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Resumen

El trabajo de investigacion planteado mediante el desarrollo y la propuesta para un plan de accién
que estara enfocado en la comunicacién y que pueda brindar soporte al recurso humano que pueda
estar viviendo un proceso de duelo en determinado momento; para desarrollar de forma técnica-
cientifica el modelo ideal con acciones necesarias de apoyo organizacional en proceso de duelo a

Bureau Veritas, quienes colaboraron al permitir desarrollar la presente investigacion.

La poblacion de 60 personas de ambos géneros, a quienes abordaremos para realizar entrevistas,
que permitan plantearnos el panorama actual de como estan implementados sus protocolos de
respuesta ante alguna pérdida
de los trabajadores, ademds, nuestra investigacion trata de dar respuesta a las siguientes
interrogantes, ¢Existe en la actualidad politicas internas de apoyo para el colaborador en proceso de
duelo? ¢Existe el suficiente nivel de comunicacion jerarquico para abordar el duelo? ;Se ha
conceptualizado el duelo como un fendémeno que influye en el desempefio laboral y productividad?
¢Cual es el plan de accion organizacional para disminuir los efectos del duelo en la productividad
del trabajador?

Las técnicas e instrumentos que permitieron responder las preguntas de investigacion fueron:
técnica de recoleccion de datos, encuestas dirigidas, listas de cotejo y sesion de grupo. Los
principales alcances con cada instrumento fueron: informacidn de la existencia de politicas; con la
encuesta dirigida, determinando finalmente que Bureau Veritas, no cuenta con un plan de accion

para el abordaje de procesos de duelo que impactan en el desempefio de los colaboradores.
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Prologo

La presente investigacion se realizo en una empresa de la iniciativa privada ubicada en la zona
16, del departamento de Guatemala a finales del 2019, con 60 colaboradores de ambos géneros. La
pérdida de un ser querido en cualquiera de sus formas, fallecimiento, término de una relacion
sentimental o laboral, perdida de una mascota, etc., son las maneras mas comunes que se lograron
identificar durante la investigacion; adicional a esto también se pudo identificar que precisamente
como lo describe uno de los autores investigados las etapas del duelo no tienen un orden y tiempo
especifico, sin embargo es importante destacar que parte del desafio de enfrentar del duelo es

reconocer la realidad a pesar de las limitaciones emocionales que la persona enfrenta.

En el ambiente laboral, es complejo tener una perspectiva completa de lo que una persona en
proceso de duelo esté viviendo, sobre todo porque tipicamente el duelo solo es reconocido por el
fallecimiento de una persona; sin embargo, como lo hemos descrito no solamente se puede enfocar

en una pérdida por fallecimiento.

En Guatemala de acuerdo al cédigo de trabajo el duelo es reconocido como la perdida de una
persona dentro del grupo consanguineo en primer lugar (padres, hijos, esposo y esposa); y ¢qué
sucede con la perdida de hermanos, primos, abuelos?, esto no esta descrito, menos la perdida de una
relacién, mascotas, que hoy de acuerdo a la diversidad de las familias y maneras de pensar no se
puede dejar de lado; hemos experimentado diferentes tipos de pérdidas y las comunes de explicar o
entender son las de tipo familiar y que al mismo tiempo han demostrado han tener una incidencia

en el desempefio laboral por el estado emocional que se puede evidenciar con desconcentracion,
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recuerdos vividos con las personas que han fallecido, comunicacion no fluida, desinteres en el
trabajo, en los objetivos, la velocidad del cumplimiento, con lo cual queda evidenciado que la

necesidad de poder conversar del duelo es algo necesario en nuestro medio.

Un adecuado proceso de acompariamiento puede influir en la recuperacion de la persona en
duelo; aunque no es reconocida como la primera opcién llevar un proceso de terapia. Si la
describimos en este momento la terapia bien ejecutada es el conjunto de técnicas y procesos con
objetivo de mejorar la calidad de vida mediante una modificacion de sus pensamientos, actitudes y

conductas que pudieran estar causando un malestar o padecimiento.

Sin embargo, llevando a la realidad y actualidad de las empresas no es algo que sea comun. El
objetivo que deseamos alcanzar con esta investigacion es llevar a la empresa un modelo de gestién
y proceso de acompafiamiento de duelo; asimismo motivar la comunicacion de las personas con sus
lideres dentro de la empresa y fomentar el acercamiento para obtener beneficios que no en todas las

empresas se pueden obtener.

En los autores investigados no se logro identificar algin antecedente o metodologia, por lo cual
esta investigacion es algo que puede proveer apoyo a las empresas que deseen consultarlo, asi como
a las personas que estén experimentando un proceso de duelo y deseen conocer mas de la etapa que

Se encuentren.

La ejecucidn de encuestas y conversaciones de duelo requieren de una formacién profesional y

que aporte valor, es por esto se recomienda que se haga con profesionales de la salud, sin dejar de
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lado la creacion de empatia y sensibilizacion. Los instrumentos que se crearon fueron enfocados en
conocer ¢Qué se reconoce como duelo? y que nivel de comunicacion existe en la dinamica laboral
de las personas, para que la empresa pueda tomar decisiones asertivas sobre sus procesos y como
poder crear la relacion del compromiso con los colaboradores; como consecuencia a corto plazo la
productividad de las personas no se vea afectada por duelos complicados o desvinculaciones

tempranas por no tener el apoyo necesario.

Como estudiantes previos a culminar una carrera, comprometidos con aporte social e industrial,
agradecemos a la administracion de la empresa, la oportunidad de desarrollar nuestro tema de
investigacion de tesis de graduacién, ya que ellos en su compromiso responsable social de
implementar aportes a sus colabores, brindaron ese espacio y tiempo necesario para trabajar en
conjunto, por lo cual como futuros profesionales estaremos siempre a su llamado ante cualquier

eventualidad donde podamos desarrollar nuestras habilidades y conocimientos.



Capitulo 1

1. Planteamiento del problema y marco tedrico

1.1. Planteamiento del problema

En Guatemala las empresas de la iniciativa publica y privada, poco o nada conocen del proceso
de duelo, asi como de las fases que la persona atravesara. Lo que es aln mas serio, en nuestro pais
no se cuenta con la legislacion laboral idonea para apoyar a los trabajadores que enfrenten una

situacién de pérdida.

La pérdida de un ser querido es uno de los eventos mas dificiles por los que atraviesa un ser
humano; pero cuando esta persona estd trabajando debe continuar con sus actividades y

compromisos diarios de trabajo lo cual supone un esfuerzo extra.

Esta situacion se torna preocupante a nivel laboral, dado que la persona que afronte un duelo
mientras se encuentra trabajando inevitablemente afectara su desempefio y por consiguiente puede
afectar el cumplimiento de los objetivos organizacionales y como consecuencia la pérdida de su

empleo.

Tomando esto como precedente se puede abordar el problema de duelo en el trabajo, pues todos
en algin momento de la vida tendran que pasar por este proceso y el mismo puede variar

dependiendo de diversos factores; ademas que la persona debe continuar afrontando las exigencias



personales y laborales que los distintos roles le demanden cuando es imposible separar la

subjetividad del ser humano.

Es por ello por lo que surge la necesidad de crear un plan de accion para que la empresa conozca
acerca del proceso de duelo y que se creen las politicas pertinentes para ayudar a su recurso mas
valioso, el recurso humano, en la actualidad las empresas que retienen el talento son empresas que

ofrecen soporte organizacional a su personal mas alla de los beneficios de ley.

Con el presente proyecto de investigacion se pretende dar respuestas a las siguientes
interrogantes: ¢Existe en la actualidad politicas internas de apoyo para el colaborador en proceso de
duelo? ¢Existe el suficiente nivel de comunicacion jerarquica para abordar procesos de duelo? ;Se
ha conceptualizado el duelo como un fendmeno que influye en el desempefio laboral y
productividad? ¢Cual es el plan de accion organizacional para disminuir los efectos del duelo en la

productividad del trabajador?

La poblacion que ha sido elegida objeto de estudio es de una empresa de la iniciativa privada de
origen francés, constituida en Guatemala desde hace mas de 10 afios; en 2019 a empresa Bureau
Veritas, constaba dentro de su inventario de colaboradores con la cantidad de 60 personas, con un

nivel socioeconémico medio, nivel de estudios de medio a superior, de ambos géneros.

Las bases tedricas a utilizarse son las propuestas por Robert Neimeyer, en las que se manejan

las siguientes definiciones:



Duelo: Es el proceso de adaptacion emocional que sigue a cualquier pérdida.
Evitacion: reaccion de conmocion, aturdimiento, ataques de panico y confusion en
primera instancia, lo que puede dificultar o evitar la plena conciencia de una realidad
que resulta dolorosa como para asumirla. Asimilacion: Etapa del duelo en donde se
experimentara la soledad y la tristeza en toda su intensidad. Acomodacion: Etapa del
duelo en la que desaparecen los sintomas fisicos, se recupera la energia en cortas
explosiones, seguidas por periodos largos de actividades dirigidas al logro de
objetivos. (Neimeyer, 2007, p. 45)

En cuanto a desempefio y productividad laboral se abordara con la teoria de Frederick Herzberg
quien estudia la conducta del ser humano en el lugar de trabajo, las decisiones que el utiliza son las
siguientes definiciones:

Productividad Laboral: Es el resultado de un sistema inteligente que permite a las
personas en un centro de trabajo, optimizar la aportacién de todos los recursos
materiales, financieros y tecnologicos que concurren en la empresa, para producir
bienes y/o servicios con el fin de promover la competitividad de la economia nacional,
mejorar la sustentabilidad de la empresa, asi como de preservar y ampliar la planta
productiva nacional e incrementar los ingresos de los trabajadores. Motivacion: Los
factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en un sentido
particular y comprometido Identificacion: Término entendido como apropiacion de
objetivos y valores de la organizacion. Desarrollo Organizacional: Esfuerzo planificado
y continuo para aplicar las ciencias de la conducta en el lugar de trabajo y mejoramiento
de los sistemas de crecimiento y desarrollo de los trabajadores. (Chiavenato, 2004, p.

148)






1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general

Analizar la incidencia del proceso de duelo en la productividad de los trabajadores de la empresa

Bureau Veritas.

1.2.2. Objetivos especificos

En la empresa Bureau Veritas se pretende:

o Determinar la existencia de politicas internas de apoyo al colaborador en proceso de duelo.
o Identificar el nivel de comunicacion jerarquica para abordar procesos de duelo.

o Enunciar la influencia del proceso de duelo como un fenémeno en el desempefio laboral.

o Brindar el plan de accién para disminuir los efectos del proceso de duelo en la productividad

del trabajador.



1.3. Marco tedrico inicial

1.3.1. Antecedentes:

A través de la historia de la humanidad ha existido un particular interés por el estudio de los
procesos de duelo, Tizdn, (2004) en el libro: Pérdida, Pena, Duelo: Vivencias, Investigacion y
Asistencia, “propone que el sufrimiento del duelo debe ser afrontado por el individuo para la
elaboracion de este”. Los procesos de duelo y de elaboracién de un duelo incluyen pena, afliccion,
dolor y sufrimiento fundamentalmente mentales que son necesarios para curar o resolver la pérdida.
Asi mismo, Fauré (2004) en su obra literaria: Pérdida, Pena, Duelo: Vivencias, Investigacion y
Asistencia: “Define el duelo como un proceso doloroso de identificacion, des-investimiento de lo

perdido y re-investimiento de las nuevas relaciones internas y externas”.

Figura 1. Proceso de duelo y su mapa mental
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Fase inicial Fase / \
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n

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019



Freud (1988) en su obra: Duelo y Melancolia, consideraba que en esencia los sintomas del duelo
eran similares a los de la melancolia, la depresion severa. Los sintomas severos del duelo serian: a)
doloroso y profundo abatimiento, b) una retirada del interés por el mundo externo; ¢) pérdida de la

capacidad de amar y d) una inhibicién de toda actividad.

En su trabajo “El proceso de duclo ante la muerte” escrito por la Licenciada Dora Canel (2010)

expone:

El duelo es normal, después de la pérdida de un ser querido, pero si este ya tiene mas
de un afio, se puede estar sufriendo un episodio depresivo mayor. El episodio depresivo
mayor es un trastorno psicoldgico que puede desarrollarse a los dos meses de la pérdida
de un ser querido, el cual necesita ayuda profesional psicologica. Dentro de las
conclusiones que la profesional da se encuentran: El dolor que deja la pérdida de un ser
querido no es un sentimiento Unico, sino mas bien una completa sucesion de
sentimientos que precisan de cierto tiempo para ser superados, no siendo posible el
acortar este periodo de tiempo, ya que cada persona vive su propio proceso. Ella
recomienda comprender y apoyar a sus seres queridos que aun no han superado el
duelo, a que soliciten ayuda profesional para evitar que los sintomas que presentan se

agraven.



1.3.2. Duelo

El duelo es el proceso de adaptacion emocional que sigue a cualquier pérdida (pérdida
de un empleo, de un ser querido, de una relacion, etc.). Aunque convencionalmente se
ha enfocado la respuesta emocional de la pérdida, el duelo también tiene una dimensién
fisica, cognitiva, filosofica y de la conducta que es vital en el comportamiento humano
y que ha sido muy estudiado a lo largo de la historia. En la actualidad se encuentra en
discusion el tema de si otras especies también tienen sentimientos de duelo como los
seres humanos, y en algunas de ellas se han observado comportamientos peculiares ante

la muerte de sus congéneres. (Chiavenato, 2004, p. 56)

1.3.2.1. Anatomia del duelo

Gran parte de lo que se sabe acerca de la respuesta del ser humano ante una perdida, proviene de
investigaciones realizadas sobre adultos que sufrieron una pérdida de un ser querido a través de la
muerte. En estos casos de pérdida profunda e irremediable, los afectados comparten reacciones,
sentimientos y procesos de curacion; sin embargo es variable la forma en que cada ser humano
afronta la adversidad y la perdida debido a la naturaleza de la relacion que se tenia con la persona
desaparecida, aunque existe una variabilidad importante en cada ser humano, hablar de etapas,
puede ser errdneo, porque podria dar a entender que cada persona que esta en un proceso sigue el
mismo itinerario al momento de la pérdida, es mucho mas completo entender que en muchos de los
casos se tratan de patrones que son generales de respuesta y que cada individuo aporta significados

a su proceso de elaboracion de duelo; el patron puede variar de las condiciones del fallecimiento.



1.3.2.2. Evitacion

Conducta observable en casos de un fallecimiento impactante, acompafiado por un duelo intenso,
que va en contra de las expectativas sobre la vida de un individuo, la realidad de la pérdida puede
ser imposible de asimilar y se presentan reacciones de conmocion, aturdimiento, ataques de panico
y confusion en primera instancia, lo que puede dificultar o evitar la plena conciencia de una realidad
que resulta dolorosa como para poder asumirla. Cuando las circunstancias de fallecimiento son
ambiguas (como cuando se supone gue una persona ha muerto en un accidente aéreo, pero no se ha
encontrado el cuerpo), los supervivientes suelen aferrarse a la esperanza de que el ser querido haya

sobrevivido contra todo prondstico, hasta que sea evidente la realidad.

A pesar de lo confusa que puede ser una experiencia como esta, es una reaccién normal ante una
pérdida que pone de manifiesto las dificultades para la asimilacion plena de la noticia de pérdida
traumatica. Fisicamente una persona que se encuentra en una fase de evitacion puede presentar
sensaciones de aturdimiento o irrealidad, escuchar voces. Conductualmente puede parecer una

persona desorganizada, distraida, incapaz de llevar a cabo actividades rutinarias.

A medida que es mas consciente de la realidad de la pérdida, empiezan a emerger las respuestas
emocionales mas vividas que a menudo incluyen protestas airadas contra quienes se considera como
responsable de la muerte. Cuando ocurre el fallecimiento de un individuo, se produce un flujo de
emociones evidentes para quienes los rodean, provocar en ocasiones la incomprension vy

distanciamiento.



Cuando estas emociones son dirigidas hacia quienes consideran responsables, Neimeyer, (2007)
lo describe de la siguiente manera: “En cierto modo, centrarse constantemente en la realidad de la
perdida seria como mirar fijamente al sol; nos quedariamos ciegos si lo hicieramos demasiado
tiempo. Lo que solemos hacer es empezar a acostumbrarnos a la perdida de manera gradual,
contemplandola y mirando después hacia otro lado, hasta que se convierte en algo innegablemente
real y empezamos a entender las implicaciones que tiene para nuestro propio futuro” (p. 30). Es la
evitacion la primera etapa del duelo que se vive, es de suma importancia que una persona sufre la
pérdida pronto reconozca que ese ser querido fallece, es necesario que se acostumbre de manera
gradual hasta que en un tiempo cercano reconozca la realidad, por consecuencia las implicaciones
para el futuro de la persona que vive el duelo.

Figura 2. Modelo imperfecto de aceptacion de la realidad

Inicio de la
costumbre

Aceptacion
gradual

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019
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1.3.2.3. Asimilacion

Después de la conmocion y después de exteriorizar la evitacion y la ira se comienza a
experimentar la soledad y la tristeza en toda su intensidad. La persona que esta en duelo se suele
realizar menos actividades y distanciarse del mundo social, para realizar la “elaboracion del duelo”
y adaptar su vida a la pérdida; se debe de dar el tiempo necesario a esta asimilacion, que tiene una
duracion que depende de factores internos y externos que condicionan la vida cotidiana de la
persona. A medida en la que se absorbe de manera gradual el impacto que la pérdida genera en una
persona en los dias y semanas siguientes empiezan a existir preguntas como: ;Como seguir viviendo
sin la persona a quien queria? Luego de haber quedado la persona desprotegida por la conmocién
y una vez externalizada la ira y evitacion, experimentan soledad, tristeza de manera intensa lo cual
lleva a aprender lecciones de la ausencia del ser querido que fallece. Ante la profunda
desesperacion, debe acostumbrarse a limitar actividades, distancidndose del mundo social y dedicar

mayor atencion a una elaboracion de duelo, que se debe de hacer para adaptar a la perdida.

Aparecen iméagenes intrusivas y reflexiones sobre la persona desaparecida, combinadas con
pesadillas sobre la muerte o suefios su regreso solo para la creacién de esperanzas inconscientes de

un rencuentro.

Esta etapa suele ir acomparfiada con frecuencia de signos y sintomas de un trastorno
depresivo, en el cual se incluye tristeza invasiva, periodos de llanto impredecible,
trastornos de suefio y apetito, perdida de motivacién, incapacidad de concentrarse o

disfrutar con el trabajo y la diversion y la desesperanza respecto al futuro. Son raras la
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ansiedad y sensaciones de irrealidad, que pueden llegar a manifestarse en forma de

experiencias alucinatorias de la presencia de un ser querido. (Neimeyer, 2007, p. 32)

El estrés prolongado con lo cual se caracteriza esta fase, tiene como consecuencia una salud
fisica deficiente, el nerviosismo, sensaciones de embotamiento, nauseas y los trastornos digestivos.
Lo preocupante del constante estrés que sufre el doliente es que los sistemas inmunologico y
cardiovascular, son afectados lo cual lleva a provocar fallos cardiacos y otras enfermedades con lo
cual se da explicacién de altos indices de mortalidad posteriores a una perdida. La mayoria de las
personas que sufren una perdida superan el estrés fisiolégico en medida que se asimila gradualmente
la realidad de su pérdida y encuentran las herramientas necesarias para continuar con la vida

cotidiana.

1.3.2.4. Acomodacion

La angustia y tension caracteristicas de la fase de asimilacion empiezan a ceder en direccion de

la aceptacion resignada de la realidad de la muerte.

En la mayoria de las personas la afioranza y tristeza siguen presentes meses o0 afios después de la
muerte, la concentracion y el funcionamiento mejoran. De manera gradual el nivel de autocontrol
emocional, los habitos alimenticios y de suefio se van recuperando, sin embargo, como en las fases
anteriores el avance no se realiza de forma regular, se dice que se produce de una manera lenta la
reorganizacion sobre todo porque adn se tiene conciencia de la pérdida. En la medida en que

desaparecen los sintomas fisicos, se recupera la energia en cortas explosiones, seguidas por periodos
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largos de actividades dirigidas al logro de objetivos”. (Neimeyer, 2007, p. 33) La basqueda del logro
de objetivos permite iniciar el largo proceso de reconstruccion del mundo social que ha quedado
destruido por la pérdida, no por medio de un remplazo de la persona que fallecio, sino haciendo
refuerzos y ampliaciones del circulo de relaciones que vayan de acuerdo con la nueva forma de vida

a la cual es necesario adaptarse.

1.3.3. Actividad del duelo

“Practicamente por definicion, la pérdida de un ser querido es algo que no se elige. En este
sentido la pérdida convierte al doliente en una victima en supervivientes involuntarios a

enfermedades, tragedias y desgracias”. (Neimeyer, 2007, p. 36)

Efectivamente son muy escasos los casos en los cuales una persona elige ser un doliente y la
forma en que va a vivir un duelo, en muchos de estos casos lo que se vive es un duelo anticipatorio
lo que hace que cuando llega el momento de la pérdida total del ser querido, esta persona ha
concebido dentro de si la pérdida lo que hace que la asimilacion ya se encuentre en su pensamiento

la acomodacion como parte del proceso que vive.

1.3.3.1. Desafios del duelo

“Partiendo de la concepcion del duelo como un proceso activo, algunos terapeutas como William

Orden y Therese Rando definen una serie de actividades que las personas en proceso de una pérdida

deben de realizar para asimilar y superar sus pérdidas” (Neimeyer, 2007, p. 56). Las actividades que
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los autores han desarrollado no tienen un orden para poder realizarlas y que no es necesario darles

un fin de manera definitiva son las siguientes:

Reconocer la realidad: el desafio que se plantea es que la persona que ha sufrido una perdida
se vea obligado a aprender a través de una serie de confrontaciones con las limitaciones
que impone el dafio de haber sufrido.

Abrirse al dolor: las personas que sufren una pérdida necesitan identificar los matices de
los sentimientos que deben elaborar y ordenar, puede ser en momentos de reflexion y
contemplacion.

Revisar el mundo de significados: la experiencia de una pérdida suele hacer que todas las
creencias y presuposiciones que son una filosofia de la vida caigan, debe de incorporar a la
realidad y hacer una revision de las creencias y darle un verdadero significado, se alejara
la tragedia para lograr un balance entre la realidad y las creencias.

Reconstruccion de la relacion con lo que se ha perdido: lo méas acertado sea decir que la
muerte transforma relaciones, en lugar de ponerles fin. No parece tan necesario
distanciarse de los recuerdos del ser querido que puede basarse en una relacion simbélica
y este vinculo puede mantenerse para conservar la conexion de una relacion que fue
fundamental.

Reinventarse: “Somos seres sociales que construimos nuestras identidades alrededor de las
personas mas importantes en nuestras vidas: padres, parejas, hijos, amigos y por ello la
pérdida de estas personas generan también un vacio en nosotros mismos” (Neimeyer, 2007,
p. 75). Sin duda la sobrevivencia, la adaptacion y el crecimiento son posibles luego de una

pérdida.
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Todo duelo que un ser humano debe pasar por etapas, fases o anatomias, sin embargo, al hacer
varias revisiones de distintas bibliografias que vienen desde el enfoque psicosexual de S. Freud
hasta un enfoque Gestalt de Robert Neimeyer es evidente que cada ser humano debe de pasar por

distintas emociones que variaran por todas las condicionantes que existen en el medio ambiente.

Figura 3. Incertidumbre de las fases del duelo

Reconocer la realidad + confront
al dolor + evaluar los significados +

reconstruir la nueva realidad +
O reinventarse

0£,0°

Conjunto de
fases sin orden Meta final
establecido

Superacién de la

perdida

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

1.3.4. Duelo y resiliencia

Resiliencia se refiere a la habilidad para afrontar las situaciones de crisis y salir con fortaleza y

esta capacidad de recuperacion se aplica tanto la persona individual como al marco familiar, es un
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proceso activo que surge en respuesta a los desafios de la vida. Resiliencia es mucho mas que
sobrevivir, resignarse o sobrellevar la carga, no es escapar de la crisis, sino como lo describe Diana
Liberman “Es hundirse en el fango hasta lo mas profundo del pozo y salir fortalecido de la

experiencia” (Neimeyer, 2007, p. 56).

Figura 4. ¢ Qué es la resiliencia?
f’//f R-\\\\.
Experiencia -
Psiquis Profunda-
Aceptacién
——— || aeer || Exploracion propia
Meditacidn Hacer Conciencia El ser

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

Es en este escrito en donde se hace mucho més evidente que cada persona, familia 0 amigos,
atraviesan por una recuperacion emocional y que hace que la experiencia de un duelo se convierta

en una forma para salir fortalecidos. La resiliencia se basa en el convencimiento de que la fortaleza
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individual y la familiar pueden crearse a partir de la disposicion de desear salir de la crisis. Los
sobrevivientes de un duelo no siempre presentan la capacidad de la resiliencia algunos quedan
atrapados en el dolor, culpay enojo, con nula posibilidad de salir. Las cualidades resilientes ayudan
a una sanacion y a tomar las riendas de la vida diaria. La resiliencia no es invulnerabilidad ni
autosuficiencia. Es la facultad que permite a pesar del duelo, construir y continuar con la vida de

manera individual o familiar.

1.3.5. Duelo y trabajo

“En épocas anteriores se podia creer que el trabajo al cual se pertenecia era para toda la vida
laboral, era tan predecible como que, si el padre de una persona trabajaba como carpintero, los hijos
iban a trabajar como carpinteros, esto en lugar de ser opresivo, se trataba de la estabilidad que se

obtenia de tener un oficio igual al del padre” (Neimeyer, 2007, p. 63).

Sin embargo, con la revolucion industrial y con la llegada de organizaciones, el patrén ha
cambiado con los afios de manera significativa de un estilo de vida de predictibilidad en la
trayectoria laboral a lo que ahora se le Ilama una carrera laboral. Toda la estabilidad laboral ha
quedado atras con la globalizacién e industrializacién de los procesos de produccién. En la época
actual no solo se suele cambiar de puesto de trabajo, de empresa sino también de carrera laboral; de
que se trata esto, que en la actualidad muchas personas poseen un trabajo en el cual tienen cierta
estabilidad laboral, lo cual permite impulsar la motivacion a tener un mejor empleo y aunque este

sea diferente a lo que en la actualidad se realiza.
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El colaborador promedio cambia de trabajo por lo menos 3 veces en la vida. ES por eso que una
persona en el pasado con un proceso de duelo decidia cuanto tiempo podria ausentarse de sus
labores, aunque afectaba directamente a su economia; era ahi como la temporalidad y las etapas de
un duelo eran decididos por los mismos dolientes; sin embargo en la actualidad con la
industrializacion del trabajo ya no se trata solamente de cuanto tiempo va a durar el duelo sino de
que se debe superar y seguir adelante por el trabajo, porque todo lo que no se realice afecta en la

produccién de una empresa.

1.3.6. Legislacion y regulacion por duelo en Guatemala

En Guatemala el 6rgano rector que vela por los derechos de los trabajadores es el Ministerio de
Trabajo, el cual se rige por medio del Codigo de Trabajo, sin embargo, es muy poca la informacién

que posee sobre el duelo, solamente en una parte de este se registra la siguiente informacion.

En el capitulo quinto. Obligaciones de los patronos. “Articulo 61, inciso o): conceder licencia

con goce de sueldo a los trabajadores en los siguientes casos:

1. Cuando ocurriere el fallecimiento del conyuge o de la persona con la cual estuviese
unida de hecho el trabajador, o de los padres o hijos, tres dias.

2. Cuando contrajera matrimonio, cinco dias.

3. Por nacimiento de hijo, dos dias.

4. Cuando el empleador autorice expresamente otros permisos o licencias y haya

indicado que éstos seran también retribuidos.
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5. Para responder a citaciones judiciales por el tiempo que tome la comparecencia y
siempre que no exceda de medio dia dentro de la jurisdiccion y un dia fuera del
departamento de que se trate.

6. Por desempefio de una funcion sindical, siempre que ésta se limite a los miembros
del comité ejecutivo y no exceda de seis dias en el mismo mes calendario, para cada
uno de ellos. No obstante, lo anterior el patrono debera conceder licencia sin goce de
salarios a los miembros del referido comité ejecutivo que asi lo soliciten, por el tiempo
necesario para atender las atribuciones de su cargo.

7. En todos los demas casos especificamente previstos en el convenio o pacto colectivo

de condiciones de trabajo.” (Codigo de Trabajo, 1978, pp 21-23)

Solamente regula que el colaborador reciba la licencia para ausentarse durante tres dias y que el

mismo reciba el suelo.

1.3.7. Otras legislaciones en cuanto al duelo y el trabajo

En el codigo de trabajo de Guatemala solamente esta especificado que las personas pueden

ausentarse tres dias con goce de sueldo, en el codigo de trabajo de Chile en el articulo Art. 199 bis.

Cuando la salud de un menor de 18 afios requiera la atencion personal de sus padres
con motivo de un accidente grave o de una enfermedad terminal en su fase final o
enfermedad grave, aguda y con probable riesgo de muerte, o inclusive la muerte la

madre trabajadora tendrd derecho a un permiso para ausentarse de su trabajo por el
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numero de horas equivalentes a diez jornadas ordinarias de trabajo al afio, distribuidas
a eleccidn de ella en jornadas completas, parciales o combinacion de ambas, las que se
consideraran como trabajadas para todos los efectos legales. Dichas circunstancias del
accidente o enfermedad deberan ser acreditadas mediante certificado otorgado por el
médico que tenga a su cargo la atencion del menor, existe una licencia remunerada de
10 dias anuales para la madre o el padre, por accidente grave, enfermedad terminal en
su fase final o enfermedad aguda con probable riesgo de muerte, de un/a menor de 18

afios. (Codigo de trabajo, 2002, p. 650)

1.3.8. Organizaciones empresariales

Los referentes bibliograficos consultados, comprueban que la mayoria de las empresas privadas,
corporaciones, incluyendo las multinacionales que operan en nuestro pais, no incluyen en su
reglamento interno, el proceso de duelo no estéa asignada la temporalidad para compensar el proceso
de duelo al recurso humano, la iniciativa privada actda en marco de la Ley publica, asignando

Unicamente ese reglamento y periodos establecidos de por Ley.

1.3.8.1. Definicion de organizacion

“Las organizaciones son sistemas sociales disefiados para lograr metas y objetivos por medio de
los recursos humanos o de la gestion del talento humano y de otro tipo. Estan compuestas por
subsistemas interrelacionados que cumplen funciones especializadas. Convenio sistematico entre

personas para lograr algin propdsito especifico.” (Chiavenato, 2006, p. 61)
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1.3.8.2. Tipos de organizaciones

“Llas organizaciones son extremadamente heterogéneas y diversas, cuyo tamafo, caracteristicas,

estructuras y objetivos son diferentes”. (Chiavenato, 2006, p. 66)

Esta situacion, da lugar a una amplia variedad de tipos de organizaciones que los administradores
y empresarios deben conocer para que tengan un panorama amplio al momento de estructurar o
reestructurar una organizacion. Se debe tener en cuenta, en el articulo se incluye una breve
descripcion de los principales tipos de organizaciones, clasificados segun sus objetivos, estructura
y caracteristicas principales, con la finalidad de brindar un panorama amplio, ordenado y
comprensible acerca de este sistema. Como se menciond con anterioridad, las organizaciones son
extremadamente heterogéneas y diversas, por tanto, dan lugar a una amplia variedad de tipos de
organizaciones. Sin embargo, y luego de revisar literatura especializada en administracion y
negocios, se considera que los principales tipos de organizaciones son los descritos en el siguiente

inciso.

1.3.8.2.1. Organizaciones segun sus actividades

Organizaciones con fines de lucro: Llamadas empresas, tienen como uno de sus principales fines,

generar una determinada ganancia o utilidad para propietarios o accionistas.

Organizaciones sin fines de lucro: Se caracterizan por tener como fin cumplir un determinado

rol o funcidn en la sociedad sin pretender una ganancia o utilidad por ello. Bajo esta clasificacion
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se encuentra: El ejército, la Iglesia, los servicios publicos, las entidades filantropicas, las

organizaciones no gubernamentales (ONG), etc.

1.3.8.2.2. Organizaciones segun su formalidad

Son organizaciones que tengan o no estructuras y sistemas oficiales y definidos para la toma de

decisiones, la comunicacién y el control.

“Las organizaciones formales: Este tipo de organizaciones se caracteriza por tener estructuras y
sistemas oficiales y definidos para la toma de decisiones, la comunicacion y el control. El uso de
tales mecanismos hace posible definir de manera explicita donde y cdmo se separan personas y

actividades y cémo se retnen de nuevo.” (Chiavenato, 2006, p. 61)

“Segun Idalberto Chiavenato: La organizacion formal comprende estructura organizacional,
directrices, normas y reglamentos de la organizacion, rutinas y procedimientos, en fin, todos los
aspectos que expresan como la organizacion pretende que sean las relaciones entre los 6rganos,
cargos y ocupantes, con la finalidad de que sus objetivos sean alcanzados y su equilibrio interno sea

mantenido.” (Chiavenato, 2006, p. 66)

Las organizaciones formales, pueden a su vez, tener uno o mas de los siguientes tipos de
organizacion:
Organizacién Lineal: Constituye la forma estructural mas simple y antigua, pues

tiene su origen en la organizacion de los antiguos ejércitos y en la organizacién
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eclesiastica de los tiempos medievales. EI nombre organizacion lineal significa que
existen lineas directas y Unicas de autoridad y responsabilidad entre superior y
subordinados. De ahi su formato piramidal. Cada gerente recibe y transmite todo lo que
pasa en su area de competencia, pues las lineas de comunicacion son estrictamente
establecidas. Es una forma de organizacion tipica de pequefias empresas o0 de etapas

iniciales de las organizaciones. (Chiavenato, 2006, p. 61)

“Organizacion Funcional: Es el tipo de estructura organizacional que aplica el principio
funcional o principio de la especializacion de las funciones. Muchas organizaciones de la antigiiedad
utilizaban el principio funcional para la diferenciacion de actividades o funciones. El principio

funcional separa, distingue y especializa: Es el germen del staff.” (Chiavenato, 2006, p. 66)

Organizacién Linea-Staff: El tipo de organizacion linea-staff es el resultado de la combinacién
de los tipos de organizacién lineal y funcional, buscar incrementar las ventajas de esos dos tipos de

organizacion y reducir sus desventajas.

“En la organizacién linea-staff, existen caracteristicas del tipo lineal y del tipo funcional,
reunidas para proporcionar un tipo organizacional mas complejo y completo.” (Hitt, 2006, p. 234).

En las nuevas organizaciones se busca que las funciones de linea y staff sean completas al hacer
funcionar la combinacion sobre muchas de las funciones para que la ejecucion de las actividades
sea complementada.

Comités: Reciben una variedad de denominaciones: comités, juntas, consejos, grupos de trabajo,

etc. No existe uniformidad de criterios al respecto de su naturaleza y contenido. “Algunos comités

23



desempefian funciones administrativas, otros, funciones técnicas; otros estudian problemas y otros
solo dan recomendaciones. La autoridad que se da a los comités es tan variada que reina bastante

confusion sobre su naturaleza.” (Hitt, 2006, p. 248)

Organizaciones Informales: “Este tipo de organizaciones consiste en medios no oficiales pero
que influyen en la comunicacion, la toma de decisiones y el control que son parte de la forma

habitual de hacer las cosas en una organizacion”. (Chiavenato, 2006, p. 83)

1.3.8.2.3. Organizaciones segun su grado de centralizacion

Es decir, segun la medida en que la autoridad se delega. Se dividen en:

o Organizaciones Centralizadas: En una organizacion centralizada, la autoridad se
concentra en la parte superior y es poca la autoridad, en la toma de decisiones, que se
delega en los niveles inferiores. (Chiavenato, 2006, p. 103)

o Organizaciones Descentralizadas: En una organizacion descentralizada, la autoridad
de toma de decisiones se delega en la cadena de mando hasta donde sea posible. La
descentralizacion es caracteristica de organizaciones que funcionan en ambientes
complejos e impredecibles. (Chiavenato, 2006, p. 123)

Las empresas que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para mejorar la capacidad

de respuesta y creatividad.
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1.3.9. Cultura organizacional

La cultura a través del tiempo es una mezcla de rasgos y distintivos espirituales y afectivos, que
caracterizan a una sociedad o grupo social en un periodo determinado. Engloba ademas modos de
vida, ceremonias, arte, invenciones, tecnologia, sistemas de valores, derechos fundamentales del ser

humano, tradiciones y creencias.

Este concepto se refiri6 por mucho tiempo a una actividad producto de la interaccion de la
sociedad, pero a partir de los afios ochenta, Tom Peters y Robert Waterman consultores de Mc
Kinsey, adaptaron este concepto antropologico y psicosocial a las organizaciones. "Aquello que
comparten todos o casi todos los integrantes de un grupo social... esa interaccion compleja de los
grupos sociales de una empresa esta determinado por los... valores, creencia, actitudes y conductas
" (Koontz, 1999, p. 96), un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de

interaccion y relaciones tipicas de determinada organizacion.

La forma caracteristica de pensar y hacer las cosas... en una empresa por analogia es equivalente
al concepto de personalidad a escala individual. De la comparacion y anélisis de las definiciones
presentadas por los diversos autores, se infiere que todos conciben a la cultura como todo aquello
que identifica a una organizacion y la diferencia de otra es hacer que sus miembros se sientan parte
de ella ya que profesan los mismos valores, creencias, reglas, procedimientos, normas, lenguaje,
ritual y ceremonias.

La cultura organizacional es el conjunto de valores, creencias, entendimientos importantes, que

los integrantes de una organizacidn tienen en comun. La cultura ofrece formas definidas de
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pensamiento, sentimiento y reaccion que guian la toma de decisiones y otras actividades de los
participantes en la organizacion. Las organizaciones de éxito al parecer tienen fuertes culturas que

atraen, retienen y recompensan a la gente por desempefiar roles y cumplir metas.

Unos de los roles mas importantes de la alta direccion es dar forma a la cultura que, con
personalidad, tendra un efecto importante en la filosofia y el estilo administrativo. La filosofia de
una persona ofrece lineamientos para la conducta. El estilo se refiere a la forma en que se hace algo.

El estilo administrativo es la manera distinta en la que se comporta un administrador.

La cultura organizacional incluye lineamientos perdurables que dan forma al comportamiento.

Cumple con varias funciones importantes cuando:

Tabla l. Funciones de la cultura organizacional
Descripcion
o Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la organizacién.
o Facilitar el compromiso con algo mayor que el yo mismo.
o Reforzar la estabilidad del sistema social.
o Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de
Decisiones.

Fuente: elaboracidn propia, septiembre 2019

Esta definicion sugiere que la cultura cumple funciones importantes en la organizacion. Los

artefactos culturales, donde se incluye el disefio y el estilo de administracion, transmiten valores y
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filosofias, socializar a los miembros, motivan al personal y facilitan la cohesion del grupo y el

compromiso con metas relevantes.

Otra perspectiva destaca como la cultura afecta al comportamiento. “La cultura organizacional
es un sistema de valores compartidos que interactian con la gente, las estructuras de organizacion
y los sistemas de control de una compariia para producir normas de comportamiento (como se hacen

las cosas aqui) ". (Universidad Nacional Abierta y a Distancia, 2012)

Las definiciones sugieren lo que todos sabemos por nuestras experiencias personales; las
organizaciones tienen culturas diferentes - objetivos y valores, estilos de administracion y normas -

para realizar sus actividades. Una Cultura Organizacional de Exito.

Tabla Il. Puntos clave para el desarrollo de la cultura organizacional

Descripcion

o Orientacion hacia la accion, a fin de que se cumpla. Aun cuando las
compafiias podrian ser analiticas en su enfoque ante la toma de decisiones,

no estan paralizadas por este hecho.

o Orientacion al cliente, donde todos los recursos y el personal de la compafiia
dirigen sus actividades cotidianas a la satisfaccion de las necesidades del

cliente.

o Autonomia y decision, a fin de fomentar el surgimiento de lideres e

innovadores para organizacion.

o Productividad a través de la gente, lo que considera a la gente como el activo
mas importante de la empresa, y consideran como inversion el dinero

destinado hacia ellos, como fuente fundamental de mejoramiento.
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o Compromiso con los valores, desde los niveles superiores de la compafiia.
La alta direccion se mantiene en estrecho contacto, visitando y dialogando
con el frente de batalla.

o Cercania al negocio, conocimiento del negocio, sus fortalezas y debilidades,

sus amenazas y oportunidades.

o Organizacion simple con solo el personal necesario, donde cada quien sabe
la parte de valor que agrega a los productos y servicios, y participa en su

administracion.

o Rigidez y flexibilidad, aceptacion de ambos de acuerdo con la dinamica del

cambio y sus circunstancias.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

1.3.9.1.1. Creacion y sostenimiento de la cultura organizacional

Cada uno de los mecanismos que a continuacion se enumeran, son comunmente utilizados por

destacados fundadores y lideres para crear o mantener la cultura organizacional en una empresa:

o Declaraciones formales de la filosofia organizacional, organigramas, credos, mision,

materiales usados en el reclutamiento y la seleccion, y socializacion.

o Disefio de espacios fisicos, fachadas, instalaciones, edificios.

o Manejo deliberado de papeles, capacitacion y asesoria por parte de los lideres.

o Sistema explicito de premios y reconocimiento, criterios de promocion.

o Historias leyendas, mitos y anécdotas sobre las personas y acontecimientos mas importantes.
o Aquello a lo cual los lideres prestan atencion, lo que miden y controlan.
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1.3.10.

Reacciones del lider ante incidentes y crisis muy importantes de la organizacion (épocas en
que la supervivencia de la empresa esta en peligro, las normas son poco claras o se ponen en
tela de juicio, ocurren episodios de insubordinacion, sobrevienen hechos sin sentido o
amenazadores, etc.)

Como estd disefiada y estructurada la organizacion. El disefio del trabajo, los niveles
jerarquicos, el grado de descentralizacion, los criterios funcionales o de otro tipo para la
diferenciacion y los mecanismos con que se logra la integracion transmiten mensajes
implicitos sobre lo que los lideres suponen y aprecian.

Sistemas y procedimientos organizacionales. (Los tipos de informacion, control y los
sistemas de apoyo a las decisiones en términos de categorias de informacion, ciclos de
tiempo, la persona a quien se destina la informacion, el momento y la manera de efectuar la
evaluacion del desempefio y otros procesos valorativos transmiten mensajes implicitos de lo
que los lideres suponen y aprecian.) Criterios aplicados en el reclutamiento, seleccion,

promocion, nivelacion, jubilacién y "excomunién™ del personal.

Compensaciones y beneficios en una organizacion

1.3.10.1.  Compensacion para los colaboradores

El éxito de una organizacion depende de los individuos que la conforman y con personal de alto

potencial, es una condicion importante. Por esta razon, las empresas saben que la retencion del

personal clave y la atraccion del talento externo, son fundamentales dentro de sus politicas de

recursos humanos.
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La insatisfaccion de los trabajadores con relacién a las retribuciones puede afectar la
productividad y el clima laboral, puede disminuir el desempefio, aumentar el ausentismo, e incluso
afectar la rotacion. Las demandas sindicales se pueden ver fortalecidas. Para prevenir situaciones
como las expuestas anteriormente, es necesario contar con una politica de compensaciones dado
que ésta define la relacidn entre el trabajador y la empresa y su capacidad de ser competitiva frente
al mercado laboral. Retener al personal de alto desempefio, se debe a una estrategia fuertemente

respaldada por politicas en el ambito de las compensaciones.

El sistema de compensaciones es fundamental para desarrollar una estrategia de retencion.
Muchas empresas multinacionales han creado planes de retencidn, basados en incentivos de largo
plazo como la opcion de compra de acciones a un precio determinado o también los Ilamados stock

options.

Las organizaciones que procuran prevenir los problemas de salud de sus trabajadores son las que
adoptan programas de bienestar. El caracter profilactico de estos programas aparte de que se
reconoce su efecto en el comportamiento de los trabajadores y el estilo de vida fuera de trabajo,
fomentando que las personas mejoren su salud. También sirven para reducir los elevados costos por
concepto de salud.

1.3.10.2. Compensacion monetaria

Otro aspecto de bienestar es contar con una politica retributiva que motive a los trabajadores.

Hoy en dia, no bastan los aumentos salariales, es necesario buscar nuevas férmulas de retribucion,
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que permitan a la empresa, ser mas competitiva sin necesidad de soportar un gran incremento en sus

costos salariales, costos que puedan comprometer su balance.

Es por las razones antes mencionadas, que cada vez mas organizaciones hacen uso de iniciativas
que permiten a los trabajadores disponer de un mayor salario neto a través de un plan retributivo
que incluya ventajas fiscales ajustadas a la empresa, y a sus necesidades, recibiéndolo como
beneficio social. Los altos directivos en unién con la Gestion de Personal, debe prestar atencion a
las necesidades de cada colaborador para adaptar los beneficios que puedan satisfacer, por tanto,

atraer, retener y motivar al trabajador.

1.3.10.3. Compensacion no monetaria

“Las opciones para incentivar a los colaboradores, se han inclinado a las retribuciones en especie,
que tienen mayores beneficios en el tema fiscal, respecto de las retribuciones salariales. Las
retribuciones en especie y los beneficios sociales, constituyen herramientas de motivacién que
permite mejorar las condiciones laborales del trabajador, sin incrementar el salario”. (Chiavenato,

2006, p. 256)

Las retribuciones en especie no deben superar el 30% de las prestaciones salariales. Los servicios
como el transporte al trabajo, los vales de comida, los seguros médicos para los trabajadores y para
su familia, las guarderias y la asistencia a cursos de capacitacion, suponen claramente un beneficio
para la empresa y para el trabajador, puesto que permite el desarrollo de él mismo, la mejora en el

clima laboral y el aumento de productividad de los colaboradores.
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Figura 5. Rentabilidad por compensacién no monetaria

Retribucidn
en especie

Otros
beneficios

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

Mejorar los ingresos de los trabajadores con retribuciones no monetarias, mejora las condiciones
laborales, en especial en la actualidad, que vivimos en un entorno laboral cambiante y complejo en
el que las empresas deben ser capaces de atraer, desarrollar y retener el talento. La renta en especie
constituye la utilizacidn, el consumo o la obtencién, para fines particulares de bienes, de derecho o
de servicios, de forma gratuita o por precio inferior al normal del mercado, aun cuando no supongan

un gasto real para quien las conceda.

La utilizacion estratégica de la retribucion no monetaria permite ofrecer més a los colaboradores
a cambio de su trabajo, por el mismo costo, pero aprovechando las ventajas fiscales que actualmente
existen. Por su parte, los directivos deben evaluar, cuanto estan dispuestos a dar a cambio de que

determinado profesional trabaje en su organizacion. Se trata, por tanto, de una decision de negocio.
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1.3.10.4. Relaciones con los colaboradores

Los desafios estratégicos de las organizaciones deben ocupar un lugar importante y fundamental
en la administracion de personal. Hoy, una condicion bésica para que los gerentes de linea puedan
tener éxito en sus actividades es que las personas, su desempefio y sus competencias coincidan con

las estrategias del negocio y las metas de la organizacion.

En ese contexto, las relaciones entre la organizacion y las personas que trabajando en ella
adquieren una importancia vital. No obstante, las personas requieren de muchas habilidades para
trabajar en una organizacion; es decir, deben desempefiar su trabajo, relacionarse con sus colegas y
superiores, atender al cliente, enfocarse en las metas y los resultados por alcanzar y, sobre todo,

deben sujetarse a las reglas de la organizacion y absorber su cultura.

Todo ello requiere de una considerable dosis de adaptacion y de integracion al contexto de la

organizacion, a su estructura, a su cultura, a las personalidades presentes en ella y al tipo de trabajo.

Cada organizacion es Unica y cada una tiene su propio estilo de administracion.

1.3.11. Desempefio y productividad laboral

1.3.11.1.  Desempeiio laboral

Como indica Garcia (1997), El desempefio de los colaboradores, es uno de los principales

cimientos en los que una empresa se sustenta para el desarrollo de la efectividad y el éxito de ésta.
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Es el comportamiento del trabajador en bdsqueda de los objetivos fijados; éste constituye la

estrategia individual para lograr los objetivos.

1.3.12. Productividad laboral

La productividad en el sentido amplio de la palabra esta relacionada con la eficiencia global de
lograr que se hagan las cosas. En un sentido empresarial mas restringido, la productividad es hacer

lo que corresponda para ganar mas dinero.

Desde la perspectiva personal, la productividad hace posible que una persona genere sus propios
ingresos y al mismo tiempo pueda gastar los mismo y que estos generen satisfaccion en lo que
producen por sus medios y métodos de trabajo, “el ser una persona productiva”. Productividad es

superar la mejor marca anterior.

1.3.12.1.  Factores que afectan el desempefio y la productividad

El desemperio descrito por Chiavenato (2006) “es el comportamiento del trabajador en bdsqueda
de los objetivos fijados; este constituye la estrategia individual para lograr los objetivos™; la empresa
es necesario que las empresas den a los colaboradores las herramientas necesarias para el buen
desemperio de sus labores como los insumos para una productividad que satisfaga las necesidades

y objetivo de la empresa como los objetivos personales del colaborador.
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Un colaborador que no tiene las herramientas que da la cultura organizacional y los insumos para
una buena produccion, genera acciones y pensamientos de: Falta de reconocimiento laboral, falta
de objetivos, falta de comunicacién, falta de motivacion, clima laboral bajo. Que afectan
directamente en el desempefio laboral y la produccion general de la empresa. Aunque se trata de un
factor intrinseco, las personas desean que el lugar en donde pasan la mayor parte del dia proporcione

los elementos basicos para una buena relacion de trabajo con la empresa.

1.3.13. Definicion del plan de accion

Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes
para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accién se
constituye como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de
llevar a cabo un proyecto. Dentro de una empresa, un plan de accién puede involucrar
a distintos departamentos y areas. El plan establece quiénes seran los responsables que
se encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye
algin mecanismo o método de seguimiento y control, para que estos responsables
puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto. El plan de accion propone
una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya fueron establecidos con
anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucién efectiva de una idea o propuesta.
Estos planes no sélo deben incluir qué cosas quieren hacerse y cémo; también deben
considerar las posibles restricciones, las consecuencias de las acciones y las futuras

revisiones que puedan ser necesarias. En cuanto al control tras su finalizacion, el
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objetivo es establecer un balance y confirmar si los objetivos planeados han sido
cumplidos. Un ejecutivo o dirigente que se maneja sin un plan de accion perdera tiempo
ya que necesitara examinar cada paso para descubrir si marcha en la direccion correcta.

(Alvarez, 2006 p. 145)

1.4. Consideraciones éticas

Aspectos éticos tomados en cuenta de acuerdo al Codigo de Etica del Colegio de Psicologos de
Guatemala; en cuanto al PRINCIPIO I, en el lineamiento 1.1. Respeto en General, en el numeral
1.1.1. Los psicologos son respetuosos en su relacion con las personas y/o entidades con quienes
trabajan. Demuestran un respeto apropiado por el conocimiento, experiencias internas personales,
y por las areas de expertaje de otros. (Colegio de Psicologos, 2011, p. 33)

Durante el afio 2020, en donde se esta dando a conocer la informacion en la ciudad de Guatemala
a los gerentes de primera linea de la empresa Bureau Veritas de Guatemala.

Toda la informacidn recopilada en el marco tedrico provee un panorama amplio sobre el estudio
de la conducta humana dentro del lugar de trabajo y especificamente del proceso de duelo. Esta

teoria sera vital para el desarrollo de investigacidn del presente proyecto.

Tabla Il1l.  Criterios éticos dentro de la investigacion

Criterios Caracteristicas éticas del criterio

Consentimiento informado Los participantes deben estar de acuerdo con ser informantes
y conocer sus derechos y responsabilidades.
Confidencialidad Asegurar la proteccion de la identidad de las personas que
participan como informantes de la investigacion.

Manejo de riesgos Este requisito tiene relacion con los principios de no
maleficencia y beneficencia establecidas para hacer
investigacion con seres humanos.
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Observacion participante

La incursion del investigador en el campo exige una
responsabilidad ética por los defectos y las consecuencias
que pueden derivarse de la interaccion establecida con los
sujetos participantes del estudio.

Entrevistas

Se trata de una interaccion social donde no se deben
provocar actitudes que condiciones las respuestas de los
participantes.

Grabaciones de audio o video

Deben resguardarse en archivos confidenciales y el
investigador necesita ser cauteloso anteponiendo la
confidencialidad, el respeto y el anonimato de los
participantes.

Fuente:

elaboracion propia, septiembre 2019
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CAPITULO 11

2. Técnicas e instrumentos

2.1. Técnicas

El desarrollo de las técnicas a utilizar lograra obtener resultados cualitativos y cuantitativos,
sabiendo que trabajamos con una muestra de 12 personas; de forma individual y colectiva, se
disefiaron sesiones para dos dias, con temporalidad de 2 horas en cada una de las ocasiones,

empleando muestreo técnico estratificado y técnica de entrevista.

Se emplearon técnicas de entrevista, encuesta y sesion de grupo, obteniendo resultados
puntuales, donde los participantes claramente indicaron, que en la empresa a pesar de contar con un
indice de clima laboral por arriba del 80% de acuerdo a encuestas internas, no cuentan con el modelo
técnico para algun evento fortuito en la pérdida de un familiar o ser querido, lo que denominamos

proceso de duelo o de luto.

Los resultados se presentan en el set de graficas en los andlisis cuantitativos, con las

representaciones graficas necesarias.
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2.1.1. Técnica de muestreo

Se utilizo la técnica de muestreo estratificado, seleccionando aleatoriamente a 2 personas de cada
departamento. Bureau Veritas cuenta con 6 departamentos, lo que permite tener una muestra total
de 12 personas. Debido a que la administracion apoyé este proyecto en horario laboral se trabajo

con una muestra de la poblacion de la empresa.

Tabla IV. Matriz de técnicas de muestreo

Muestreo Recolecciéon | Dia 1l 12 personas | Crear un Cuestionario
estratificado | de 2 horas vinculo de
informacion confianza
de primera
fuente
Entrevista Establecer | Dia2 12 personas | Conocer Pregunta
el 2 horas Ideas directa
dialogo del entrevistado
para Reconocer sus
obtener la sentimientos
informacion

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2019

2.1.2. Técnica de recoleccion de datos:

Para el cumplimiento de los objetivos establecidos de la presente investigacion se utilizara las

siguientes técnicas:

2.1.2.1. Técnica de entrevista
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Debido a que se necesita evaluar la existencia de politicas internas de apoyo al colaborador en
proceso de duelo. El investigador formulara preguntas, a partir de cuyas respuestas habran de surgir
los datos de interés. Se pretende que la entrevista se convierta también en un dialogo en el que el
entrevistador hace una serie de preguntas, no solo para buscar la informacién, sino que también para

conocer mejor las ideas del entrevistado, sus sentimientos su forma de actuar.

2.1.2.2, Técnica de encuesta

Para identificar el nivel de comunicacion jerarquica para abordar procesos de duelo, en la que se
pretendia hacer un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la

institucién, con el fin de conocer estados de opinidn sobre hechos especificos sobre el duelo.

2.1.2.3. Técnica sesion de grupo

Para enunciar la influencia del proceso de duelo como un fendmeno en el desempefio laboral,
con esta técnica se pretendia elaborar un guion el cual servira para iniciar y cerrar la discusion. Esta

técnica estara dirigida a las personas que afrontaron duelo en su historia laboral.

Un investigador estara encargado de tomar registro de la informacion recibida sobre la
experiencia de cada persona sobre el duelo, sus expectativas, como esto influyd en su vida
emocional y laboral, cuéles fueron sus necesidades emocionales y materiales y el otro investigador

estara al frente como mediador de la conversacidn. Esta sesion podria durar de 1 a 2 horas.
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2.2. Instrumentos

2.2.1. Lista de cotejo

Para determinar la existencia de politicas internas de apoyo para el colaborador en proceso de
duelo, se utilizara el instrumento denominado “lista de cotejo” el cual consiste en una lista de
chequeo enfocado a la busqueda documental de las politicas de la empresa para comprobar la
orientacion de las politicas de beneficio hacia el trabajador y especificamente las relacionadas al
duelo. Se solicitara autorizacion a tener acceso al reglamento interno, politicas internas, hojas de
trabajo, entre otros. Esta lista de cotejo se hara con la ayuda de la responsable de recursos humanos
de la empresa, se planificara el dia para realizar la verificacion. El uso de esta herramienta no se
limita dnicamente a llenar los espacios de la lista de verificacién sino de otros aspectos o

comentarios de la persona entrevistada.

2.2.2. Cuestionario

Para identificar el nivel de comunicacion jerarquica para abordar temas de procesos de duelo se
entregara una encuesta sobre los aspectos especificos de comunicacion el cual consiste en la
presentacion escrita de una serie de situaciones tipicas del trabajo en donde el utilizar la
comunicacion resulta evidente esta informacidn nos ayudara a identificar como se da la dindmica
de comunicacién en el trabajo. Se planificara trabajar con la muestra en la fecha indicada por

gerencia.
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2.2.3. Sesion de grupo

Para enunciar la influencia delos efectos del duelo en el desempefio y productividad se utilizara
el instrumento denominado “estudio de caso” con el uso de este instrumento pretendemos elegir a
las personas que hayan pasado por este fenémeno en su historia laboral, el estudio de caso nos dara
la pauta tanto de las necesidades materiales y emocionales que la persona atraveso en durante el
desarrollo de este fendmeno, asi como los efectos que causo en su desempefio laboral, para el
desarrollo de esta prueba se solicitara autorizacion de trabajar con las personas al menos 2 horas por
cada uno. Este mismo instrumento serd de vital calcular la incidencia de este fendmeno en el

personal de la empresa.

2.2.4. Presentacidn organizacional

Para brindar el plan de accion para disminuir los efectos del proceso de duelo en la productividad
del trabajador se realizara por medio de una presentacion (conferencia) para esta variante, se citara
al equipo gerencial y mandos medios para que este equipo conozca a detalle los efectos del duelo
en el trabajador y la reduccion de la productividad durante el desarrollo de este proceso, asi como
la propuesta del plan y cada una las fases, al finalizar con este proceso se espera conocer los puntos

de vista de los participantes, verificar la factibilidad del plan y aceptar la propuesta.
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CAPITULO Il
3. Presentacion, analisis, e interpretacion de resultados
3.1. Caracteristicas del lugar y poblacion

La muestra que ha sido elegida objeto de estudio es de una empresa de la iniciativa privada de
origen francés, constituida en Guatemala desde hace mas de 10 afios; en la actualidad. La empresa
Bureau Veritas Guatemala, consta dentro de su inventario de colaboradores con la cantidad de 60
personas, con un nivel socioeconémico medio, nivel de estudios de medio a superior, de ambos

géneros.

3.1.1. Caracteristicas del lugar

La empresa ubicada en un edificio de un centro comercial de zona 16, rodeado de empresas y
establecimientos comerciales donde convergen distintitos estratos sociales, la empresa brinda el
recurso humano, espacio fisico, salones; cuenta con los servicios requeridos para una oficina en

Guatemala. La empresa provee servicios de aseguramiento de calidad a diferentes empresas en el

area textil.
3.1.2. Caracteristicas de la muestra
La muestra fue de 15 personas de ambos géneros comprendidos entre las edades de 23 y 38

afios, con nivel de educacién medio y estudios universitarios; con nivel de ingreso que corresponden

al nivel medio de la poblacién guatemalteca.
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Este proceso culmind con los resultados obtenidos por el estudio, los cuales se presentan a

continuacion.

3.2. Andlisis cuantitativo

Posterior a la aplicacion de encuesta dirigida, check list de procesos y sesion de grupos se realizd

el analisis de resultados.

o Encuesta dirigida

Comunicacion de procesos, procedimientos y politicas dentro de la empresa.

Figura 6. ¢ Posee la confianza de acercarse a su supervisor cuando necesita hacer

consultas de tipo laboral?

H Si
i No

H Algunas veces

Fuente: Encuesta dirigida Empresa Bureau Veritas, Guatemala a colaboradores del area administrativa y operativa en

el 2017.
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El recurso humano abordado, demostré en su mayoria que, en su entorno circundante del clima
organizacional, poseen la confianza de entablar una comunicacién muy personal con su superior,
cierta parte del conjunto de participantes, no han logrado percibir ese tipo de emociones positivas.
ademas, se percibe por mayoria que los supervisores son valorados como personas a las que se les

puede consultar sobre temas laborales.

Figura 7. ¢ Posee la confianza de acercarse a su superior inmediato cuando necesita

hacer consultas de tipo personal?

HSi MNo HAlgunasveces

Fuente: Encuesta dirigida Empresa Bureau Veritas, Guatemala a colaboradores del area administrativa y operativa en

el 2017.

El personal que participo por medio de entrevistas demostr6 en su mayoria porcentual, que
poseen un nivel de confianza hacia su superior inmediato, respuesta obtenida dentro de un clima

laboral aceptable, que propicia la comunicacion en ambas vias y mejorar su relacion laboral.
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Figura 8. ¢ Existe buena comunicacion entre su supervisor inmediato y la gerencia

general?

HSi MNo HAlgunasveces

Fuente: Encuesta dirigida Empresa Bureau Veritas, Guatemala a colaboradores del rea administrativa y operativa en

el 2017.

Los niveles porcentuales de aceptacion en el modelo empleado de comunicacion entre ciertos
niveles jerarquicos en la empresa demuestran que son canales efectivos para trasladar informacion,
noticias y propician el acercamiento entre las autoridades de la empresay los empleados, esto genera
un adecuado clima laboral, que puede predisponer el modelo eficiente al plantear algtin modelo pro-

mejora en técnicas de manejo de personal.
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Figura 9. ¢ Existe una eficiente retroalimentacion/comunicacion sobre su trabajo por

parte de su supervisor?

HSi MNo HAlgunasveces

Fuente: Encuesta dirigida Empresa Bureau Veritas, Guatemala a colaboradores del rea administrativa y operativa en

el 2017.

Los empleados consultados y que voluntariamente participaron en la recoleccion de datos para
obtener la muestra, indicaron en su mayoria porcentual que existe un modelo eficiente para realizar
la retroalimentacion y comunicacion en las diferentes areas de trabajo en la empresa, con estos
resultados podriamos concluir, que deberan ser implementadas ciertas estrategias que promuevan la
eficiencia y el mejoramiento entre los participantes y los superiores quienes trasladan la

responsabilidad en linea descendente hasta llegar a los empleados o trabajadores de nivel bajo.
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Figura 10. ¢ Su supervisor se asegura que usted lea las politicas internas existentes?

HSi MNo HAlgunasveces

Fuente: Encuesta dirigida Empresa Bureau Veritas, Guatemala a colaboradores del area administrativa y operativa en

el 2017.

Luego de realizar el procesamiento de los datos recolectados, se obtiene el resultado negativo
acerca del cumplimiento establecido en las estrategias del traslado de politicas internas en la
empresa, casi las % partes de los supervisores se aseguran de que el colaborador lea las politicas.
Estas practicas de lectura de politicas en las organizaciones son comunes ya que es el medio mas
utilizado para que las personas se informen; sin embargo, como se evidencia en los resultados no

son la mejor manera de hacer que un colaborador lea e integre la informacion a su vida laboral.
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Figura 11. ¢Principalmente como se entera usted de las politicas de la empresa,

procedimientos o politicas que promueve empresa?

H Platicas o comentarios de pasillo. i Reuniones de Grupo

M Correo electronico M No me entero

L4 Rumores

Fuente: encuesta dirigida empresa Bureau Veritas, Guatemala a colaboradores del rea administrativa y operativa en

el 2017.

Los trabajadores participantes en el set de preguntas demostraron en su mayoria que el medio o
estrategia de mayor demanda empleada para trasladar informacion es por la via de correo
electronico, asi mismo se deberan fortalecer la erradicacion de aspectos negativos que son

empleados para comunicarse entre ciertos rangos administrativos en la empresa.
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Figura 12. ¢En general existe una efectiva comunicacion en la empresa?

ESi MNo HAlgunas veces

Fuente: Encuesta dirigida Empresa Bureau Veritas, Guatemala a colaboradores del &rea administrativa y operativa en

el 2017.

Con el procesamiento de los datos recopilados y analizados, evidenciamos que dentro de la
empresa el sistema de comunicacién es deficiente, un efectivo indicador estratégico que pueda
regular la eficiencia en los canales de comunicacion dentro de la empresa podria permitir una cierta
fraccion del cien por ciento de muestras, pero estamos posicionados en resultados sobre una media

de datos, esa brecha permitira que sucedan eventos inesperados y toma de decisiones sin conciencia.
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3.2.1. Organizacion jerarquica del proyecto de investigacion

Investigadores William Guny Paz Lépez

Gilda Verdnica Yutan Quexel

Asesor Licda. Jessica Villacinda de Morales
Revisor Lic. Pedro de Lebn
3.2.2. Recursos institucionales

La investigacion se realizara en la empresa Bureau Veritas CPS, Guatemala, S.A., zona 16.
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CAPITULO IV

4. Conclusiones y recomendaciones

4.1. Conclusiones

Se obtuvieron resultados sobre las entrevistas realizadas a los trabajadores que conformaron la
muestra de investigacion, obteniendo la medicion de confianza de acercarse al supervisor inmediato
en relacion a consultas de tipo laboral, reflejando que la mayoria demuestra aceptacion y resultados
positivos acerca de esta accion, por lo cual marcamos con mayor énfasis afianzar este lazo de
confianza y via de comunicacion entre el personal administrativo y los trabajadores que necesitan

ser escuchados constantemente.

El resultado obtenido después de realizar las entrevistas necesarias, lograron procesar la
inclinacion o aceptacion acerca de la confianza que existe entre el acto de acercarse al superior
inmediato cuando se ha necesitado abordar un tema o consulta de tipo personal, se reconoce la
participacion de este personal superior jerarquicamente, quienes han colaborado con el personal que

ha necesitado una mano amiga.

El canal de comunicacidn entre los supervisores inmediatos y Gerencia General demuestra ser
robusto y efectivo, luego de escuchar a los empleados entrevistados, incurrieron en las mismas
respuestas, obteniendo puntos porcentuales elevados, esto demuestra que dentro de la
administracién organizacional se puede percibir eficiencia, eficacia y efectividad.

No se percibid el resultado homogéneo de los entrevistados en la empresa al enfocarse en el tema

de la retroalimentacion sobre el trabajo realizado por el supervisor, se visualiza cierto nivel de
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riesgo, porque la representacion o muestra recolectada se encuentra un porcentaje al centro,
desenado que fuese con sesgo positivo y que pudiera demostrarse mejores herramientas

administrativas en pro-beneficio de los trabajadores.

Los resultados obtenidos acerca del aseguramiento de ejecutar acciones sobre la lectura de las
politicas internas a cargo del supervisor muestran deficiencias y debilidades, casi las ¥ partes de los
entrevistados coincidieron que estos supervisores a cargo de realizar el trabajo son deficientes y no

prestan la relevancia del caso.

Se obtiene una disertacion sobre un modelo eficiente para lograr trasladar la informacion
importante acerca de las politicas de la empresa, sin obtener un modelo predominante, por lo cual
los trabajadores entrevistados demostraron que son diferentes métodos los empleados, de esta forma
se obtienen en diferentes ritmos y eventualidades estas politicas que comprometen la eficiencia de

la empresa.

Con la recoleccion de informacién muy relevante en los empleados consultados, a quienes se les
abordo para determinar si existe una efectiva comunicacion en la empresa o no, siendo el mayor
porcentaje acumulado negativo, asi podriamos comprender diferentes aristas que comprometen la
seguridad industrial deficiente, la falta de compromiso hacia su recurso mas valioso que son los

trabajadores y su respaldo colectivo social y psicoldgico.
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4.2. Recomendaciones

Impulsar desde la academia y en retrospectiva profesional con un equipo vanguardistas
conformado por psicologos entusiastas por desarrollar modelos técnicos que permitan establecer los
mecanismos y herramientas viables en apoyo al proceso de duelo en las empresas del area publica

y privada.

Fortalecer y mejorar las politicas internas de Burean Veritas, especificamente con aportes
clinicos sociales para iniciar la transformacion en su estructura organizacional, que permita incluir

el modelo de seguimiento clinico al colaborador que esta en un proceso de duelo.

Disefar el protocolo de comunicacion y seguimiento para trasladar la informacion, por diferentes

medios o canales de comunicacion entre el doliente y su superior inmediato.

Impulsar la inclusion de estrategias organizacionales, que logren beneficiar el modelo productivo

actual, propiciando al recurso humano las herramientas necesarias para aceptar su proceso de duelo.

Todo lo comprendido en el trabajo de investigacion, es con sinergias comunes, trabajando por

encontrar la causa que pueda mejorar las condiciones laborales de muchos y no de pocos.
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Anexo No. 1

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias Psicologicas

Centro Universitario Metropolitano
Centro de Investigaciones en Psicologia
-CIEPs- Mayra Gutiéerrez

Revisor: Licenciada Jessica Villacinda
Investigadores: Gilda Yutan, William Paz

LISTA DE COTEJO

Nombre de la empresa:

Ubicacion:

Cantidad de trabajadores: Fecha:

Nombre del entrevistado:

Puesto:

Datos a evaluar

Si /No

La empresa cuenta con un reglamento interno

Los trabajadores tienen acceso al reglamento interno

Se cumple la regulacion de permiso por muerte de familiar

trabajadores

El reglamento interno cuenta con alguna politica de beneficios

del reglamento interno

Existe alguna politica de beneficios hacia el trabajador escrita

de un familiar.

Existe algun beneficio que tenga que ver con el tema de fallecim

encuentre descrito en las politicas

Existe un plan de accion para obtener algun préstamo que I

Observaciones:

Comentarios:

Firma de Investigadores

Firma de Representante de la Empresa
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Anexo No. 2.

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias Psicologicas

Centro Universitario Metropolitano
Centro de Investigaciones de Psicologia
-CIEPs- Mayra Gutiérrez

Revisor: Licenciada Jessica Villacinda
Investigadores: Gilda Yutan, William Paz

ENCUESTA DIRIGIDA

Puesto del Entrevistado:

Encuesta de
Instrucciones:

Lea detenidamente las preguntas que a continuacion se le presentan y responda de forma
honesta.

La informacion proporcionada sera estrictamente confidencial y tiene fines académicos
Elija unicamente una opcion marcando una “X”
1. ¢Posee la confianza de acercarse a su supervisor cuando necesita hacer consultas
de tipo laboral?

Si No Algunas veces

2. ¢Posee la confianza de acercarse a su superior inmediato cuando necesita hacer
consultas de tipo personal?

Si No Algunas veces_

3. ¢Existe buena comunicacion entre su supervisor inmediato y la gerencia general?

Si No Algunas veces
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4. (Existe una eficiente retroalimentacion sobre su trabajo por parte de su supervisor?

Si No Algunas veces

5. ¢Su supervisor se asegura que usted lea las politicas internas existentes?

Si No Algunas veces

6. ¢Principalmente como se entera usted de las politicas de la empresa, procedimientos
o politicas que promueve empresa?

___Correo electrénico
___Reuniones de grupo
___Informacién en sala de juntas
__Platicas o comentarios de pasillo.
__Rumores

__No me entero

7. ¢En general existe una efectiva comunicacion en la empresa?

Si No

61

61



Anexo No. 3.

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias Psicologicas

Centro Universitario Metropolitano
Centro de Investigaciones en Psicologia
-CIEPS- Mayra Gutierrez

Revisor: Licda. Jessica Villacinda
Investigadores: Gilda Yutan, William Paz

Sesién de Grupo

Fines de la sesion:

Responsables de la sesién:
Fecha:

Personas participantes:

Preguntas a discutir:
1. ¢Comente a que persona perdi6 usted en su historia laboral?

2. ¢Como fue su experiencia de duelo en el trabajo: Describa sus motivaciones
emociones y sentimientos hacia el trabajo?

3. ¢Recuerda usted en términos de tiempo, cuantos meses tuvo esos sentimientos hacia
el trabajo?

4. ¢ Cree usted que su productividad se vio afectada, provea ejemplos especificos?

5. ¢Qué tipo de apoyo cree usted que deberia recibir de parte de la empresa para que

usted reduzca los efectos del duelo?

6. ¢Considero usted acudir a terapia psicologica?
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