y la esperanza. Una de las formas en las que este pilar se

cumple es a través constantes capacitaciones y formaciones del personal.

Las capacitaciones de todo el personal en LOTELHSA estén a cargo del departamento de
Recursos Humanos por la Jefe de Capacitaciones y Trainings asignada. Esta persona la
responsabilidad de instruir y capacitar al personal de acuerdo a las necesidades y a los rangos de
los colaboradores. Al realizar nuevos proyectos como ser lanzamientos de un nuevo producto, un
nuevo juego o un nuevo sistema de loterias electrdnicas todo el personal dentro de la compafiia
debe estar al tanto (Diaz, 2015).

Cuando se trata de los nuevos juegos o nuevos productos, el equipo de Mercadeo, de Ventas
y el equipo de Canada se encargan de dar los lineamientos para que la persona encargada desarrolle
un Plan de Capacitaciones integral por areas. Estas 3 areas de la empresa deberan proporcionar el
material grafico para que a través del canal de RRHH se implementen las capacitaciones a nivel
organizacional con una misma linea de comunicacion. Este proceso se hace por areas de trabajo
por lo que dependiendo de las necesidades que cada area tenga asi seré la capacitacion. Siempre se
desarrollan los key points donde se indica lo que se le impartird a cada colaborador en general,

luego esta el contenido que se detallara por area.

Una vez que se define el contenido, el target y la calendarizacion, se procede a implementar
las capacitaciones a nivel nacional. Las evaluaciones de resultados se ejecutan una vez terminada
la capacitacion al igual que 1 o 2 semanas luego de la misma para ver que del contenido se ha
logrado implementar o socializar con el pablico externo. Estos puntajes son siempre archivados
dentro de las carpetas de los colaboradores como record de que ha recibido las capacitaciones y al
final del periodo se hace un promedio del total que sacaron los colaboradores para medir la

efectividad de las capacitaciones (Crespo, 2016).

Parte de las capacitaciones que se realizan de forma periddica para transmitir a los
colaboradores las estratégicas generales y puntales de la empresa son las Ciclicas por
departamentos. Estas normalmente realizadas el primer trimestre del afio, sirven como pauta para

plasmar todas las mejoras en tecnologia y los nuevos procesos que los colaboradores deben saber.
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Desarrollo de Personas: El desarrollo dentro de la organizacion es uno de los factores
fundamentales para LOTELHSA, ya que constantemente busca el fomento profesional de sus
empleados y el desarrollo de los mismos de manera que esto haga de LOTELHSA una empresa
solida y que cumpla con sus objetivos. LOTELHSA entiende que la productividad de los
colaboradores es en esencia el motor de la empresa, es por eso que el invertir en el talento es se

suma prioridad.

El desarrollo de los directores, gerentes y jefes dentro de la organizacion es a través de
cursos intensivos mensuales con participacion de las cabezas de la organizacion. Los temas a tratar
dependeran de las necesidades del grupo, las debilidades de los mismos y las tendencias que estén
ocurriendo en el mundo. Estos cursos son para desarrollar las habilidades directivas y gerenciales

que poseen los colaboradores.

Parte del desarrollo de cada alto mando es un seminario de Loterias Electronicas el cual se
ejecuta fuera del pais en Canada dentro de la casa matriz de LOTELHSA CBN. Estos cursos o
seminarios se realizan 1 o 2 veces al afio y se imparten en conjunto. Los altos mandos presentan
sus resultados del semestre y al mismo tiempo se les dan los cursos que permitiran que el mismo

sea considerado para una plaza o promocion dentro de la empresa.

Como parte de las consideraciones para los aumentos anuales, los bonos por desempefio y
las remuneraciones adicionales, cada uno de los colaboradores dentro de la empresa esta obligado
a seleccionar al menos 2 o 3 cursos (en linea o presencial) al afio, esto considerando que al final
del mismo obtengan un diploma y el conocimiento para aplicarlo dentro de su puesto de trabajo.
La Camara de Comercio Hondurefia y el INFOP juegan un papel importante al brindar las
capacitaciones. Esto también juega un factor fundamental al considerar a una persona para asensos

0 promocion (Cruz, 2016).

LOTELHSA como una Empresa Socialmente Responsable se preocupa por el bienestar de
su capital humano. En el afio 2015 se ha disefiado un programa de capacitaciones a nivel de
directores, gerentes y jefes llamadas “Herramientas gerenciales para construir equipos Exitosos”.
Dentro de este programa de capacitaciones mensuales se brinda conocimiento sobre toma de
decisiones, manejo de equipos de trabajo, liderazgo, comunicacion, autoridad, accountability, y
aceptacion al cambio a los niveles altos y medios de la organizacion para que luego de transmita

ese conocimiento al resto del equipo.
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Dentro de los objetivos de este afio se buscd poder formar parte de las empresas que
pertenecen al “Great Place to Work” por medio de la evaluacién de la satisfaccion de los
empleados. LOTELHSA a nivel nacional cuenta con mas de 236 colaboradores, al ser una empresa
solida y con una vision de mejora continua y fomento de empleos en el pais, busca establecerse
como un lugar de trabajo con las mejores condiciones de empleo, remuneracion adecuada, clima

laboral optimo y reducir el indice de rotacion de personal.

El departamento de Recursos Humanos en conjunto con la gerencia de RSE han desarrollado
un programa de voluntariados de colaboradores a nivel nacional con proyectos en fomento del
medio ambiente, apoyo a la infancia y apoyo a los mas necesitados en colaboracion con algunos

entes gubernamentales.

Evaluacion de Desempefio: Considerando que uno de los pilares de la organizacion es las
capacitaciones y el desarrollo de los colaboradores y el talento dentro de la organizacion, la

evaluacion y la medicion del desempefio de los mismos juega un papel importante.

Cada una de las capacitaciones se mide de manera puntual sobre un proyecto especifico, y
esta bien, se debe medir de forma periddica para luego documentar los avances y las oportunidades
de mejora, tanto en las capacitaciones, los métodos empleados y el personal al que se le esta

impartiendo la capacitacion.

LOTELHSA anualmente realiza las evaluaciones de desempefio de todos los colaboradores
en todos los niveles de la organizacién. Este mide si cada colaborador ha cumplido con sus
objetivos considerando los objetivos organizacionales. Al inicio del proceso se hace al enviar al
colaborador un formato de auto — evaluacion el cual se Ilena en un periodo de 2 dias y luego se le
envia jefe inmediato. Al transcurrir 2 dias mas, el jefe inmediato se retine con el empleado y revisan
juntos la auto-evaluacion y determinan la evaluacion del jefe discutiendo cada uno de los puntos a
tratar dentro del formato. Esta evaluacion de desempefio siempre va acompariada con una hoja de
oportunidades de mejora y capacidades adquiridas que el colaborador tiene y que puede brindar al
puesto de trabajo. Esta evaluacion de desempefio anual determinara una puntuacién en total del
cumplimiento de su puesto en relacion con la organizacion. Adicional sera considerada para los

aumentos, los bonos y los beneficios que cada empleado recibira (Crespo, 2016).
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2.1.3.10 PARTES INTERESADAS
Empleados: LOTELHSA cuenta con més de 236 colaboradores a nivel nacional.

Demandan:

— Sueldos y salarios de acuerdo al mercado.
— Comisiones por colocacion y cumplimiento de metas.
— Estabilidad laboral.

— Desarrollo profesional.

Clientes: El mercado de loterias en Honduras esta constituido por 2.2 millones de personas
que juegan algun juego de azar o casinos. Una de cada cuatro personas entre la edad de 18- 65 en
Honduras juega Loterias, esta incluye juegos de Loteria Nacional (PANI), juegos de LOTELHSA,
juegos de mercado de venta ilegal (apuntada). Dentro de los datos segun estudio, el 49% de los
jugadores son hombres y el 52% son mujeres, de los cuales, su nivel de escolaridad es 55% estudios
basicos, 36% personas que cursaron secundaria y un 8% que cursaron estudios universitarios. El
nivel socioeconémico es C+, - y D+ tomando en cuenta personas gque trabajan tiempo completo,

personas gue trabajan medio tiempo y personas que viven de remesas mensualmente.

Demandan:

Nuevos juegos.

Incremento de los premios y probabilidades de ganar.

Entrega de premios inmediata.
- Facilidad de ubicacion para la compra de sus boletos.

—  Transparencia durante el proceso de los sorteos.

Lotelhsa recibe:

— Beneficios Econdmicos
—  Nuevos clientes
— Apertura de mercado

— Lealtad por parte de los clientes
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— Rentabilidad

Acreedores: Dos Mil (2000) comisionistas. Arrendatarios de los inmuebles donde se

encuentran ubicadas las sucursales.
Demandan:

—  Cancelacion de facturas dentro del plazo de crédito establecido.
— Que se les brinde el soporte fiscal de las retenciones realizadas al cancelar las facturas.

— Una buena comunicacion con el departamento de finanzas para la notificacion de pago.

Lotelhsa recibe:

Depositos puntuales de ventas realizadas

— Lealtad a la marca

— Eficiencia al manejar una maquina de Loto
— Maximizar las ventas mensuales

— Incremento de ventas

— Retroalimentacion para mejora continua del servicio

Direccidn: Estilo Neoclasico encabezado por los socios e inversionistas, y la Cooperacién

Comercial Canadiense.
Demandan:

Uso adecuado de los recursos brindados.

Cumplimiento del codigo de ética y cumplimiento del POA anual.

Desarrollo de nuevos productos que satisfagan las necesidades de los clientes.

Empleados leales.

Gobierno: PANI, Banco Central de Honduras, Canadian Bank Note Company.
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Demandan:

— Concentracion de fondos de forma diversa en los bancos nacionales.

—  Cumplimiento con las leyes locales y extranjeras.

Lotelhsa recibe:

— Respeto a la licencia exclusiva de operacion por 20 afios

— Transparencia en uso de aporte econémico mensual

Comunidad: Sociedad Hondurefia.

Demandan:

— Inversion de fondos en proyectos de responsabilidad social corporativa.

Duefios: Locales y Extranjeros, por motivos de seguridad institucional, no se pueden
mencionar y se asume que:

Lotelhsa recibe: la confianza de los usuarios a través de la credibilidad que ha cimentado
en la sociedad Hondurefia.

Demandan:

—indices de liquidez elevados, cartera de inversiones solidas y diversificadas y
maximizar las utilidades.

Proveedores: Telecadena 7 y 4, HRN, Radio América, medios de comunicacién en
General.

Demandan:

—Aplican las demandas de los acreedores; vy,

—Estructura de capital solida que permita hacer frente a su obligacion socialmente
responsable.
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2.1.3.10 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
Figueroa, (2016), La Gerente de Responsabilidad Social Empresarial Carlota Figueroa
menciono que LOTELHSA estd comprometida con el desarrollo social de la empresa, publicos
internos y la comunidad. Para lograr el cumplimiento de dicha responsabilidad se tienen los

siguientes principios:

— Ser socialmente responsables con sus colaboradores, clientes, proveedores, publico en
general y con los proyectos que se realicen.
— En todo proyecto que se realice de cualquier indole deber4d minimizarse el impacto

ambiental.

LOTELHSA reconoce, como parte de su responsabilidad social, la proteccion del medio
ambiente. El medio ambiente es una materia muy importante, es por esta razon que LOTELHSA 'y

sus colaboradores se comprometen a:

— Mejorar la concienciacion medio ambiental entre todos sus colaboradores.
— Mejorar continuamente nuestro rendimiento medio ambiental, con practicas de reciclaje de
papel, plasticos y aluminio, asi como correcto uso de agua y Energia Eléctrica.

— Cumplir los requisitos legales sobre medio ambiente que se adapten a nuestro negocio.

Lenguaje: El lenguaje organizacional de LOTELHSA es hacia afuera y hacia adentro
utilizando el lenguaje "Tu" en toda su comunicacién y notificaciones. Dentro de las normas del
lenguaje es que toda la comunicacion que se emita debe ser con un ingrediente de Fun "Diversion”,

alegre nunca aburrido y dindmico a la vez. Esto siempre considerando la esenia de marca.

Los canales de comunicacion empleados para la misma son:

o Teléfono, video conferencias, Skype y Go — To meetings.
« Boletines electronicos

e Mensajes en Plasmas

e Reuniones

o Correo electronico

e Manuales y guias
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2.2 TEORIAS

2.2.1 TEORIAS DE SUSTENTO

2.2.1.1 PRINCIPALES FUERZAS QUE INFLUYEN EN EL
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
De acuerdo con Newstrom, En la actualidad existe un conjunto de fuerzas que afectan la
naturaleza de las organizaciones. Estas fuerzas se clasica en cuatro areas: gente, estructura,
tecnologia y el ambiente en que funciona la organizacion. Cada una de las cuatro fuerzas afecta el
comportamiento organizacional (Newstrom, 2011). Existen varias fuerzas las cuales influyen en
el comportamiento organizacional segin Newstrom, (2011), estas son las personas, la estructura,

la tecnologia y el entorno.

Personas
. Individuos

. Grupos
A
Entorno ) h 4
. gg:e;::ncia > Estructura o| Comportamiento
‘ D ) »  Puestos *| organizacional
. Presiones sociales . Relacinnes
—— A

L/

Tecnologia
. Maquinaria
. Hardware v snftware

Figura 2. Principales fuerzas que influyen en el comportamiento organizacional
Fuente: (Newstrom, 2011)

Adicional a esta teoria, existe la teoria de interés mutuo la cual proporciona una meta

superior a los empleados, la organizacion y la sociedad.

Newstrom, (2011) establece que Cuando las metas y acciones de la organizacion son éticas, es mas
probable que se alcancen los objetivos individuales, organizacionales y sociales. La gente encuentra
mas satisfaccion en el trabajo cuando hay cooperacién y trabajo de equipo. Aprende, crece y aporta.
La organizacion también es mas exitosa porque opera con mayor eficacia. La calidad se eleva, el
servicio es mejor y los costos se reducen. Tal vez la mayor beneficiaria sea la sociedad misma,
porque tiene mejores productos y servicios, ciudadanos méas capaces y un clima global de
cooperacion y progreso. Hay un resultado tripartito ganar-ganar-ganar, en que no tiene que haber
nadie que pierda.
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Figura 3. El interés mutuo proporciona una meta superior a los empleados, la
organizacion y la sociedad.
Fuente: (Newstrom, 2011)

2.2.1.2 MOTIVACION
La eficiencia en el desempefio del empleado esté directamente relacionada con la satisfaccion
laboral del mismo, con la motivacion personal y el cumplimiento de las necesidades del individuo

en su entorno personal y dentro de la empresa.

“La forma de actuar de una persona responde a uno o varios impulsos conscientes o
inconscientes sobre los que ésta tiene mayor o menor control. Estos impulsos que nos inducen a

actuar de determinada manera reciben el nombre de motivacion” (McGraw-Hill, 1991).

Para entender como surgen las motivaciones y poder influir en ellas, hay que partir de la
situacion de necesidad en la que se encuentra una persona; esta situacion genera insatisfaccion vy,
para superarla, el individuo decide actuar (motivacidn) con el fin de conseguir aquello que reduzca

su necesidad y le provoque un estado de bienestar.

Abraham Maslow clasificé las necesidades humanas en cinco niveles que deben satisfacerse
de forma progresiva; dichas necesidades constituyen una fuente de motivacion que desaparece a

medida que se satisfacen.
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| NECESIDADES | OBJETIVOS |

5 ) | Necesidades de autorrealizacion l = Conseguir los ideales propuestos
| . - .

- Necesidades de estima Sentirse apreciado por uno St

3 4 (propia y ajena) y por el grupo de referencia

) -3 ~ | Necesidadels sociales 1 Sentirse integrado en el grupo

<& | social de referencia

| '2"' I Necesidades de seguridad } ! Consolidacion de logros anteriores

'_ 1 l Necesidades basicas l i Comer, vestirse, alojarse, etcétera

Figura 4. Necesidades humanas progresivas segun Maslow
Fuente: (McGraw-Hill, 1991).

Segun Maslow, la persona se ve impulsada, en primer lugar, por una motivacion econdémica que le
lleva a obtener los medios necesarios para satisfacer sus necesidades basicas, como pueden ser comer,
alojarse, vestirse, etc. Una vez resueltas estas necesidades elementales, la motivacion se dirige hacia
la satisfaccion de la necesidad de seguridad que permita consolidar los logros adquiridos. En materia
de trabajo, se empiezan a valorar los contratos indefinidos, las empresas solventes, la proteccién
social, etc. A partir del momento en que las necesidades vitales y las de seguridad quedan
razonablemente cubiertas, surge la necesidad social de pertenencia, que motiva al individuo a sentirse
integrado en su grupo social de referencia (familia, amigos, etc.). Desde el punto de vista laboral,
guien accede a este tercer peldafio de la escala de Maslow intenta consolidar su estatus laboral al
ocupar un puesto sélido dentro del grupo, de modo que es aceptado por el mismo, espera que le
consideren una persona fiable, que no necesita ser tutelada, alguien que conoce su trabajo y en quien
se puede delegar responsabilidades. (McGraw-Hill, 1991)

Una vez satisfechas todas las necesidades anteriores la persona se ve impulsada por la
necesidad de estima; en esta fase, el individuo busca sentirse valorado, tanto por si mismo
(autoestima) como por quienes le rodean. En el ambito del trabajo se desea el reconocimiento:

felicitaciones, ascensos y niveles retributivos que expresen la valia de quien los recibe.

El ultimo estado de la escala corresponderia a la motivacion para satisfacer la necesidad de
autorrealizacion; desde la perspectiva laboral, se intentaria satisfacer la capacidad de creacion, el

deseo de poder, la consecucion del éxito profesional, etcétera.
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2.2.1.3 TEORIA DE LOS FACTORES DE HERZBERG
Frederick Herzberg, psiclogo y consultor norteamericano. Profesor de la universidad de
UTAH, formuld la teoria de los dos factores para explicar mejor el comportamiento de las personas

en el trabajo y plantea la existencia de dos factores que orientan el comportamiento de las personas.

1) Factores higiénicos o factores extrinsecos, es el ambiente que rodea a las personas y como

desempefiar su trabajo. Estos estan fuera del control de las personas.

Principales factores higiénicos; salario, los beneficios sociales, tipo de direccion o
supervision que las personas reciben de sus superiores, las condiciones fisicas y ambientales de

trabajo, las politicas fisicas de la empresa, reglamentos internos, etc.

Segun Dalton, M. (2006) Herzberg, destaca que solo los factores higiénicos fueron tomados
en cuenta en la motivacion de las personas, el trabajo es una situacion desagradable y para lograr
que las personas trabajen mas, se puede premiar e incentivar salarialmente, en otras palabras, se

incentiva a la persona a cambio de trabajo (P. 63).

Segun la investigacion de Herzberg cuando los factores higiénicos son optimos evita la
insatisfaccion de los empleados, y cuando los factores higiénicos son pésimos provocan

insatisfaccion.

Su efecto es como un medicamento para el dolor de cabeza, combaten el dolor, pero no
mejora la salud. Por estar relacionados con la insatisfaccion, Herzberg los llama factores de

insatisfaccion.

2) Factores motivacionales o factores intrinsecos: estos factores estan bajo el control del
individuo (persona) ya que se relaciona con lo que €l hace y desempefia. Los factores materiales
involucran sentimientos relacionados con el crecimiento individual, el reconocimiento profesional
y las necesidades de autorrealizacion que desempefia en su trabajo. Las tareas y cargos son
disefiados para atender a los principios de eficiencia y de economia, suspendiendo oportunidades
de creatividad de las personas. Esto hace perder el significado psicologico del individuo, el
desinterés provoca la “desmotivacion” ya que la empresa s6lo ofrece un lugar decente para trabajar

(Dalton, M., 2006, p.63).

Segun Herzberg, los factores motivacionales sobre el comportamiento de las personas son

mucho mas profundo y estable cuando son optimos.
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Por el hecho de estar ligados a la satisfaccion del individuo Herzberg los llama factores de
satisfaccion.

También destaca que los factores responsables de la satisfaccion profesional de las personas
estan desligados y son distintos de los factores de la insatisfaccion. Para €l “el opuesto de la

satisfaccion profesional no seria la insatisfaccion sino ninguna satisfaccion”

llustracion 3.3 Teoria de los dos factores de la mortivacion de Herzberg

Factores que caracterizan a 1844 eventos an of trabajo Factores que caractenzan a 1753 evanios en el trabajo
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Figura 5. Factores de Insatisfaccion y de Satisfaccion segun HerzBerg
Fuente: (Dalton M. 2006)

Herzberg afirma que: La satisfaccion en el cargo es funcién del contenido o de las actividades
retadoras y estimulantes del cargo que la persona desempefia: son factores motivacionales o de
satisfaccion.

-La insatisfaccidn en el cargo es funcion del contexto, es decir, del ambiente de trabajo, del
salario, de los beneficios recibidos, de la supervision, de los comparieros y del contexto general

que rodea el cargo ocupado: son los factores higiénicos o de satisfaccion.
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Para proporcionar motivacion en el trabajo, Herzberg propone el “enriquecimiento de
tareas”, también llamado “enriquecimiento del cargo”, el cual consiste en la sustitucion de las tareas
mas simples y elementales del cargo por tareas mas complejas, que ofrezcan condiciones de desafio
y satisfaccion personal, para asi con el empleado continte con su crecimiento personal (Dalton,
M., 2006, p.64).

2.2.1.4 CLIMA ORGANIZACIONAL
Actualmente en las organizaciones es de gran importancia generar ambientes agradables
dentro de la organizacion, con lo cual se obtendran mejores resultados en cada una de las

actividades dentro de la misma.

Chiavenato (2001), se refiere al clima organizacional como “al ambiente interno existente
entre los miembros de una empresa, y esta estrechamente relacionado con su grado de motivacion”.
Es decir, a los aspectos internos de la empresa que conducen a despertar diferentes clases de

motivacion en los miembros (p.314).

Asi mismo agrega el autor, que el clima organizacional “puede percibirse dentro de una
amplia gama de caracteristicas cualitativas: saludable, malsano, calido, frio, incentivador,
desmotivador, desafiante, neutro, animador, amenazador, etc., de acuerdo con la manera en que
cada participante realiza sus transacciones con el ambiente organizacional, y pasa a percibirlo en

funcién de éstas”. (p. 314).

Tuban, (2000) define el clima organizacional como “un fenémeno interviniente que media
entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un
comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad, satisfaccion,

rotacion, etc.)” (p.2).

Por lo tanto, se puede concluir que el clima organizacional, es el que proporciona en las
organizaciones la satisfaccion o insatisfaccion en cada uno de sus trabajadores dependiendo del

ambiente en el que se desarrollen.

Newstrom, (2003) al evaluar el clima organizacional “se habla de la gestion a nivel de
direccidn, y se refiere a que los directivos dada su responsabilidad, actividades y comportamientos,

poseen un efecto determinante en la motivacion de los empleados; asimismo, se proveen de
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oportunidades para el desarrollo de sus habilidades, consultando a sus empleados para la toma de

decisiones logrando que sientan que tienen un efecto positivo sobre la organizacion” (p.22).

2.2.1.5 LIDERAZGO
En el entorno laboral es de vital importancia la presencia de la figura del lider ya que se cree
que dicha persona puede guiar a un determinado grupo de persona a la consecucion de los objetivos

de manera mas rapida y efectiva que si cada una de estas lo hiciera por si sola.

Jones y George (2006) definen el liderazgo como un proceso por el cual un individuo ejerce
influencia sobre otra gente y la inspira, motiva y dirige sus actividades para ayudarla a alcanzar los

objetivos del grupo o la organizacion (p.495).

Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), “indican que liderazgo es la relacion de influencia que
existe entre los lideres y seguidores que luchan por generar un verdadero cambio y resultados que
reflejan los fines que comparten”, asi mismo los autores continian, “un lider es la persona
encargada de orientar a las personas hacia el logro de los objetivos, brindandoles confianza, asi
como intensidad en la ejecucion del trabajo, con el aprovechamiento maximo de sus capacidades
o habilidades” (p.497).

Los estilos de liderazgo mas comunes son:

e Liderazgo Autocratico

e Liderazgo Democrético
e Liderazgo Carismatico

e Liderazgo Transaccional
e Liderazgo Situacional

e Liderazgo Transformacional

2.2.1.6 GREAT PLACE TO WORK
La empresa Great Place to Work a nivel mundial es conocida como un instituto que tiene
como mision construir una sociedad mejor, ayudando a las empresas a transformarse en excelentes

lugares de trabajo. Esta empresa global de investigacidn, asesoria y capacitacién ayuda a las
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organizaciones a identificar, crear y mantener excelentes lugares de trabajo a través del desarrollo
de culturas de Alta Confianza (Ferrari, 2016).

2.2.1.7 PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL
En el campo empresarial la productividad se define como productividad empresarial y es el
resultado de las acciones que se deben llevar a término para conseguir los objetivos de la empresa
y un buen clima laboral, teniendo en cuenta la relacion entre los recursos que se invierten para

alcanzar los objetivos y los resultados de los mismos.

Aumentar la productividad debe ser una estrategia fundamental para cualquier empresa ya
que permite conseguir ingresos, crecimiento y posicionamiento. Para ello es imprescindible medir
y monitorizar de forma continua la actividad mediante los indicadores de productividad empresarial

(¢ Qué es la productividad empresarial?, 2016).

La mejora de la productividad también es de vital importancia para la calidad de vida de un
pais ya que repercute en el incremento de salarios y logra hacer rentable el capital invertido lo que
incentiva cada vez mas la inversion, el aumento de empleo y el crecimiento de la economia. El

aumento de la productividad impulsa el crecimiento de la economia y la competitividad.

2.2.2 MARCO CONCEPTUAL
La terminologia técnica de dicho informe se obtuvo de las definiciones establecidas en el
libro de texto Comportamiento Humano en el Trabajo (Newstrom, 2011) y del libro Metodologia

de la Investigacion del autor Hernandez Sampieri (Sampieri, 2005).

Clima Laboral: Conjunto de percepciones compartidas por los empleados respecto a
factores de su entorno laboral (Sampieri, 2005).

Segun Newstrom, se detallan las siguientes definiciones:

Actitudes: Sentimientos y creencias que determinan principalmente cémo los empleados
perciben su ambiente, se comprometen con acciones proyectadas y se comportan.

Actores motivacionales: Condiciones que motivan a los trabajadores cuando existen,
aunque su ausencia raras veces es fuertemente insatisfactoria.

Cambio: Cualquier alteracion que ocurre en el ambiente laboral que afecta la manera en que
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los empleados deben actuar.

Cambio Organizacional: Cualquier alteracion que ocurre en el ambiente laboral que afecta
la manera en que los empleados deben actuar.

Comportamiento organizacional (CO): Estudio y aplicacion de conocimientos sobre como
las personas (tanto individuos como grupos) actGan en las organizaciones.

Comunicacion: Transferencia de informacion y comprension de una persona a otra.

Conflicto: Desacuerdo sobre las metas a lograr o los métodos que se usaran para lograrlas.

Cultura Organizacional: Valores, creencias y normas que comparten los miembros de una
organizacion.

Encuesta de satisfaccion en el trabajo: Procedimiento por medio del cual los empleados
reportan sus impresiones hacia sus puestos y el ambiente laboral.

Equilibrio: La condicion de balance dindmico entre las fuerzas que apoyan y limitan
cualquier préctica.

Equipo de tareas: Pequefio grupo de colaboracion que se mantiene en contacto regular y
que participa en una accion coordinada.

Habilidades humanas: Habilidad para trabajar eficazmente con las personas y construir un
trabajo en equipo.

Liderazgo: Proceso que consiste en animar y ayudar a otros a trabajar con entusiasmo hacia
el logro de objetivos.

Motivacion: la fuerza del impulso hacia la accion.

Metas: Formulaciones concretas de logros que la organizacion intenta cumplir en periodos
establecidos.

Productividad: indice que compara las unidades de salida con las unidades de entrada.

Reconocimiento: Realizar cualquier accion para dar reconocimiento a otra persona.

Satisfaccion laboral: Conjunto de impresiones favorables o desfavorables de los empleados
hacia su trabajo.

Satisfaccion: Conjunto de impresiones favorables o desfavorables de los empleados hacia
su trabajo.

Socializacién organizacional: Proceso continuo de transmision de elementos clave de la
cultura de una organizacion a sus empleados.

Teoria de aprendizaje social: La gente puede aprender mediante la observacion y
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experiencia directa.
Trabajo en equipo: Situacion que ocurre cuando los miembros conocen sus objetivos,

contribuyen de manera responsable y entusiasta a la tarea y se apoyan entre si (Newstrom, 2011).

2.3 METODOLOGIAS APLICADAS
A continuacion, se detallan algunas metodologias utilizadas a lo largo de nuestro trabajo de
investigacion, las mismas fueron aprendidas en el transcurso de nuestra maestria en las diferentes

clases del programa de Direccion Empresarial.

2.3.1 METODOLOGIA DE INVESTIGACION
Como base para nuestra investigacion, utilizamos la metodologia de investigacion aplicada
en este proyecto, en donde se siguieron todas las etapas definidas en esta metodologia para la

realizacion de este trabajo, como ser;

e El planteamiento del problema de investigacion

e Reuvision de literatura sobre el tema

e Se definieron los objetivos y alcance de la investigacion

e Se plantearon hipotesis

e Se defini6 la metodologia los enfoques y métodos a desarrollar en todo el proceso
e Serealizd el desarrollo de la investigacidn aplicando técnicas e instrumentos

e Analisis de datos, conclusiones y recomendaciones

e Elaboracién de informe final

2.3.2 METODOLOGIA DE SHEIN PARA ANALISIS DE CULTURA
La metodologia de Shein es una metodologia que requiere de un enfoque secuencial necesario
para aplicar el modelo, en donde se supone aplicar una serie de pasos definidos, en nuestra
investigacion utilizamos en parte el modelo de Shein para conocer la cultura de la empresa, los

pasos que Shein define son los que se resefian a continuacion:
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Evaluacién superficial

Prestar atencion especial a las sorpresas

Categorizar esas sorpresas

Localizar una persona motivada dentro de la empresa
Revelarle las sorpresas y sospechas a esa persona
Explorar juntos con esa persona y comprobar sistematicamente esas sorpresas
Explorar los significados de un contexto relajado
Formalizar las hip6tesis sobre la cultura de la empresa
Comprobar sisteméaticamente los indicios concretos
Descubrir los supuestos que subyacen

Tras la organizacion cultural de la empresa

Afinar, modificar y comprobar el modelo de cultura

Describir la cultura organizativa tal como podria ser.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

En el presente capitulo se detallara toda la metodologia que se utilizara para recabar la
informacion tras de la cual se llegara a la comprobacidn de la hipétesis y se analizara la informacion
obtenida para crear una propuesta de solucién en base a los resultados.

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

3.1.1 DEFINICION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO
Los supuestos y las hipdtesis consideran una relacion entre dos elementos. A estos elementos
se les llama variables. Las variables son los atributos que se miden en las hipétesis. Son factores
que explican los resultados y determinan las diferencias entre estos para poder establecer

comparaciones. En esta investigacion se han considerado entre otras las siguientes variables:

[ Promocion |— 1

1 Satisfaccion Laboral
| del personal

l Reconocimiento |
‘ Desarrollo profesional I—

Buenas Relaciones
Interpersonales

‘ Empoderamiento |—
‘ Salarios Competitivos |—

Cumplimiento de | Rentabilidad
Metas |

‘ Productividad |_
[ Comunicacidon |— 1

| Direccién

‘ Liderazgo |—

‘ Respeto

Motivacién del
Personal

Plan de Mejora Clima
Laboral

‘ Etica y Valores

Figura 6. Diagrama de Variables

3.1.2 MATRIZ METODOLOGICA
Para la investigacion realizada en la empresa LOTELHSA se sigui6 la matriz metodoldgica

del proceso de investigacion de la manera siguiente.
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Tabla 1. Matriz Metodoldgica del proceso de Investigacion

TiTULO PROBLEMA | PREGUNTAS DE OBJETIVOS VARIABLES
INVESTIGACION
General Especificos Independientes Dependiente
Clima Laboralen | ;Es ¢Qué tan factible | Facilitar la Evaluar los Satisfaccion Plan de
la empresa factible es mejorar las mejora del factores que Laboral del Mejora de
LOTEL"!S,A Yla | desde el condiciones clima inciden en el personal Clima
Satisfaccion punto de laborales o el laboral en la | clima laboral
Laboral de sus h - Laboral
empleados. vista . clima laboral empresa yen la 5
operativoy | para los LOTELHS | satisfaccién
desempefio | empleados de A, mediante | del personal
eficiente, LOTELHSA a un plan de dentro de la
mejorar el nivel de accion de empresa.
clima empresa? mejora
laboral en ¢Cuél esel laboral, Identificar las | Motivacion del
laempresa | impacto que la para condiciones Personal
LOTELHS | Culturay Clima | alcanzarun | laborales que
Ay Organizacional nivel estan
alcanzar de LOTELHSA, | adecuado generando la
mayor tieneen la de insatisfaccion
satisfaccié | satisfaccion satisfaccion | del personal
n, laboral de sus , y las
productivid | empleados? compromis | consecuencia
ady oy S que esto
compromis desempefio | produce en la
o de los de los productividad
empleados empleados de los
? de la empleados.
¢ Qué factores empresa. Analizar las Rentabilidad
estan afectando condiciones
el climay la laborales
satisfaccion obtenidas en
laboral de los la
empleados de identificacion
LOTELHSA? , con los
estandares
del mercado
y con las
teorias sobre
la
satisfaccion
laboral.
¢ Qué medidas o Proponer un Direccion

cambios debera
realizar
LOTELHSA
para mejorar la
satisfaccion
laboral de sus
empleados?

plan de
medidas que
mejoren el
clima laboral
y que eleven
la motivacion
yla
satisfaccion
de los
empleados
para mejorar
asf la
rentabilidad
de la
empresa.
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3.1.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 2. Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Dimensiones Indicador Items Unidades Escala
Independiente Conceptual Operacional
Satisfaccion Es el grado de La percepcién | Promocion Cantidad de ¢Piensa que si 45 % 1
Laboral del conformidad que los promociones desempefia bien 2
personal de la persona emplead'os de internas en la su t_ra'b{ijo, tiene 3
respecto a su LOTO tienen empresa posibilidad de ser 4
entorno de de su trabajo promovido en la 5
trabajo. y las empresa?
condiciones Respeto Ndmero de ¢Esté satisfecho 74 % 1
relacionadas conflictos con el trato de su 2
al mismo. Los personales jefe hacia su 3
empleados reportados a persona? 4
satisfechos RRHH. 5
son leales y Reconocimiento ¢Existen ¢En el Gltimo afio 38% 1
fieles a la reuniones de ha recibido algan 2
empresa. reconocimiento | reconocimiento 3
alos por realizar el 4
empleados? trabajo indicado? 5
Motivacion Es el motivo o Los Desarrollo Existe un plan ¢Existen 35% 1
del Personal | larazon que empleados Profesional o de posibilidades de 2
provoca la motivados Capacitacion Capacitaciones crecimiento en su 3
realizacién o la | son mas en la empresa. empresa? 4
omisién de una | productivos y 5
accion. eficientes en Relaciones Se realizan ¢Considera que 80 % 1
su trabajo. Interpersonales celebraciones existe un entorno 2
internas de de amigos entre 3
cumpleafios, sus comparieros 4
etc. de trabajo? 5
Empoderamiento | Los procesos ¢Tiene la libertad 64 % 1
para latomade | de proponer 2
decisiones son nuevos proyectos 3
burocréticos o 0 nuevas formas 4
descentralizados | de realizar el 5
trabajo?
Rentabilidad | Esla La Salarios Rangos ¢Cree usted que 45 % 1
capacidad de rentabilidad competitivos salariales en el su trabajo es 2
generar renta es uno de los mercado remunerado de 3
(beneficio, objetivos laboral. acuerdo al 4
ganancia, bésicos del mercado laboral? 5
provecho, negocio y Cumplimiento de | Evaluacion ¢Su jefe le 1% 1
utilidad). depende del metas anual de comunica las 2
desempefio de cumplimiento metas y objetivos 3
los de metas y de laempresay le 4
empleados. objetivos. da una direccion 5
en donde
enfocarse?
Productividad Evaluacién de ¢Su carga de 74 % 1
desempefio trabajo es 2
individual de realizable durante 3
cada empleado. las horas habiles 4
de la jornada 5
laboral?
Direccion Influencia que El liderazgo Comunicacion Existe un plan ;Cree que existe 46 % 1
se ejerce sobre | en la empresa de una buena 2
las personas y es de alta comunicaciones | comunicacion en 3
que permite influencia en en la empresa. la empresa? 4
incentivarlas el clima 5
para que laboral de Etica y Valores Aplicacion del ¢Considera que 7% 1
trabajen en Loto. codigo de Etica | los jefes conducen 2
forma de la empresa. el negocio de una 3
entusiasta por forma integra y 4
un objetivo honesta? 5
comdn. Liderazgo Resultado de ¢Su jefe le ayuda 52 % 1 3
evaluacion 360 a desarrollarse 2 4
de los jefes. profesionalmente? 5
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Continuacion Tabla 2. Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Dimensiones Indicador Items Unidades Escala
Independiente Conceptual Operacional
Plan de Plan para El plan de -Satisfaccion 52% Encuesta 58 % 1
Mejora de mejorar el mejora del Laboral del 2
Clima medio en el clima laboral personal. 3
Laboral que se y satisfaccion 4
desarrolla el del personal L, 5
trabajo ayudara a - Motivacion 60% 6
cotidianoy la | mejorar el del Personal 7
calidad del desempefio 8
clima, influye | individual y -Rentabilidad 63% 9
directamente la 10
en la rentabilidad -Direccion 58% 11
satisfaccion de | en general de 12
los la empresa.
trabajadores y
por lo tanto en
el desempefio
y
productividad.

3.1.2 HIPOTESIS
Las hipotesis de investigacion, relacionando las variables antes mencionadas, en la que se

basara la presente investigacion seran:

1. A mayor satisfaccion laboral de los empleados de LOTELHSA, mejor desempefio y mayor

rentabilidad para la empresa.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque de la investigacion fue mixto, pero mayormente cuantitativo, en donde el
investigador plantea un problema de estudio delimitado y concreto, sus preguntas de investigacion
versan sobre cuestiones especificas. En ese sentido, para la presente investigacion, se ha seguido

el esquema definido para el proceso.

El tipo de investigacidn fue Correlacional, que tiene como proposito conocer la relacion que

tienen dos o mas variables en un mismo contexto.

En este caso, se pretende conocer cual es la incidencia del problema central de la
investigacion, que es la cultura y el clima laboral y su impacto en la satisfaccion del personal dentro
de la institucion. Puntualmente haciendo referencia a una serie de causas identificadas durante el

Capitulo de Definicion del problema.
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Ademas, las preguntas de investigacion se pueden definir de manera cuantificable y la
informacion es factible para anlisis estadisticos, por lo que se utilizé un enfoque cuantitativo para

el andlisis de la informacion.
Los métodos utilizados en esta investigacion fueron:

Metodo Descriptivo: esto debido a que se realizé una descripcion general de la cultura, las
costumbres y el comportamiento dentro de la organizacion,

Método Deductivo: es aquel que parte los datos generales aceptados como valederos, para
deducir por medio del razonamiento ldgico, varias suposiciones, es decir; parte de verdades
previamente establecidas como principios generales, para luego aplicarlo a casos individuales y
comprobar asi su validez.

Método Inductivo: cuando de la observacion de los hechos particulares obtenemos
proposiciones generales, 0 sea, es aquél que establece un principio general una vez realizado el
estudio y analisis de hechos y fendbmenos en particular.

Meétodo Histdrico: lo aplicamos realizando una investigacion de los hechos historicos
referentes al tema de investigacion, el método explicativo lo utilizamos para explicar algunos
hallazgos en la observacion del fendbmeno dentro de la empresa.

Meétodo Sintético: es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo, a partir
de los elementos distinguidos por el analisis, 1o que nos ayudd a concluir sobre los factores que
afectan el clima laboral y la satisfaccion de los empleados.

Método Analitico: para luego realizar el andlisis de acuerdo a los resultados obtenidos por

medio de la aplicacion de las técnicas e instrumentos.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

A su vez, el disefio de la presentacion fue No Experimental, basado en que para la
investigacion no se hizo manipulacion de variables, sino que, en su lugar, se investigo las mismas
para definir la incidencia que tienen todas éstas en el problema central planteado. Asimismo, es

Transversal, puesto que la recoleccion de datos se realizé en un tiempo definido.
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Identificacion fodoloni
del Problema

Figura 7. Disefio de la Investigacion

3.3.1 POBLACION
La poblacion de esta investigacion fueron todos los Empleados de LOTELHSA a nivel

nacional en todas las areas y niveles jerarquicos la cual consta de 236 empleados a nivel nacional.

3.3.2 MUESTRA
Para la presente investigacion, el marco muestral fue LOTELHSA de Honduras, S.A., la
muestra aleatoria simple fue calculada dentro de todos los empleados de LOTELHSA, El tipo de
muestra que se emple6 en esta investigacion fue No probabilistica, de muestreo aleatorio simple.
Los criterios que se tomaron en cuenta para la seleccion del tipo de muestra seran todos los
empleados en los distintos niveles jerarquicos:
Poblacién: total de empleados de LOTELHSA 236 empleados

Para el céalculo del tamafio de la muestra usando variable discreta se utilizo la siguiente
formula:

3 No?*Z7?
"TEN-—1 +02Z

Ecuacion 1. Férmula para el Céalculo de la muestra en poblacion finita

Fuente: (Lind, 2012)

A un nivel de confianza del 95%, con un margen de error del 10% podemos calcular la
muestra cémo se calcula a continuacion:
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B 236 * 0.507 * 1.967
"~ 0.102(236 — 1) + 0.50 = 1.967

N=69

3.3.3 UNIDAD DE ANALISIS

Se tomd como unidad de analisis a todos los empleados de LOTELHSA a nivel nacional.

3.3.4 UNIDAD DE RESPUESTA

Las unidades de respuesta fueron los porcentajes de los resultados por conteo de las
encuestas aplicadas a los empleados.

34  TECNICASE INSTRUMENTOS APLICADOS EN LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se utilizaron un conjunto de técnicas de recoleccion de
Informacion de donde se pudiera estudiar el fendmeno en cuestion, tanto como la satisfaccion del
personal, la Cultura y el clima laboral, asi como la motivacion de los empleados y qué debilidades
presenta LOTELHSA para fortalecerlas. Las técnicas utilizadas son las que se detallan a

continuacion.

3.4.1 TECNICAS

e Entrevistas: Se utilizaron una serie de entrevistas selectiva a empleados en todas las areas
y niveles jerarquicos de la empresa.
Ademas se utilizaron entrevistas al personal generalista del area de Recursos Humanos para ver
qué tan bien recibida es la oferta para laborar en LOTELHSA.

e Encuestas: También se efectuaron una serie de encuestas al personal activo de la
institucion, donde se indago sobre la opinidn que éstos tienen referente a los factores de
satisfaccion laboral tales como desarrollo profesional, relaciones con los jefes, empoderamiento,

etc.
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e Técnicas de Procesamiento de Datos: Siempre dentro del contexto de la recoleccion de
datos, se ilustraron los resultados obtenidos en la recoleccion a traves de graficos y analisis

estadisticos.

3.4.2 INSTRUMENTOS
e Instrumentos: los cuestionarios de preguntas cerradas y abiertas, preguntas estructuradas,

fueron aplicados para la ejecucién de las técnicas.

3.4.3 FUENTES DE INFORMACION
Las fuentes de informacién utilizadas en la investigacion fueron de tipo primarias y
secundarias. Las cuales proporcionaron datos histéricos y actuales sobre los cuales se realizaron
los analisis respectivos, se aplicaron los distintos métodos detallados en el capitulo Ill de la
metodologia de investigacion, y ademas se utilizé la informacion de estas fuentes para realizar

proyecciones a futuro.

3.4.3.1 FUENTES PRIMARIAS
Las fuentes primarias de informacion utilizadas en esta investigacion fueron las siguientes:
1. Encuestas y entrevistas aplicadas a los colaboradores de LOTHELSA

2. Analisis de la informacién obtenida de las encuestas

3.4.3.1 FUENTES SECUNDARIAS
Las fuentes secundarias de informacion utilizadas en esta investigacion fueron las siguientes:
1. Codigo de Etica de LOTHELSA

2. Pagina web de la empresa

35 ETAPAS METODOLOGICAS

Etapa I. Diagnéstico: El proposito de la presente investigacion es reconocer los factores que
inciden en la insatisfaccion laboral del personal de LOTELHSA y la repercusion que tiene esto en
la rentabilidad de la empresa, por lo que durante la etapa de diagndstico se evaluaran todos los
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factores que podrian ocasionar que los empleados de LOTELHSA decidieran retirarse de la
institucion, o mantienen una baja productividad de acuerdo a la informacién obtenida como

resultado de las entrevistas y encuestas.

Asimismo, observar el comportamiento de los directivos frente al fendmeno y qué medidas
se toma a nivel de departamento, o incluso de sub grupos de trabajo para motivar al personal e

incrementar la productividad.

Etapa I1. Evaluacion: Posterior a la observacion del comportamiento, se procedera a evaluar
los fendbmenos descubiertos mediante el diagndstico. Esto implica que se debera de indagar en los
fendomenos fundamentales que se deriven de la observacion y andlisis de datos, profundizando en
los factores que merezcan mayor énfasis y que pudiesen llevar a la mejora buscada dentro de la

investigacion.

Etapa I11. Plan de Mejora: Este apartado consistira en la elaboracion del conjunto de ideas de
mejora que se habran desarrollado a lo largo de la investigacion. Se deberan considerar todas las
fuentes de opinidn, fendmenos relevantes en la percepcion de los empleados de la institucion,

opiniones de los altos funcionarios y del personal de Recursos Humanos, tanto como la

recoleccion de datos escritos, relaciones entre variables y problema central.

Posteriormente correspondera la socializacién del plan de mejora al personal involucrado de
la Institucion, discutiendo conjuntamente la factibilidad del mismo y la aplicabilidad que éstos

daran a las actividades que lo conforman.
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3.6

DIAGRAMA DE FLUJO

|

— la motivacion del

ETAPAS

Diagnostico de
causas que inciden
en la satisfaccion
del personal

-
Evaluacion de la
informacion segun el
analisis de los
resultados
L i

~

Plan de mejora para
personal

I TECNICAS

\.

- ~
-encuestas,
entrevistas, revision
de indicadores,
expedientes del
Personal

.

resultado de
encuestas, entrevistas
y analisis estadistico.
L 9 _/
s ™
Actividades
motivacionales, plan
de capacitacion,
mejora al plan de
incentivos y
beneficios

l GRUPO FOCAL

| Empleados, dpto. de
RRHH

.

- Y

Personal LOTO,
jefes de dpto. y dpto.
de RRHH
.

'd ™

Empleados LOTO,
dpto. RRHH y
ejecutivos

\

Figura 8. Diagrama de flujo de las etapas metodoldgicas
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS
En el siguiente capitulo se describen los resultados de la investigacion y el analisis de los
datos recopilados a traves de las herramientas e instrumentos presentados en el capitulo Ill. Los
resultados son objetivos e invariables en el tiempo y sirven de soporte para respaldar las propuestas
del estudio. Se presentan evidencias claras que fundamentan posteriormente las conclusiones y
recomendaciones sobre el clima laboral y la satisfaccion de los empleados de la empresa
LOTHELSA.

4.1 RESULTADOS DE ENCUESTAS
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la investigacion de campo realizada
en la empresa LOTHELSA, los cuales reflejan las opiniones de los empleados de todos los niveles

jerarquicos y antigiiedad de la empresa.

Antigtiedad

Cuanto tiempo tiene de trabajar en la

&
empresa
Mancs de 2 ANGE
Do 2 a5 Afcs
Mas do S Afcs
107 20% 30% 40% 50% 60% TR B0 L T

Figura 9. Antigledad
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Tabla 3. Resultados de encuesta sobre la Antigtiedad

Opciones de respuasta Respueslas
Manos de 2 Afos 26,08% 18
D 2 a 5 Afos 36, 23% 25
Mas do 5 Afos 37 68% 268

En los resultados anteriores se representa la antigiiedad del personal encuestado en esta
investigacion, en donde podemos observar que el 62% de ellos tienen una antigiiedad menor a los
cinco afios de laborar en laempresa y dentro de ellos el 26% tienen menos de 2 afios de antigiiedad.
Segun los resultados la tendencia de la mayoria de empleados es de menos de 5 afios de laborar en
la empresa, también observamos que la empresa cuenta con un buen porcentaje del personal con
experiencia, lo que es positivo para la productividad y ademas refleja que en la empresa existe un
grado aceptable de estabilidad laboral. Por otro lado, podemos asegurar que los resultados
obtenidos en la encuesta tienen representados la opinion de los empleados nuevos de laborar en la

empresa como los que ya tienen antigliedad y experiencia.

Perfil de Los Encuestados

Tiene personal de la empresa bajo su cargo
0 supervision *

Sitengo
personal baj...

No tengo
personal baj...

0% 10% 20% 0% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

Figura 10. Perfil de los encuestados
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Tabla 4. Perfil de los encuestados

Opciones de respuesta Respuestas
Si tengo personal bajo mi cargo o supervisién 39,13% 27
No tengo personal bajo mi cargo 60,87% 42
Total 69

En la figura anterior se representan los dos niveles jerarquicos del personal encuestado en
esta investigacion, en donde podemos observar que el 60% de ellos son colaboradores que ocupan
un nivel basico dentro de la empresa, y el 40 % restantes, son colaboradores que tienen personal a
cargo, sus posiciones pueden ser jefes, supervisores, gerentes, la tendencia es a que las opiniones
seran mas representativas del lado de los empleados de bajo nivel; pero ambos puntos de vista
tienen conocimiento pleno de todos los procesos, politicas, fortalezas y debilidades de la empresa,
para brindar su opinién, por lo que podemos asegurar que los resultados obtenidos en la encuesta
tienen representados la opinidn de los empleados de los diferentes niveles jerarquicos dentro de la

empresa.

Promocion

Piensa que si desempeiia bien su trabajo,
tiene posibilidad de ser promovido en la
empresa. *

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
No se

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

Figura 11. Resultados de encuesta sobre la Promocion

48



Tabla 5. Resultados de encuesta sobre la Promocion

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 17,39% 12
De acuerdo 27,54% i9
No se 18,84% 13
En desacuerdo 21,74% 15
Totalmente en desacuerdo 14,49% 10
Total 69

Solamente el 45% de los encuestados tienen la opinion favorable que pueden ser promovidos
dentro de la empresa, aun si realizan un buen trabajo, la tendencia representa una baja calificacion
para las oportunidades de promocion dentro de la empresa, esto puede generar insatisfaccion de
los colaboradores ya que no ven en la empresa un lugar para poder tener oportunidades de
crecimiento, ademas de provocar rotacion de personal hacia afuera de la empresa ya que los mismos

buscaran mejores oportunidades en otro lugar.

Respeto

Esta satisfecho con el trato de su jefe hacia
su persona. *

Respondido: 69 Omitido: 0

Totalmente de
acuerdo

oo acuardo _

No se

En desacuerdo -
Totalmente en
desacuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 12. Resultados de encuesta sobre El Respeto
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Tabla 6. Resultados de encuesta sobre EI Respeto

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 18,84% 13
De acuerdo 55,07% 38
No se 8,70% 6
En desacuerdo 13,04% 9
Totalmente en desacuerdo 4,35% 3
Total 69

La opinion que tienen los colaboradores encuestados sobre el respeto de su jefe hacia su
persona en la empresa es buena, el 74% de ellos opinan que hay un ambiente de respeto en la
empresa, esta tendencia es positiva, ya que en un ambiente de respeto, las lineas de autoridad son
mejor asimiladas por los colaboradores, la comunicacion de arriba hacia abajo es mas fluida y se
reducen los conflictos internos entre los jefes y subordinados, lo que colabora a tener un buen clima

laboral dentro de la empresa.

Reconocimiento

En el dltimo afio ha recibido algun
reconocimiento por realizar el trabajo
indicado. *

Respondido: 69 Omitido: 0

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
No se

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 13. Resultados de encuesta sobre Reconocimiento

50



Tabla 7. Resultados de encuesta sobre Reconocimiento

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 14,49% 10
De acuerdo 23,19% 16
No se 7,25% 5
En desacuerdo 31,88% 22
Totalmente en desacuerdo 23,19% 16
Total 69

Solamente el 38% de los colaboradores encuestados afirman que si han recibido un
reconocimiento por su trabajo realizado en el Gltimo afio, el 62% no lo han recibido, es una
tendencia alta hacia la falta de reconocimiento en el trabajo, esto genera desmotivacion en los
colaboradores, ademés de una baja en su desempefio ya que al no recibir ningn reconocimiento
por su trabajo piensan que no es tan importante, esta situacién no contribuye a tener un buen clima

laboral sobre todo en el binomio de jefe-colaborador.

Desarrollo Profesional

Existen posibilidades de crecimiento en la
empresa. *

Respondido: 69 Omitido: 0

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%

Figura 14. Resultados de encuesta Desarrollo Profesional
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Tabla 8. Resultados de encuesta Desarrollo Profesional o Capacitacion

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 8,70% 6
De acuerdo 26,09% 18
No se 20,29% 14
En desacuerdo 24,64% 17
Totalmente en desacuerdo 20,29% 14
Total 69

En la gréfica y tabla anteriores se representan los resultados de la encuesta de opinion de los
colaboradores sobre el desarrollo profesional o capacitacion dentro de la empresa, en donde se
observa que el 65% de ellos tienen una opinién desfavorable o neutra con respecto a crecer
profesionalmente dentro de la empresa, esto tiene un tendencia negativa muy importante en la
satisfaccion laboral de los colaboradores, ademas las capacitaciones colaboran a que los empleados
realicen su trabajo de manera mas eficiente y mejora la productividad individual y de la empresa,
la falta de capacitacion no contribuye al desarrollo profesional ni tampoco a tener un buen clima

organizacional.

Relaciones Interpersonales

Considera que existe un entorno de amigos
entre sus compaiieros de trabajo. *

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

No se

En desacuerdo .

Totalmente en
desacuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 15. Resultados de encuesta Relaciones Interpersonales
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Tabla 9. Resultados de encuesta Relaciones Interpersonales

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 24,64% 17
De acuerdo 55,07% 38
No se 8,70% 6
En desacuerdo 7,25% 5
Totalmente en desacuerdo 4,35% 3
Total 69

La opinidn que tienen los colaboradores encuestados sobre las relaciones interpersonales
dentro de la empresa es buena, el 80% de ellos opinan que hay buenas relaciones interpersonales
en la empresa, esto tiene una tendencia positiva, ya que en un ambiente asi, el trabajo en equipo es
mas efectivo, la comunicacién es mas fluida y se reducen los conflictos internos, lo que colabora a

tener un buen clima laboral dentro de la empresa.

Empoderamiento
Tiene la oportunidad de proponer nuevos

proyectos o nuevas formas de realizar el
trabajo. *

Respondido: 68 Omitido: 1

Totalmente de
acuerdo

ae acuerdo _

No se

En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 16. Resultados de encuesta Empoderamiento
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Tabla 10. Resultados de encuesta Empoderamiento

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 19,12% 13
De acuerdo 44,12% 30
No se 10,29% 7
En desacuerdo 20,59% 14
Totalmente en desacuerdo 5,88% 4
Total 68

La opinion que tienen los colaboradores encuestados sobre la oportunidad de proponer
nuevos proyectos o nuevas formas de hacer el trabajo es buena, el 65% de ellos opinan que tiene
la libertad de proponer o el empoderamiento para aportar algo nuevo o diferente, esto tiene un
impacto positivo para fomentar en los colaboradores la iniciativa e innovacion, que a su vez

aumenta la motivacioén al colaborador para realizar su trabajo.

Salarios Competitivos

Cree usted que su trabajo es remunerado
de manera justa acuerdo al mercado
laboral.. *

Respondido: 69 Omitido: 0

Totalmente de
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De acuerdo _

No se

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo
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Figura 17. Resultados de encuesta Salarios Competitivos
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Tabla 11. Resultados de encuesta Salarios Competitivos

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 5,80% 4
De acuerdo 39,13% 27
No se 15,94% 1
En desacuerdo 17,39% 12
Totalmente en desacuerdo 21,74% 15
Total 69

Solamente el 45% de los colaboradores encuestados opinan que tienen un salario competitivo
de acuerdo al mercado laboral, lo que representa una opinién bien dividida al respecto, segun se
menciona en el marco tedrico, el salario es un factor higiénico o un motivador de corta duracion,
por lo que es dificil tener una calificacidn de alta aceptacion con respecto al salario percibido, pero
se observa que la opinion de los colaboradores es baja y que es posible mejorar en este aspecto
para elevar la satisfaccion de los colaboradores, esta percepcion puede generar que los empleados

busquen mejores salarios en otras empresas elevando el indice de rotacion de personal.

Cumplimiento de Metas

Su jefe le comunica las metas y objetivos
del equipo y les da una direccién en donde

*
enfocarse.

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
No se

En desacuerdo -
Totalmente en
desacuerdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 18. Resultados de encuesta Cumplimiento de Metas
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Tabla 12. Resultados de encuesta Cumplimiento de Metas

Opciones de respuesta
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
No se
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Total

La mayoria de los sujetos encuestados 70%, consideran de manera muy buena el
cumplimiento de las metas de la organizacion, solamente un porcentaje pequefio tiene la opinién
contraria, observamos que la tendencia es positiva hacia la motivacion por logros y podemos
deducir que los procesos internos son agiles, que existe buena cohesion entre los equipos de trabajo
y que los jefes transmiten la informacion y el seguimiento durante los distintos procesos internos
para el cumplimiento de las metas establecidas, esto colabora directamente en la rentabilidad de la

empresa y a su vez ayuda a mejorar la motivacion y el clima laboral dentro de la organizacion.

Productividad

Respuestas
26,4T%
44,12%
2,94%
19,12%

7,35%

Su carga de trabajo se puede completar
durante las horas habiles de la jornada

laboral. *

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

No se

En desacuerdo -
Totalmente en
desacuerdo
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Figura 19. Resultados de encuesta Productividad
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Tabla 13. Resultados de encuesta Productividad

Opciones de respuasta
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
No se
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Total

La gréfica y tabla anteriores representan la opinién de los colaboradores encuestados sobre
su productividad en su jornada laboral, los resultados indican que el 74% si estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo y refleja una opinion positiva sobre la productividad de cada colaborador
dentro de la jornada laboral, esta informacion es de mucha utilidad ya que nos confirma que no

existen jornadas de trabajo extensivas en la empresa, las cuales pueden generar estrés y afectan

tanto la motivacion como el clima organizacional.

Comunicacion

Respuestas
31,88%
42,03%
4,35%
17,39%

4,35%

Cree que existe una buena comunicacion

en la empresa. *

Respondido: 68 Omitido: 1

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

No se

Totalmente en
desacuerdo
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Figura 20. Resultados de encuesta Comunicacion
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Tabla 14. Resultados de encuesta Comunicacion

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 11,76% 8
De acuerdo 33,82% 23
No se 7.35% 5
En desacuerdo 35,29% 24
Totalmente en desacuerdo 11,76% 8
Total 68

Del total de los colaboradores encuestados el 55% tienen una opinion desfavorable con
respecto a la comunicacion dentro de la empresa, es un porcentaje alto de colaboradores que opinan
que la comunicacion no es buena, esto puede ser debido a la falta de canales de comunicacion,
barreras que afectan la fluidez de la informacion de los niveles altos a los bajos. La falta de
comunicacion en la empresa puede generar una disminucion del rendimiento, desconfianza,

desmotivacién y deterioro del clima laboral.

Eticay Valores

Considera que los jefes conducen el
negocio de una forma integra y honesta?

Respondido: 69 Omitido: 0

Totalmente de
acuerdo

No se

En desacuerdo .

Totalmente en
desacuerdo

0% 10% 20% 0% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 21. Resultados de encuesta Etica y Valores
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Tabla 15. Resultados de encuesta Etica y Valores

Opciones de respuesta Respuestas
Totalmente de acuerdo 23,19% 16
De acuerdo 53,62% 37
No se 14,49% 10
En desacuerdo 7.25% 5
Totalmente en desacuerdo 1.45% 1
Total 69

Segun los resultados obtenidos en la encuesta, existe una buena opinion sobre los jefes y su
comportamiento en cuanto a la ética y los valores, el 77% de los colaboradores encuestados opinan
que sus jefes actlian con ética y practicando los valores personales y de la empresa, este hallazgo
es significativo ya que esto genera confianza hacia las personas que dirigen la empresa y colabora

a que exista un ambiente similar de ética y valores a lo largo y ancho de la organizacion.

Liderazgo

Su jefe le ayuda a desarrollarse
profesionalmente. *

Respondido: 69 Omitido: 0

Totalmente de
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De acuerdo
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Figura 22. Resultados de encuesta Liderazgo
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Tabla 16. Resultados de encuesta Liderazgo

Opciones de respuesta Respuestas

Totalmente de acuerdo 11,59% B
De acuerdo 40,58% 28
No se 14,49% 10
En desacuerdo 18,84% 13
Totalmente en desacuerdo 14,49% 10
Tota 69

Existe una opinién dividida entre los colaboradores encuestados en cuanto a si el jefe les
ayuda a desarrollarse profesionalmente dentro de la empresa, solamente el 52% de ellos tienen una
opinidn favorable al respecto, segn el marco tedrico, el lider en una organizacion es la persona de
mayor influencia hacia sus subordinados, y los resultados nos muestran que los jefes actualmente
tienen un liderazgo de poca influencia dentro de la organizacion, esto provoca desconfianza, y falta

de compromiso de los colaboradores e impacta negativamente en el ambiente laboral.

4.2 RESULTADOS DE ENTREVISTAS

Se realizaron 2 entrevistas a colaboradores de LOTELHSA, de manera que se pudiera
encontrar datos y hallazgos que pudieran abonar al tema de estudio. Se entrevisté a la Jefatura de
Asuntos Corporativos con una antigtiedad de 4 afios dentro de la organizacion y a la Gerencia de
Finanzas con una antiguedad de 3 afios dentro de la empresa. Este instrumento utilizado constaba

de 18 preguntas con respuestas abiertas, simples y maltiples.

Se lleg6 a la conclusion de que la organizacion mantiene un clima organizacional agradable,
y a su vez existen algunos factores que se pueden mejorar con el tiempo. Como parte de los

hallazgos encontrados se detallan los siguientes:

Se deben de seguir fomentando las acciones que contribuyan al mejoramiento de la
organizacion como la realizacién de actividades recreativas y culturales para fomentar la

participacion y convivencia entre colaboradores.

Se necesita crear un clima saludable desde el punto de vista ético para sus empleados, en el
que éstos puedan hacer su trabajo en forma productiva y saber los principios que constituyen la

empresa y los comportamientos correctos e incorrectos. Esto ayudara con la toma de decisiones y

60



la politica de las organizaciones.

Se debe promover y alentar a los colaboradores a dar nuevas y mejores ideas, asi como

participar en la toma de decisiones para el desempefio laboral segln su jerarquia de mando.

Como parte de los resultados obtenidos en la investigacion se debe fomentar el

compafierismo y el buen clima laboral teniendo en cuenta que los equipos de trabajo mas

productivos son los que se unen por un mismo fin.

En cuanto a los indicadores de remuneracion, se recomendd desarrollar un plan de

reconocimientos periodicos para el personal, reconociendo al empleado del mes por oficinas, carta

de felicitaciones, elogios, asi como la implementacion de un plan de convivencia de dos veces al

afio.

4.3 ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- Innovador modelo de negocios

- Personal capacitado

- Experiencia y conocimiento en las
operaciones de loteria.

- Juegos de azar atractivos

- Conocimiento del mercado

- Grandes recursos financieros
- Recursos humanos motivados

- Falta técnicas de sistemas

- Problemas de conexiones de red

- Atraso de procesos por autorizaciones

- Recursos mal administrados.

- Falta de consistencia

- Producto o servicio sin caracteristicas
diferenciadoras

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Amplio mercado potencial

- Buen margen para reducir costos de
operacion

- No hay una fuerte competencia

- Fuerte posicionamiento en la mente del
consumidor.

- Tendencias favorables en el mercado.

- Venta ilegal de Loteria apuntada o
loteria clandestina.

- Saturacion de puntos de ventas en
algunas zonas.

- Economia del pais en problemas

- Perdida de cultura de loteria como
tradicion.

- Inseguridad y peligro en el mercado

Figura 23. Anélisis FODA LOTELHSA
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4.3.1 FORTALEZAS

Como parte de las fortalezas que Lotelhsa tiene, esta la ventaja de tener un modelo de
negocio innovador en Honduras y saber manejar el negocio de manera que los recursos se
optimicen y se saque el mayor provecho. Cuenta con un personal capacitado y motivado el cual dia
a dia en base a objetivos logra metas y alcanza mercados potenciales para la empresa. Los 14 afios
de experiencia han hecho que esta empresa adquiera experiencia y conocimiento en las operaciones
de loteria y pueda ofrecer al mercado juegos de azar atractivos para el mercado hondurefio. Parte
de sus fortalezas es el recurso financiero con el que la misma cuenta, este es destinado no solo a
inversion si no que a causas sociales que aporta tanto a los colaboradores de la empresa como a la

comunidad en general.

4.3.2 DEBILIDADES

Como toda empresa, Lotelhsa también tiene debilidades las cuales puede convertir en
oportunidades de mejora. Una de ellas es el problema de falta técnicas de sistemas las cuales hacen
mas lento el proceso de implementacion de terminales. Los problemas de conexiones de red por
temas de internet afectan el negocio y la rentabilidad del mismo. Existe un atraso de procesos por
autorizaciones al momento de presentar nuevos proyectos y ver factibilidad de los mismos, muchas
veces hay limitantes externas que previenen que alguna accion de realice en un corto plazo. Otra
de las debilidades de Lotelhsa es su falta de consistencia, muchas acciones son desapercibidas al

momento de tomar decisiones y hay falta se seguimiento en algunos proyectos internos.

4.3.3 OPORTUNIDADES

El mercado de loterias actualmente consta de 2.2 millones de personas y esta en constante
crecimiento. Las acciones y estrategias planteadas permiten que la misma tenga un buen margen
de utilidad y la reduccion de costos de operacion. Al tener un convenio con el Gobierno de
Honduras, Lotelhsa no tiene una fuerte competencia dentro del pais lo cual le permite seguir
destinando recursos para obtener un crecimiento a largo plazo y seguir teniendo un fuerte

posicionamiento en la mente del consumidor.

62



4.3.4 AMENAZAS

Existe un mercado actual de venta ilegal de Loteria por parte de la apuntada, esta red opera
a niveles bajos y a través de uno de los juegos de Lotelhsa realiza venta de loteria clandestina sin
respaldo alguno, creando una percepcion negativa. EIl mercado actual tiene una saturacion de
puntos de ventas en algunas zonas y cada vez hay méas negocios que cierran debido a problemas
econdémicos del pais, inseguridad y peligro en el mercado. Como toda empresa, esta también
experimenta bajas en venta por estacionalidad ademas de que existe una pérdida de cultura de
loteria como tradicion, las personas que nacieron con la compra de loteria como parte de sus
costumbres ya son personas mayores, los millennials son otra generacion a la cual se debe invitar

a jugar ya que poco a poco se pierde esa tradicion, como muchas.

4.4 DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Figura 24. Diagrama de Ishikawa

Para esta investigacion, se consideraron las variables mostradas en el diagrama de Ishikawa
anterior, en donde se detallan las dimensiones de cada variable que fueron consideradas y que

impactan directamente en la mejora del clima laboral dentro de la empresa Lotelhsa. A
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continuacion, se describen las variables y las dimensiones segun la influencia que tienen en el clima

laboral.

Satisfaccion Laboral: es el grado de conformidad de los empleados respecto a su lugar de

trabajo. Para lograr una satisfaccion en los colaboradores de la empresa se definieron dimensiones

que colaboran para lograr dicha satisfaccion, tales como:

a)

b)

d)

Promocidn: es el grado de oportunidad que tienen los empleados en optar internamente a
nuevos puestos de trabajo para poder crecer de forma ascendente y hacer carrera en su
empresa.

Reconocimiento: es realizar cualquier accion para dar reconocimiento a otra persona, el
reconocimiento contribuye a la satisfaccion de los empleados en su lugar de trabajo.
Respeto: consideracion con que se trata a una persona, esto ya sea de parte de los jefes hacia
los subordinados y entre comparfieros de trabajo. El respeto hace que las personas se sientan
bien en su lugar de trabajo y crea satisfaccion en los colaboradores.

Estabilidad Laboral: es el derecho que un trabajador tienen de poder conservar su trabajo

por tiempo indefinido, esto de no incurrir en faltas previamente definidas.

Motivacién de Personal: es el motivo o la razén que provoca la realizacion o la omision de

una accion, esto colabora directamente a tener un buen clima laboral, es importante que los

empleados estén motivados para mejorar su desempefio, en esta investigacion se definieron las

siguientes dimensiones que impactan en la motivacion de personal.

a)

b)

d)

Desarrollo profesional: es una fase del crecimiento personal que obedece a las necesidades
de auto-superacion que experimenta cada individuo.

Relaciones interpersonales: las buenas relaciones son importantes en el ambiente laboral ya
que diariamente tenemos que interactuar con los comparfieros de trabajo y las buenas
relaciones ayudan a mejorar la motivacion del individuo a realizar su trabajo.
Empoderamiento: es el hecho de delegar poder y autoridad a los empleados para
desempeniar su trabajo, esta libertad o independencia lleva a comprometerse con su labor y
eleva la motivacion del mismo.

Beneficios e incentivos: estos pueden impulsar o motivar a las personas a realizar su labor

de manera determinada que generalmente va encaminada al logro de los objetivos.
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Rentabilidad: es la capacidad que tiene la empresa de generar suficiente utilidad o ganancia,
el negocio es rentable cuando genera mayores ingresos que egresos, un buen clima laboral genera
productividad y rentabilidad para la empresa y viceversa la rentabilidad genera contribuye a tener

un buen clima laboral. Las siguientes dimensiones fueron consideradas hacer el negocio rentable.

a) Salarios Competitivos: los salarios competitivos mantienen a los empleados motivados y
ayudan a tener una baja rotacion de personal, lo que contribuye a tener personal con
experiencia y capacitado para generar rentabilidad a la empresa.

b) Cumplimiento de metas: el logro de los objetivos individuales, de grupo y de empresa
generan rentabilidad y colaboran al buen clima laboral.

c) Productividad: es la relacion entre los resultados deseados y el tiempo utilizado para
obtenerlos, cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas
productiva es la persona.

d) Eficiencia en el Desempefio: un buen desempefio de los empleados ayuda a la rentabilidad
de la empresa.

Direccidn: en este caso, la direccion tiene que ver con el liderazgo y la influencia que estos
tienen sobre los colaboradores, un estilo de liderazgo aplicado segln sea la necesidad de la empresa
en las diferentes etapas en que los individuos y las empresas experimentan, y una buena direccién

de influencia impactan directamente en el clima laboral dentro de la empresa.

a) Comunicacion: es la trasferencia de informacién y comprensién de una persona a otra, una
buena comunicacion ayuda a alcanzar los objetivos de empresa, los jefes deben de
comunicar las metas y objetivos en la empresa de la mejor manera y asegurarse que los
colaboradores comprendan bien el mensaje.

b) Eticay Valores: es importante que el liderazgo y en general todos los colaboradores actlien
con ética y valores en la empresa, ya que esto genera confianza entre los individuos y mejora
el clima laboral.

c) Liderazgo: es de vital importancia la presencia de la figura del lider ya que se cree que dicha
persona puede guiar a un determinado grupo de personas a la consecucion de los objetivos
de manera mas rapida y efectiva que si cada una de estas lo hiciera por si sola

d) Toma de Decisiones: es el proceso mediante el cual se realiza una eleccién entre las

opciones o formas para resolver diferentes situaciones, dentro del ambito laboral agiliza el
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trabajo o lo hace dilatar, y esto depende de la forma de liderar de los jefes, si la toma de

decisiones esta centralizada o delegada.

4.5 ANALISIS ESTADISTICOS

A continuacion, se presenta la informacion estadistica de los resultados de las encuestas y las

respuestas recibidas por parte de los encuestados, se detallan la media, la moda, la mediana, la

desviacion estandar y el rango de los datos.

Tabla 17. Datos Estadisticos de los resultados de las encuestas en base a cada Colaborador

Datos Estadisticos en base a cada Colaborador

Totalmente de En Totalmente en
Datos Estadisticos Acuerdo De Acuerdo No Se Desacuerdo Desacuerdo
Media 6.20 11.06 2.48 5.20 2.30
Mediana 4.00 11.00 2.00 5.00 1.00
Moda 4.00 13.00 0.00 3.00 0.00
Desviacién estandar 5.47 5.10 2.79 3.53 3.84
Rango 24.00 22.00 16.00 15.00 22.00
Minimo 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Maximo 24.00 22.00 16.00 15.00 22.00
Cuenta 69.00 69.00 69.00 69.00 69.00

En la tabla anterior se detallan los andlisis estadisticos de los resultados por colaborador

encuestado, en donde se calcula entre otros datos, la media de las respuestas de cada colaborador

para cada una de las posibles respuestas, y se puede observar que los colaboradores utilizaron la

opcidn “De Acuerdo” con mayor frecuencia, once veces de veintiocho posibles, seleccionaron esta

opcion. Y la opcidon “Totalmente en desacuerdo” con la menor frecuencia. Ademas, se calcularon

otros parametros estadisticos como la moda, la mediana, la desviacion estandar y el rango.
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Tabla 18. Datos Estadisticos de los resultados de las encuestas en base a cada Pregunta

Datos Estadisticos en base a cada Pregunta
Totalmente de En Totalmente en
Datos Estadisticos Acuerdo De Acuerdo No Se Desacuerdo Desacuerdo
Media 15.29 27.93 6.57 12.82 6.04
Mediana 15.00 29.50 6.00 12.50 4.50
Moda 12.00 30.00 7.00 13.00 2.00
Desviacién estandar 8.37 7.01 3.96 7.75 4.48
Rango 35.00 22.00 16.00 32.00 16.00
Minimo 1.00 16.00 0.00 0.00 0.00
Maximo 36.00 38.00 16.00 32.00 16.00
Cuenta 28.00 28.00 28.00 28.00 28.00

En la tabla anterior se detallan los anélisis estadisticos de los resultados por pregunta
realizada a cada encuestado, en donde se calcula entre otros datos, la media de las respuestas de
cada pregunta por colaborador encuestado, y se puede observar que los colaboradores utilizaron la
opcion “De Acuerdo” con mayor frecuencia, veintiocho veces de sesenta y nueve posibles,
seleccionaron esta opcion. Y la opcion “Totalmente en desacuerdo” con la menor frecuencia.
Ademas, se calcularon otros parametros estadisticos como la moda, la mediana, la desviacion

estandar y el rango.

4.6 PROPUESTA
4.6.1 PLAN DE MEJORA DE CLIMA LABORAL
4.6.2 INTRODUCCION
4.6.3 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA
4.6.3.1 PLAN DE MOTIVACION Y RECONOCIMENTO
4.6.3.2 PLAN DE PROMOCION INTERNA
4.6.3.3 PLAN DE COMUNICACION
4.6.3.4 PLAN DE MEJORA DE CAPACITACION
4.6.4 PRESUPUESTO
4.6.5 CRONOGRAMA DE EJECUCION
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4.6.1 PLAN DE MEJORA DE CLIMA LABORAL
Luego del andlisis de los resultados obtenidos en la investigacion, se propuso la
implementacién de un plan de mejora del clima laboral y la satisfaccion, basado en los indices de

percepcion de los colaboradores de acuerdo a los datos recopilados y los hallazgos observados.

4.6.2 INTRODUCCION

La presente propuesta planteo un plan de mejora del clima laboral para elevar la satisfaccion
y el desempefio de los colaboradores segun los resultados obtenidos por medio de los métodos,
instrumentos y técnicas aplicadas a una muestra de la poblacion global de los colaboradores de
Lotelhsa.

Como parte de los objetivos especificos de la investigacion, se busco priorizar y analizar
factores criticos de satisfaccion que necesitaban atencion inmediata. De acuerdo a los hallazgos se

detallan los siguientes factores criticos:

Reconocimiento: Segun datos analizados en encuesta, uno de los factores que ha generado
inconformidad e insatisfaccion en los colaboradores es el reconocimiento, el cual juega un papel
importante dentro de la empresa. Al observar que solo el 38% de los colaboradores encuestados
afirman que, si han recibido un reconocimiento por su trabajo realizado en el ultimo afio, se logra
apreciar un nivel de desmotivacion el cual afecta el clima laboral directamente e impacta en las

expectativas y las percepciones de los colaboradores.

Promocion: Luego de apreciar las respuestas de mas del 54% de los encuestados y ver su
precepcion de que no creen ser promovidos dentro de la empresa, esto presenta una alerta ya que
parte de las aspiraciones de todo individuo es poder crecer laboralmente en la empresa en la que se

desenvuelven.

Comunicacion La comunicacion interna es una de las principales herramientas con las que
cuentan las empresas para transmitir sus valores, objetivos y metas entre sus colaboradores para
logra que los equipos sean eficientes. En el caso de Lotelhsa, mas de la mitad de la muestra
considera que hay una debilidad en cuanto a los procesos y la fluidez de la comunicacion dentro

de la empresa.
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Desarrollo Profesional: El indice de insatisfaccion de los colaboradores es alto, los
resultados de la encuesta de opinidn de los colaboradores sobre el desarrollo profesional dentro de
la empresa, en donde se observa que el 65% de ellos tienen una opinion desfavorable o neutra con
respecto a crecer profesionalmente dentro de la empresa, esto tiene un impacto negativo muy
importante en la satisfaccion laboral de los colaboradores y no contribuye a tener un buen clima

organizacional.

4.6.3 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

4.6.3.1 PLAN DE MOTIVACION Y RECONOCIMENTO
El programa de motivacion para empleados, serd organizado en forma anual por la Jefatura
de Capacitacion con la aprobacion de la Direccién de Recursos Humanos. Este plan ofrecera:
premios en metalico, beneficios sociales, premios de reconocimiento, flexibilidad laboral,
equilibrio entre vida laboral y personal, actividades de integracion, actividades de capacitacion

entre otras.

El reconocimiento es una herramienta de gestion que refuerza la relacién de la empresa con
los trabajadores, y que origina positivos cambios al interior de una organizacion. Jiménez, (2013).
Cuando se reconoce a una persona eficiente y eficaz, se estan reforzando ademas las acciones y
comportamientos que la organizacion desea prolongar. “El reconocimiento es parte de la
felicitacion que todo trabajador requiere recibir periddicamente. Nada motiva mas que el éxito, y
el reconocimiento es la consecuencia de este éxito. Por tanto, cuando un trabajador recibe un
reconocimiento por lo que hace, mejora su desempeio laboral”, dijo Ricardo Pino, director de

Alianzas de Centrum Catolica, (Claveria, 2009).

Lotelhsa debe comprender que es importante la retencién de los ejecutivos y empleados
talentosos y debido a que los colaboradores necesitan saber que su trabajo es util, que sus esfuerzos
son reconocidos por la empresa, debe haber una remuneracién adecuada y justa, un ambiente de

trabajo agradable y motivar el reconocimiento al desempefio y al esfuerzo.

Este proyecto se debera desarrollarse internamente siempre con el apoyo de las Direcciones,

gerencia y jefaturas al mando. Todos estaran involucrados y enterados de las actividades que
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realizan su personal y el impacto positivo hacia los objetivos de la empresa.

El plan de motivacion y reconocimiento para empleados tiene por objetivo motivar para
lograr un mejor desempefio, mejorar el clima de trabajo y lograr una fidelizacién a la empresa.

Estas son las acciones o programas de motivacion propuestos para los empleados de Lotelhsa.

Premios en metalico: estos son premios extras por lograr objetivos grupales e individuales.

Ejemplos: Desayuno gratis para el departamento, tarde de té en oficina.

Beneficios sociales: entradas gratis a conciertos, bingos o competencias deportivas a través

de alianzas estratégicas.

Premios de reconocimiento: entrega de placas, insignias, certificados, trofeos, fotografia

enmarcada.

Flexibilidad laboral: dias libres en dia del cumpleafios, horas libres los viernes por la tarde

o trabajo desde casa un dia a la semana.

Actividades de integracion: Torneos de ping pong y futbolito, maratones, actividades
deportivas los fines de semana, concurso de dibujos para los hijos de los empleados, entre otras.

Las acciones propuestas aportan al aumento de la moral de los colaboradores, la satisfaccion
laboral y la productividad. Adicional a esto la empresa promueve la estabilidad laboral y optimiza
recursos de reclutamiento. Con la implementacion de estas acciones los colaboradores podran

cambiar esa percepcion de falta de reconocimiento hacia la empresa.

Como parte de la medicion de la motivacion a los empleados, este se evaluara en 2 partes.
Primero se evaluara el rendimiento del negocio y a la vez el empleado se puede medir en términos
de ventas. De acuerdo a los resultados al ser positivos o negativos, se puede dar una buena idea de

la cantidad de esfuerzo que el empleado esta poniendo en la empresa.

Como segunda etapa seria llevar a cabo una encuesta entre los colaboradores. Como objetivo se le
preguntaria cuanto se preocupan por el éxito de la empresa ya que un empleado que se preocupa
mas por el éxito de la empresa es mas probable que se vea motivado en sus tareas diarias. Estas

encuestas serian utilizadas a través de un servicio externo para este tipo de estudio, y daran una

70



descripcion mas precisa de la motivacién de los empleados.

Para cada una de las actividades se fijara un plazo de 6 meses y se haran encuestas y
entrevistas a colaboradores para medir el avance y determinar el plan a seguir para los siguientes 6

meses dependiendo de los resultados.

4.6.3.2 PLAN DE PROMOCION INTERNA

Partiendo de la primicia de que més del 54% de los encuestados no creen ser promovidos
dentro de la empresa, se plantea un plan de promocion interna anual para Lotelhsa. Este consiste
en promocionar y presentar las plazas disponibles de forma trimestral a los colaboradores de la
organizacion por medio de un boletin informativo llamado “Loto Emplea”. Esta implementacion
de politica de plazas disponibles de forma interna ayudara y fomentara el desarrollo profesional y
crecimiento de la empresa y su personal ya existente. De igual forma ayudara a reducir la rotacion
laboral tratando de evitar que se vaya el empleado e incentivarlo a que puede ser parte de la

organizacion al crecer dentro de la misma.

De dicha forma se reducira la insatisfaccion de los colaboradores y podran cambiar su

precepcion acerca de Lotelhsa y podran ver que hay oportunidades de crecimiento laboral.

En este caso, se debe ser comunicar de forma clara las oportunidades que las personas tienen
para desarrollarse y ayudar a los empleados interesados a buscar oportunidades en proyectos y en
equipos donde puedan obtener nuevos aprendizajes y obtener mayor experiencia. Hay empleados
que no les interesa darse tanto a conocer y cambiar de tareas, pero otros buscan promocionarse y

conocer otros departamentos y este programa les brinda esa oportunidad.

4.6.3.3 PLAN DE COMUNICACION
El comunicador Anthony Robbins una vez dijo, “Paracomunicarse de manera
efectiva, debemos darnos cuenta que todos somos diferentes en la forma en que percibimos el
mundo Yy usar este conocimiento como guia para nuestra comunicacion con los demas” (Robbins,
2012). Siguiendo esta linea de pensamiento, se propone desarrollar en conjunto con el area de

procesos una politica la cual integre los canales de comunicacion y sus responsables segun el canal.
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Es importante tener claro que cada empresa es diferente en rubro y en tamafio, sin embargo,
todas en un mismo fin buscan la rentabilidad y la productividad. El éxito de las relaciones
interpersonales y sociales esta constituido en base a la comunicacion. En una sociedad en donde
todo esté globalizado, nos olvidamos muchas veces de lo importante que es la estructura de un plan

comunicacion.

Es necesario aprender a comunicar tanto a lo interno como a lo externo de la organizacion.
Para comenzar un plan de comunicacion se necesita entender los objetivos de la empresa y las
estrategias de manera que se pueda comunicar de manera efectiva y que cada colaborador

comprenda cuél es su funcién dentro del mismo para lograr esos objetivos.

Fiske, John (1985). Segun el modelo de Shannon y Weaver los elementos basicos que

intervienen en un proceso de comunicacion son:

Emisor o fuente: es aquella persona que tiene capacidad para emitir un mensaje y lo
transmite por medio de un canal a un receptor. Es la persona que se encuentra al inicio de la

emision.
Receptor: es aquella persona o grupo que recibe el mensaje.

Cadigo: es la forma en la que se transmite la informacion. La existencia de un codigo implica

que se ha de descifrar o descodificar el paquete de informacion que se transmite.
Mensaje: es el contenido informativo que se traslada.

Canales: es el medio fisico a traves del cual se transmite la informacién. Ejemplo:

departamentos, mensajeros, internet, salas de juntas.

Newstrom, J. (2011) La comunicacion ayuda a alcanzar todas las funciones bésicas de la
administracion: planeacion, organizacién, direccion y control, de modo que las organizaciones
logren sus metas y superen sus retos (p.50). Los problemas de comunicacion interna se producen
cuando alguno de estos elementos basicos no esta definido claramente, esto puede llegar a afectar

la productividad y la estabilidad de los colaboradores hasta relacion con los clientes y proveedores.
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Figura 25. El proceso de Comunicacion

Fuente: Newstrom, (2011).

Como parte de los esfuerzos que Lotelhsa debera realizar, sera efectuar una revision de sus
canales de comunicacién actual y designar al departamento de Asuntos Corporativos como
responsable del &rea de comunicacion, y la contratacion de una Gerencia de Comunicacién la cual
centralice toda la comunicacion y distribuya por canales segun objetivo por canal. Este cargo
deberd tener la capacidad y experiencia en el manejo y gestion de todos los recursos disponibles al
servicio de la comunicacion integral, incluyendo la gestion de la comunicacion corporativa, las

relaciones con los medios, la imagen y las relaciones externas e internas.

A continuacién, se detalla la matriz de comunicacién interna y externa, al igual que los
responsables por cada canal. Esta ha sido disefiada para facilitar el procesamiento de la informacion
de una manera segura y directa a cada uno de los canales que toma decisiones e implementa la
misma. Crespo, P (2015).
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Tabla 19. Canales de Comunicacion.

MEDIO ESTILO OBJETIVO CANALACTUAL | PRODUCCION g:;% INFORMACION A PUBLICAR |PERIODICIDAD |  ESPECIFICACIONES
Difundir informacién de
4 ivi i Correo Asuntos Actividades relevantes de | Mensual (10 . .
Entérate | NEWSLETTER |Cardcten actividades internas y . X LOTOHN ( Plantilla ya disefiada
noticias relevantes de la loto@loto.hn | Corporativos cada mes de cada mes)
empresa
. . Correo Comunicacién del Gerente
Comunicado L. . . . . . .

. . Electrénico Difundir mensajes de la . Asuntos LOTOHN o | General sobre Estrategia, Cuando N .
Gerencia . . . rsingh@loto.hn . . o . Plantilla ya disefiada
General gerencia@loto.h Gerencia General Corporativos Segmento vision, Resultados de la requerido

7 n empresa
E Comunicacion masiva de
¢ | Comunicado Correo Difundir informacion loto@loto.hn Asuntos LOTOHN o cardcter informativo, Cuando Plantilla por definir
: Interno/Boletin |  Electronico relevante a la institucion S Corporativos Segmento urgente, 0 promocion requerido (Rebranding)
a interna
1) - —
& | Encuestas/Form - . . . Asuntos LOTOHN o | Encuestas o Formularios Cuando Plannllla va disciada
@] . Electronico Medio de retroalimentacioén loto@loto.hn ) X L. . (enviar link para
= ularios Corporativos Segmento Electronicos requerido
a llenado de encuesta)
c 10 i -
& Afiches Impresos Pmm‘omt‘)n 1}'1131?13 de Pegado en pared | Aaunrt?s LOTOHN Campafias Institucionales Por cac‘la Disefio segun camparnia
A campaiias institucionales Corporativos campania
Volantes/Trifolio Impresos Pmm_am?ﬂ 1.ntsr-na de ) Asunh:los LOTOHN Camparias Institucionales Por DaEla Disefio seglin campaiia
s/ Banners campaiias institucionales Corporativos campafia
Bereensaver/Fon Electronico Pmm_om?n 1Irltm"1'|a de loto(@loto.hn . Asu.nrclls LOTOHN Campafias Institucionales Por canila Disefio segiin campafia
do de Pantalla campaifias institucionales Corporativos campafia
Difundur noticias de cardcter .
Resumeln Electronico nacional relevantes a nuestro | loto(@loto.hn ) AAu.nrclls . Smff‘ Acontecer nacional Diario Plantilla ya disefiada
Informativo . Corporativos Gerencial
negocio
Loops de Promocién interna
de campaiias institucionales/ N Semanal/ . .
Pantallas Electronico videos institucionales/ xibo . A.sumqs LOTOHN | Campafias Institucionales Mensual Plantilla pcrldeﬁmr
Plasmas Corporativos (Rebranding)
w fotografias con datos de (loops)
r; proyectos
#Z | Broadcast WS Electronico Dlﬁmdlr‘]'JroI-nucmn de No existe . Asunt?s LOTOHN Campaiias Institucionales Diario Plantilla ya disefiada
5 campafias internas Corporativos
LOTORED* Portal d I Existe solo para Asuntos Todo tino d Steg?m‘ t
Nuevo interfaz | Electronico orta de comunieacion modulos de | Corporativos/Si | LOTOHN odo tipa de ACORIECITUENT | 1y oo segun intranet
dirigida a publico interno . comunicaciones o el llenado de
Portal Interno trabajo stemas contenido
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Continuacién Tabla 19. Canales de Comunicacién.

PUBLICO

MEDIO ESTILO OBJETIVO CANALACTUAL | PRODUCCION oBETIVO | INFORMACION A PUBLICAR |PERIODICIDAD | ESPECIFICACIONES
. .. o Publico en Comunicacién masiva de . . . ,
SMS 1919 | Electrénico Difundir informacién 1919 Mercadeo General | cardcter informativo dela | o0 | Catenida segimla
relevante a la institucion e X requerido ocasién
(Externo) institucion, marcas, juegos
Difundir informacién Publico en Comunicacion masiva de
Plasmas Electronico e e .. xibo Mercadeo General caracter informativo de la Semanal Plantilla ya diseflada
relevante a la institucion P .
(Externo) institucion, marcas, juegos
. . L. " Publico en Comunicacion masiva de .
(.F:nsrant Electrénico Difundir mf‘lorm‘a cu:{r’] loto@loto.hn Mercadeo General cardcter informativo de la (_uzmt.:{o Plantilla ya diseflada
Contact relevante a la institucion R X requerido
(Externo) institucion, marcas, juegos
Difundir informacién Publico en Comunicacion masiva de Cuando De acuerdo a plantiiia
Web LOTO Electronico  |relevante a la institucién y sus| LOTORED Mercadeo General cardcter informativo de la requerido web P
marcas (Externo) | institucion, marcas, juegos .
Difundir informacién Publico en Comunicacion masiva de
RRSS LOTO Electronico  |relevante a la institucién y sus | FB, TW, YT Mercadeo General caracter informativo de la Diario Plantilla ya disefiada
marcas (Externo) | institucion, marcas, juegos
Difundir informacién Publico en Comunicacion masiva de
APP LOTO Electronico  |relevante a la institucion y sus Mercadeo General caracter informativo de la Diario Plantilla ya disefiada
marcas (Externo) | institucion, marcas, juegos
Difundir informacion de . Publico en Comunicacién masiva de
. . : L. cms (Creador de - A N 3 . . -
Web Ganagol Electronico promociones y noticias Contenido) Mercadeo General cardcter informativo de Diario Plantilla ya disefiada
Ganagol (Externo) Ganagol
Difundir informacion de Publico en Comunicacion masiva de
{4 | RRSS Ganagol |  Electronico promociones y noticias FB, TW, YT Mercadeo General cardcter informativo de Diario Plantilla ya disefiada
j Ganagol (Externo) Ganagol
z Difundir informacion de - Publico en Comunicacién masiva de
- N . . L. cms (Creador de . ., ) 3 ; - _—
U | Web Raspitas Electrénico promociones y noticias Contenido) Mercadeo General cardcter informativo de |2 veces al mes | Plantilla ya disefiada
Raspitas (Externo) Raspitas
Difundir informacion de Publicoen | Comunicacion masiva de
RRSS Raspitas Electrénico promociones y noticias FB,TW,INSTA Mercadeo General cardcter informativo de Diario Plantilla ya disefiada
Raspitas (Externo) Raspitas
Difundir informacion sobre Publico en Comunicacién masiva de . Lo .
. . B .. . , . . Cuando Diserfio establecido del
Ticket Electronico promociones y noticias de Abrazo Mercadeo General cardcter informativo de la requerido ticket
juegos (Externo) | institucion, marcas, juegos q
Publico en 2vecesala
Vallas Electronico Monto de SP Servidor SMS Mercadeo General Monto SP semana disefio establecido
(Externo)
Publica cn 2vecesala
Rétulos LED Electrénico Monto de SP Servidor SMS Mercadeo General Monto SP semana disefio establecido
(Externo)
. - o Comunicacion masiva de .
Cartas/BDR Impreso/Hablad Difundir mf‘on‘{laclon Ventas . Agelzmels cardcter informativo (.uam:la
o relevante a los juegos Comisionistas . requerido
demarcas, juegos
. L. Difundir informacién Agentes Cu{num-cacmn mastva de Cuando Diserio establecido del
Terminales Electronico ., Abrazo Ventas Lo cardcter informativo de la ) )
relevante a la institucion Comisionistas |, .~ . . requerido ticket
institucion, marcas, juegos
. . Publico en Comunicacién masiva de .
LOTOMEDIA Audiovisual Desarrollol de contenido para. | Livestream/Yout . A.su.nrcrs General cardcter informativo de la (,uam‘ia disefio establecido
publicos externos ube Corporativos o . requerido
(Externo) institucion, marcas, juegos

4.6.3.4 MANTENIMIENTO DE PLAN DE CAPACITACION
En todas las organizaciones, los empleados deben seguir capacitandose para ser competentes
en sus puestos de trabajo. En Lotelhsa las capacitaciones se imparten luego del diagnostico de
evaluacion de desempefio que se realiza cada afio por parte de los directores de cada area hacia su
equipo de trabajo. Como parte del mantenimiento de la satisfaccion laboral es necesario que la
empresa siga manteniendo su plan de capacitacién anual. Ya que existe mayor competencia,
mayores cambios tecnoldgicos y la busqueda de una mayor productividad los cuales son factores

determinantes dentro del éxito de una empresa.

Existe un plan de capacitaciones a nivel macro de la empresa, estas capacitaciones son un

proceso educacional de caracter estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante
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el cual el personal adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al
trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente
laboral. Estas tienen como objetivo lograr la integracion del colaborador a su puesto en la
organizacion, el incremento y mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y
laboral en la empresa. De esta manera la capacitacion constituye un factor importante para que el
colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado, asi mismo contribuye a elevar la

motivacion, el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.

Al observar los resultados en la grafica de las encuestas realizadas a los colaboradores, se
puede concluir que el 65% de los colaboradores tienen una opinion desfavorable o neutra con

respecto al crecimiento profesional dentro de la empresa.

Debido a que ya existe un plan de capacitacion anual para Lotelhsa, en este informe se plantea
un Plan de Mejora y Mantenimiento de Capacitaciones el cual pueda aportar a la satisfaccion del

empleado y sumar al buen clima laboral. Este plan incluye:
e Mantenimiento de Plan de Capacitacién

Como parte de las medidas del plan de mantenimiento de Capacitacion se recomienda
implementar de forma equitativa las horas de capacitacion que cada uno de los empleados tenga de
forma anual. Proporcionar un mix de capacitaciones con fomento de habilidades técnicas,
interpersonales y de solucion de problemas. Esto se logra a través de un plan de desarrollo de

carrera.

La creaciéon de programas de mentores, de una forma u otra, los colaboradores de la
empresa siempre tienen mentores dentro de la empresa, muchas veces es alguien mas
experimentado o de alguna posicion superior en la organizacion. El programa propuesto es “Mentor
por un mes”, el cual hara que los colaboradores tengan por 1 mes una persona que pueda ofrecer
consejo y direccion sobre la forma en que se hacen funciones especificas de un puesto dentro de la
organizacion. El fin es desarrollar toda la gama de habilidades necesarias para realizar en forma

eficaz su trabajo.

Robbins, (2009) Un programa exitoso de mentoria se construira sobre los conceptos de modelaje
que encierra la teoria del aprendizaje social. Es decir, la existencia de un mentor tiene un impacto que
va mas alla de lo que él mismo le indica de manera explicita a su protegido. Los mentores desempefian
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modelos de roles y los colaboradores aprenden a transmitir las actitudes y comportamientos que desea
la organizacion, esto se logra imitando los rasgos y acciones de sus mentores. Primero observan y
luego imitan. Los administradores que se preocupan por desarrollar empleados que se ajusten a la
organizacion y por la preparacion de jovenes talentos administrativos para que se hagan cargo de
mayores responsabilidades, deben prestar una atencion cuidadosa a las personas que desempefian los
papeles de mentores. La creacion de programas formales de mentoria -en los que se asigna
oficialmente un mentor al personal mas joven— permite que los altos ejecutivos manejen el proceso
y aumenta la posibilidad de que los protegidos se moldeen en la forma en que lo desea la
administracion superior. (p.80)

Plan de Sucesidn, Se propone un plan de sucesion de puestos que consiste en la preparacion
de uno o dos empleados en cada puesto de trabajo critico o que el puesto sea Unico, para que éstos
sucedan a los empleados activos en caso de abandonar la empresa por cualquier razon. Con esto se
estara abriendo oportunidades para una gran cantidad de personal dentro de la empresa y

disminuyendo el tiempo de reposicién de los puestos abandonados.

Desarrollo de carrera, sostiene o incrementa la productividad actual de sus empleados, al
mismo tiempo que los prepara para un mundo cambiante. Las empresas hoy en dia estan

transfiriendo la responsabilidad del desarrollo de su carrera a sus colaboradores.

Esto incluye asegurarse de que las personas indicadas estaran disponibles para enfrentarse a
cambios y puedan incrementar la diversidad de la fuerza de trabajo. Este plan propuesto hace que
los colaboradores incrementen si interés de seguir siempre a la vanguardia y actualizarse de manera

personal mientras la empresa apoya de forma econémica el crecimiento del colaborador.

Robbins, S.P. (2009) El plan detallado permite que las personas desarrollen las siguientes

competencias segun el libro de texto Comportamiento organizacional (p. 563).

e Competencia técnica/funcional acentua el contenido real del trabajo de una persona.

e Competencia administrativa insiste en la ocupacién y el ejercicio de la responsabilidad de
administrador.

e Seguridad fomenta un factor clave en la decision sobre su carrera es la estabilidad en el
trabajo.

e Autonomia fomenta el mantenimiento de su independencia y libertad.

e Creatividad. Promover la seleccion como de motivacion.
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La tabla a continuacion muestra las necesidades de tarea y necesidades emocionales las cuales

tienen los colaboradores.

Tabla 20. Necesidades de capacitacion dentro de las etapas de carrera

Etapa Necesidades de tarea Necesidades emocionales
Exploracién 1. Variadas actividades de puesto 1. Toma decisiones preliminares
de trabajo
2. Autoexploracion 2. Se establece
Establecimiento 1. Desafio del puesto 1. Enfrento rivalidades y
competencia; enfrento fallas
2. Desarrollo de lo competencia en 2. Atiende conflictos de trabajo/
un area de especializacion familia
3. Desarrollo de la creatividad e 3. Apoyo
innovacion
4. Se rota a una nueva area 4. Autonomia
después de tres a cinco afios
A mitad de 1. Actualizacion técnica 1. Expresa sentimientos de estar a
carrera mitad de la carrera
2. Desarrollo de habilidades en 2. Reorganizo el pensamiento acer-
capacitacion y entrenamiento de ca de si mismo en relacion con
otros (empleados mas jovenes) el trabajo, familia, comunidad
3. Rotacién hacia nuevo puesto que 3. Reduce la autoindulgencia y el
requiere nuevas habilidades sentido de competencia
4. Desarrollo de una visiéon mas
amplia del trabajo y del papel
personal en la organizacion
Fin de carrera 1. Plan de jubilacién 1. Apoyo y asesoria para ver que
el trabajo de uno sirva como
plataforma para otros
2. Cambio de un papel de poder a 2. Desarrolla sentido de identidad
uno de consultor y guia en actividades
extroarganizacionales
3. Identifico y desarrolla sucesores
4, Comienza actividades fuera de la

organizacion

Fuente: Robbins, S. P. (2009).

Este cuadro muestra como las personas que ya tienen experiencia laboral, comienzan a
tomar decisiones acerca de los puestos que van a buscar y la forma en como deben equilibrar su
vida personal y de trabajo. Para evitar decisiones erraticas o aleatorias, desarrollan anclas para su

carrera. Si sienten que un puesto o la situacion en un puesto no estara de acuerdo con sus talentos,
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necesidades y valores, ellos regresar o buscan situaciones que son mas congruentes con su
autoimagen.

ESQUEMA DE SOLUCION Y ACCIONES DE INTERVENCION

Propuesta Medios Beneficios

Mejorar la motivacion
de los empleados y
fomentar el sentido de
pertenencia y lealtad
hacia la empresa.

Implementacion de un
plan de mejora del clima
laboral que eleve la

Elevar la satisfaccion
del empleado en su
lugar de trabajo y asi
reducir la rotacion del
personal.

satisfaccion y el
rendimiento de los
empleados

Elevar el desempefio
del empleado para ser
mas productivo de
acuerdo a metas
alcanzables y bien
estructuradas.

Figura 26. Esquema de solucion y acciones de intervencion

4.6.4 PRESUPUESTO
Abajo se detalla el presupuesto del plan de accién propuesto, detallado por tarea de acuerdo
a los costos estimados de cada uno de las acciones para llevar a cabo dicho plan de accion.
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Este presupuesto contemplé los planes de accién para los 236 empleados a nivel nacional,
e incluye la contratacion de Valor Humano el cual es una empresa de capacitaciones a nivel Centro
Americano el cual hace planes personalizados a las empresas de acuerdo a sus necesidades y su

rubro, incluye los recursos didacticos y los estimulos monetarios de forma anual.

Tabla 21. Presupuesto del Plan de Accién

Total Costo
Anual

Tarea Cantidad Costo L

Plan de Motivacion y 12.00 L 26,000.00 L 312,000.00

Reconocimiento

Plan de Comunicacién 4.00 L 22,000.00 L 88,000.00

Plan de Capacitacién 3.00 L 35,000.00 L 105,000.00
Total L 83,000.00 L 505,000.00

Este presupuesto planteado fue elaborado luego de la revision de los resultados del informe
anterior. Es necesario tener la aprobacion de la Gerencia General y los directivos de RRHH para

poder ejecutar todas las acciones del plan de mejora detalladas en el cronograma.

4.6.5 CRONOGRAMA
En la siguiente tabla se presenta el cronograma propuesto de todas las actividades a llevar a
cabo en este plan de accion, algunas de las actividades se realizaran de forma semana, otras de
forma mensual y algunas se proponen 2 veces al afio segun la necesidad y el presupuesto

establecido.

Este plan tiene como objetivo abarcar todas aquellas areas en las que la empresa tiene una
debilidad, de manera que se pueda mejorar y mantener el clima laboral e incremente la satisfaccion

del colaborador hacia la empresa.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Luego de los resultados obtenidos y analizados en esta investigacion, se llego a la conclusion
que un clima laboral positivo, propicia una mayor satisfaccion y motivacion laboral de los
colaboradores y por tanto una mejor productividad por parte de los mismos. Otra ventaja
importante de un clima organizacional adecuado es el aumento del compromiso y de lealtad hacia
la empresa. Con esto comprobamos nuestra hipotesis que, “A mayor satisfaccion laboral de los

empleados de LOTELHSA, mejor desempefio y mayor rentabilidad para la empresa”.

Se observaron los resultados de la investigacion una baja percepcion de los colaboradores
en puntos claves que afectan su motivacion y satisfaccion laboral, y que a la vez terminan
influyendo negativamente en el clima laboral de la empresa, estos puntos claves fueron; la falta de
promocion interna, la ausencia de reconocimientos por el trabajo realizado, deficiencias en la
comunicacion en los diferentes niveles y la falta de un plan consistente de desarrollo profesional o

capacitaciones para todos los empleados de Lotelhsa.

El clima organizacional o laboral es clave para el éxito de una empresa porque condiciona
las actitudes y el comportamiento de sus trabajadores. Por ello, las empresas
e instituciones requieren contar con mecanismos Yy estrategias para desarrollar un clima

organizacional agradable.

Sin satisfaccién no hay motivacién, sin motivacién la productividad, la identificacién con la
organizacion y el compromiso se ven reducidos, por lo que es de suma importancia que el
departamento de recursos humanos de Lotelhsa implemente el plan de accion de reconocimientos,
promocion, comunicacion, asi como el desarrollo y capacitacién continua, con el objetivo de
desarrollar profesionalmente a cada colaborador, la empresa debera saber identificar y anticipar las
necesidades de sus empleados y asi poder satisfacer las mismas a fin de mantener un buen clima

laboral y a sus colaboradores altamente motivados.

Se concluye que los problemas de comunicacion no fueron solamente percibidos por los

equipos de trabajo, también colaboradores de altos rangos entrevistados indicaron una serie de
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inconvenientes de comunicacién dentro de la empresa y una falta de comunicacion entre

departamentos.

5.2 RECOMENDACIONES

Como primera recomendacion es la implementacion y seguimiento del plan de accién de
mejora del clima laboral, enfocado en los puntos de mayor debilidad identificados en esta
investigacion, como ser; la falta de promocion interna, la ausencia de reconocimientos por el
trabajo realizado, deficiencias en la comunicacion en los diferentes niveles y la falta de un plan

consistente de desarrollo profesional o capacitaciones para todos los empleados de Lotelhsa.

Es indispensable que LOTELHSA siga invirtiendo en el capital humano de la empresa ya
que, al contar con personal bien motivado y satisfecho, también se adquiere una ventaja competitiva
para la organizacion. Toda empresa debe buscar este crecimiento, buscar el retener y fomentar el

talento dentro de la organizacion para generar mas ganancias y mas retornos.

LOTELHSA debe planificar las capacitaciones que se les dan a los colaboradores de acuerdo
a las necesidades por departamento. Por ejemplo, en el caso del equipo técnico el cual desempefia
una labor mas operativa dentro de la empresa, las capacitaciones deben ser orientadas a las
tecnologias de punta y las tendencias que se estan desarrollando en el mercado de manera que ellos
tengan un amplio conocimiento y puedan estandarizar procesos y cumplir sus tareas de una forma

mas eficaz.

Fomentar la creatividad como uno de sus objetivos principales, hacer que los colaboradores
“think outside the box” y que dejen esas ideas volar, asi lograran presentar nuevas ideas y el
enfoque hacia el problema sera diferente, esto solo se lograra si las capacitaciones o cursos

fomentan ese tipo de pensamiento.

Se recomienda la implementacion de un boletin semanal y/o mensual, este puede ser impreso
o digital con el objetivo primordial de informar a los colaboradores datos de la operatividad de la
empresa y de los mismos empleados, abarcando la mayor de las areas posibles conteniendo
testimonios, articulos, fechas de cumpleafios e incluso malas noticias para mantener al colaborador

bien informado de lo que sucede con la compafiia.
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Un punto sumamente importante a recomendar es la implementacion de reuniones frecuentes
con los colaboradores y una medicion anual (al menos) de variables de comunicacion para ir de

cara a una mejora continua en la empresa también en los procesos de comunicacion.
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Anexo No. 1

ANEXOS

ACUERDO - DESACUERDO (1=TOTALMENTE EN DESACUERDO -
5=TOTALMENTE DE ACUERDO)

112]|3|4|5| Enmi Empresa:

7. Las capacitaciones y formacién profesional son parte de la
direccion estratégica de la empresa.

8. En el tltimo afio ha recibido algn reconocimiento por
realizar el trabajo indicado.

9. Le brindan retroalimentacion acerca del trabajo realizado.

10. Tiene oportunidades de aprender nuevos conocimientos y
habilidades en el trabajo.

11. Existen posibilidades de crecimiento en su empresa.

18. Su jefe le comunica las metas y objetivos de la empresay le
da una direccién en donde enfocarse.

19. Su lider trata a todos de manera equitativa en la
perspectiva laboral.

20. Su jefe le ayuda a desarrollarse profesionalmente.

21. Las practicas de direccion de su jefe contribuyen a su
motivacion.
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22. Considera que los jefes conducen el negocio de una forma
integra y honesta.

23. Su lider es alguien que posee muchas habilidades y muchas
competencias.
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Anexo 2

Encuesta Clima Laboral

A continuacion se presentan una serie de preguntas para conocer su percepcion sobre su lugar de
trabajo, por favor escoja la opcion de respuesta que refleje lo que usted piense, siente o sabe, lo
que queremos medir es segun su criterio, la respuesta que mas se adapte a su opinion, por favor
utilice la opcion "3" en la menor medida posible.

1=TOTALMENTE EN DESACUERDO
2= EN DESACUERDO

3=NO SE

4= DE ACUERDO
5= TOTALMENTE DE ACUERDO

* Required

Piensa que si desempefia bien su trabajo, tiene posibilidad de ser promovido en
la empresa. *

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Las capacitaciones y formacion profesional son parte de la direccion
estratégica de la empresa. *

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Su jornada Laboral le permite realizar actividades personales. *

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Su jefe le comunica las metas y objetivos del equipo y les da una direccién en
donde enfocarse. *

91



TOTALMENTEEN ~ ~ »~ ~ ~ ,~  TOTALMENTEDE
DESACUERDO ACUERDO

Opina que en su organizacion existe mucho individualismo. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c o c o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Tiene la oportunidad de proponer nuevos proyectos o nuevas formas de
realizar el trabajo. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTEEN ~ ~ »~ ~ ~ TOTALMENTEDE
DESACUERDO ACUERDO

En el Gltimo afio ha recibido algtin reconocimiento por realizar el trabajo
indicado. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c c c o o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Su carga de trabajo se puede completar durante las horas habiles de la
jornada laboral. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c c c o o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Su lider trata a todos de manera equitativa en la perspectiva laboral. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c o c TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Cree que existe una buena comunicacion en la empresa. *
Mark only one oval.
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TOTALMENTE EN

c TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Cree usted que su trabajo es remunerado de manera justa acuerdo al mercado

laboral. *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c c c o o TOTALMENTE DE
DESACUERDO

ACUERDO

Le brindan retroalimentacion acerca del trabajo realizado. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTEEN ~ ~ »~ ~ ~ TOTALMENTEDE
DESACUERDO

ACUERDO

Constantemente debe trabajar horas extras o fines de semana. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN c o c o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Su jefe le ayuda a desarrollarse profesionalmente. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c c c o o TOTALMENTE DE
DESACUERDO

ACUERDO

Tiene relaciones de amistad con sus comparieros fuera del trabajo. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTEEN ~ ~ »~ ~ ~ TOTALMENTEDE
DESACUERDO

ACUERDO

La empresay los jefes respetan las diferencias de cultura, sexo, religion de los
empleados. *

Mark only one oval.
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TOTALMENTEEN ~ ~ »~ ~ ~ ,~  TOTALMENTEDE
DESACUERDO

ACUERDO

Tiene oportunidades de aprender nuevos conocimientos y habilidades en su
trabajo. *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN

& ¢ ¢ ¢ ¢  TOTALMENTEDE
DESACUERDO

ACUERDO
Ha tenido que cancelar o postergar reuniones con familiares o amigos a causa
del trabajo. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN

c c c o o TOTALMENTE DE
DESACUERDO

ACUERDO

Las practicas de direccion de su jefe contribuyen a su motivacion. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN

& ¢ ¢ ¢ ¢  TOTALMENTEDE
DESACUERDO

ACUERDO
En la empresa donde labora realizan celebraciones de cumpleafios o dias
especiales entre compafieros. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN

& ¢ ¢ ¢ ¢  TOTALMENTEDE
DESACUERDO

ACUERDO

Esté satisfecho con el trato de su jefe hacia su persona. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN

c o TOTALMENTE DE
DESACUERDO

ACUERDO

Existen posibilidades de crecimiento en la empresa. *
Mark only one oval.
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TOTALMENTE EN o ol ol ol o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Siente que puede lograr un equilibrio entre sus actividades laborales y sociales.
*
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c c c o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Su Jefe es alguien que posee muchas cualidades y muchas competencias. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTEEN o~ ~ ~ o~ r TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Considera que existe un entorno de amigos entre sus compafieros de trabajo. *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

TOTALMENTE EN c o TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

Cuanto tiempo tiene de trabajar en la empresa *
Mark only one oval.

. O Menos de 2 Afos
. O De 2 a5 Afos
. O Mas de 5 Anos

Tiene personal de la empresa bajo su cargo o supervision *
Mark only one oval.

- . . . s,
. Si tengo personal bajo mi cargo o supervision

T . .
. No tengo personal bajo mi cargo
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Anexo 3
Entrevista Laboral Loto

Formato de entrevista para Jefes y Gerentes de Lotelhsa

Temas abordados:

Plan de Comunicacion
Capacitaciones de colaboradores
Comunicacion Interna
Promociones Internas

Plan de Crisis

¢COmo se realiza la comunicacion interna en la empresa?

¢Actualmente la empresa cuenta con departamento de Comunicacion Interna?

¢ Qué tipo de tecnologia o medios utilizan para efectuar una comunicacion en la empresa?
¢Ha identificado problemas de comunicacion, que piensa sobre eso?

¢Qué tipo de promociones internas tiene la empresa para sus colaboradores?

¢ QUuE tipo de capacitaciones cree que los empleados necesitan?

¢ Considera importante tener un plan de crisis? ¢Los colaboradores saben qué hacer?

¢ Qué cambios realizaria para mejorar la comunicacion interna en la empresa?

© ®© N o g B~ w DR

Plantee 3 conclusiones acerca de la importancia que debe de tener la comunicacion interna

en la empresa.

Entrevista #1 a Jefatura de Asuntos Corporativos
1- ¢Como se realiza la comunicacion interna en la empresa?

La comunicacion interna de loto esta bajo la direccion de Asuntos Corporativos de la empresa, esta
es una direccion que ve la comunicacion interna y externa de la empresa y las relaciones publicas
de la misma. Una coordinadora de comunicacion realiza toda la comunicacion interna a través de

un formato Unico, donde cada una de las areas que tiene necesidad de comunicar algo presenta a
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través de un correo 5 dias antes de la implementacion de la misma. Si la solicitud es un disefio de
camparia el tiempo de entrega de la solicitud inicial es de 10 dias habiles para que se desarrolle el
concepto y la linea gréafica. Los departamentos que normalmente estan involucrados en la
comunicacion interna son Recursos Humanos, Gerencia General, Mercadeo y Sistemas. La
coordinadora de comunicacion tiene las bases de datos de los colaboradores segmentadas segun la
necesidad de cada area.

2- ¢Actualmente la empresa cuenta con departamento de Comunicacién Interna?

Loto cuenta con una division de Comunicacion interna dentro del departamento de Asuntos

Corporativos, este se desempefia como un area de servicio para el resto de la organizacion.
3- ¢ Qué tipo de tecnologia 0 medios utilizan para efectuar una comunicacion en la empresa?

Existen varios medios de comunicacion interna implementados en Loto, cada uno tiene un pablico

objetivo. Detallamos a continuacion:

Boletin de Constant Contact: es una plataforma digital online que envia boletines por correo de
manera masiva a bases de datos especificas y luego tiene un sistema de verificacion para ver si las

personas abrieron el correo, esta muestra estadisticas por cada proyecto.

Plasmas: cuando la comunicacion es general para toda la empresa se utilizan plasmas con artes

graficos para comunicar eventos e informacién importante.

Afiches: son colocados por cada una de las campafias en las oficinas para que las personas puedan

leer la informacion importante.

Yammer: red social interna del correo Office 365 donde se comunican los eventos sociales de la

empresa y los colaboradores interactan dentro de la misma.

Mural: existe un mural dentro de la empresa donde se coloca por mes todos los eventos e

informacidn importante relacionada a colaboradores.
4- ;Ha identificado problemas de comunicacion, que piensa sobre eso?

Siempre existirdn problemas de comunicacion, en este caso creo que a veces al momento de
ingresar una solicitud al area de comunicacién interna los gerentes nos aben transmitir lo que

necesitan y se atrasa el proceso cuando la informacion llega y no es lo que se esperaba.
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Otro problema a es el hecho de que a veces no hay suficiente tiempo para desarrollar campafias
internas o faltan aprobaciones las cuales deterioran los tiempos en el proceso.

5- ¢Qué tipo de promociones internas tiene la empresa para sus colaboradores?

Algunas veces si hay plazas que se anuncian a lo interno de la organizacion, pero la mayoria de las

veces las contrataciones vienen de afuera.
6- ¢Qué tipo de capacitaciones cree que los empleados necesitan?

Pienso que las capacitaciones se deben de dar por departamentos al ver las necesidades de cada
area de trabajo. Considero que los puestos bajos deben tener més capacitaciones orientadas al

cliente y a los procesos de comunicacion dentro de la empresa.
7- ¢Considera importante tener un plan de crisis? ¢Los colaboradores saben qué hacer?

Totalmente, considero que es muy importante tener un plan de accion cuando hablamos de
comunicacion interna, la desinformacion y los roces entre los colaboradores por no tener la
informacion correcta es un punto critico dentro de la organizacion se no se sabe manera. El tener
un plan de contingencia y procesos claros es esencial en este tema. Si los colaboradores saben qué

hacer en situaciones de este tipo.
8- ¢Qué cambios realizaria para mejorar la comunicacion interna en la empresa?

Yo implementaria nuevos canales de comunicacion que estén mas a la vanguardia y que las
personas se enteraran de forma directa de la informacion en tiempo real. Por otra parte,
implementaria un buzon de consultas y quejas que sea administrado por el mismo departamento

para que estén enterados de cuales son las oportunidades de mejora con las que cuentan.

9- Plantee 3 conclusiones acerca de la importancia que debe de tener la comunicacion interna en

la empresa.

Es muy importante tener una buena comunicacion interna entre los departamentos de la

organizacion de manera que todos sepan cuales son los objetivos de la organizacion y los esfuerzos
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que se llevan a cabo parta que la misma crezca. Los colaboradores deben estar enterados de todo

cambio, promocidn o evento que sucede para poder luego exteriorizar al cliente externo.

La motivacién de los colaboradores dentro de la empresa es estimulada por el departamento de
comunicacion ya que este se siente involucrado y parte de un mismo rol cuando tiene la

informacion a mano para entender su rol.

Es importante que el area de comunicacién interna mantenga actualizado al staff para que exista
un mejor trabajo en equipo y a la vez se pueda crecer como organizacion al fomentar siempre los

valores, la comunicacion constante y a la vez la expresion de cada miembro de la organizacion.

Entrevista # 2 a Gerencia Financiera

1- ¢Cbmo se realiza la comunicacién interna en la empresa?
Por ser una empresa pequefia familiar y contando que soy la gerente encargada de la

Administracion y RRHH no estamos bien estructurados.

La que predomina es nuestra mama Marcela Facusse que fue la que inicio el negocio hace 32 afios.
Ella tiene un caracter muy fuerte y como es la duefia hace un poco pesado el ambiente y la
comunicacion entre los empleados, ya que su forma de trabajar es muy tradicional basado solo en

trabajo y mas trabajo.

Ella es poco creyente de los planes y procesos. Por esta razon nos comenzamos a involucrar hace
un par de afios en la empresa y poco a poco hemos ido implementando estrategias para una
comunicacion interna entre nosotras mismas, mi mama y nuestro personal colaborador. Se nos ha

hecho muy dificil, pero vamos trabajando.

Por los momentos podemos definir que manejamos una comunicacién totalmente informal. Una de
las estrategias que hemos decidido realizar es a la hora de almuerzo nos reunimos todas; mis
hermanas, mi mama y yo que también son gerentes en la empresa y de esta forma tratamos de
involucrar a mama en nuestras estrategias para tratar de estructurar una comunicacion interna

formal.

2- ¢Actualmente la empresa cuenta con departamento de Comunicacion Interna?
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Realmente no contamos con un departamento de comunicacion y la comunicacion que mantenemos

no es definida ni formal.

3- ¢Que tipo de tecnologia o medios utilizan para efectuar una comunicacion en la empresa?
Utilizamos mucho los comunicados impresos, correo electronico y el WhatsApp. (Este ultimo para
aclarar lo utilizamos porque somos una empresa pequefia contamos con 25 empleados, claro no
con todos manejamos un grupo de WhatsApp solo con los coordinadores principales)

4- ¢ A su criterio, son efectivos esos medios? ¢Porque?

Bueno podriamos decir si y no le explico... Si porque estamos en constante contacto con los
coordinadores de las aéreas tratando de que ambos nos mantengamos informados de todo lo que
sucede en la empresa desde el personal colaborador hasta la duefia y asi cada coordinador comunica

a los que tiene a cargo.

Y no es efectiva, en el sentido que muchas veces tarda que llegue el mensaje, muchas veces cuesta
que lo lean, lo analicen o lo comuniquen. Y es aqui donde muchas veces perdemos la coherencia

de la situacion.
5- ¢Ha identificado problemas de comunicacion, que piensa sobre eso?

Si y muchos problemas, uno de los mayores problemas es mi mama. Otra es que las 6rdenes no se
ejecutan cuando se deben hacer y ocasionan trabajo fuera de tiempo. Volvemos a lo mismo creo

que debemos estructurar plan de comunicacion.

6- ¢Cudl es el impacto negativo que produce este tipo de conflictos?
Clima laboral Hostil y pesado, no hay productividad y satisfaccién laboral.

7- ¢Considera importante tener un plan de crisis? ¢ Los colaboradores saben qué hacer?

Si claro que es muy importante y debe de haber uno casi obligatorio en todas las empresas no
importa qué tipo de empresa sea. En nuestro caso creo que en este punto si hemos fallado, ya que
hay ciertas veces en el afio que salimos al extranjero a la compra de mercaderia y muchas veces

tardamos semanas.

Los coordinadores que dan encargados de la tienda y estar en comunicacion con nosotros. Ya se

han dado situaciones donde suceden problemas que se van de las manos de los coordinadores y no
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pueden solucionar, pues no saben qué hacer en el momento ya que no se tiene un plan previsto para

problemas dificiles.

Si no que nosotros como gerentes tenemos que resolver o tratar de resolverlo, hay momentos que

hasta a nosotros se nos van de la mano y pues entramos en crisis.

8- ¢Qué cambios realizaria para mejorar la comunicacion interna en la empresa?

Es necesario primero que todo estructurar o reforzar el area de Recursos humanos en
este caso me tocaria a mi como gerente de esa area, analizar las fortalezas y debilidades.
Crear un clima laboral agradable; en este caso pues comenzamos a con concientizar a
mi mama como duefia que la forma de mandar no es la mas efectiva. A este tiempo
donde todo esté globalizado y la competencia esta a la orden del dia la duefia tiene que
entender.

Definir metas y objetivos para desarrollar un plan de comunicacion.

Ir estructurando un plan de comunicacion formal y agradable.

Satisfacer las necesidades de los colaboradores y la empresa.

9- Plantee 3 conclusiones acerca de la importancia que debe de tener la comunicacion interna en

la empresa.

e Lacomunicacién interna de la empresa es vital, sin comunicacion no hay productividad, no

hay negocio.

e Por medio de un plan de comunicacion muchas empresas han alcanzado su éxito, bueno en

lo personal conozco a varios amigos empresarios que ese ha sido su caso han establecido

una excelente estructura de comunicacién que va desde sus colaboradores, clientes,

proveedores.

e Lacomunicacion es la clave para que nuestros colaboradores sientan satisfaccion personal

y profesional, que se sientan en confianza y en familia para que se han fieles con la marca.
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CONSTANCIA

Senores UNITEC
Prezente

Por medic da Ia presents, hago constar que ye, Mildred Nobemry Dubon
con identidad D201-10467-04308, Licenciada en Letras v Lenpuaz (Ezparal),
egresada de la Universidad Pedagogica Wacional Francisco Merazan, he leada
v he realizade comecciones gramaticale: v ortograficas al informe final de tesis
de Pamela Crespo v Famon Andre: Feconco, la cual es presemtada previa
opcion 2l thilo de Master en Direccion Empresarizl.

Y para loz fines que lox imteresados estimen convemiemtss, 2 extiende la
presente el dia 14 de Diciembre del afio 2014.
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Milelred Mobeny Dabaon
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