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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo la evaluacién del desempefio de las
variables del Comportamiento Organizacional mediante la instrumentacion de
gestion por procesos en la Cooperativa de Producciéon Agropecuaria Chone
Ltda. Para esto se establecieron 3 fases metodologicas, en la primera fase se
escogieron un grupo de expertos los que seleccionaron los procesos claves por
medio de la matriz de priorizacion. En la segunda fase se elabor6 un listado de
variables por medio de una busqueda bibliografica, ademas se clasificaron en
los niveles individual y grupal, el grupo de expertos seleccionaron las variables
por medio de las técnicas Kendall y ponderacién de factores para su posterior
evaluacion y andlisis de los resultados. Posteriormente en la tercera fase para
dar solucion a los problemas encontrados en la empresa objeto de estudio se
realizé la propuesta de un plan de mejoras que consto de acciones correctivas
y preventivas con el respectivo responsable y tiempo de cumplimiento. Los
resultados del presente trabajo permitieron determinar que las variables del
Comportamiento Organizacional que mayor influencia tenian en los procesos
claves de la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA, fueron
comunicacioén, productividad, trabajo en equipo alcanzaron un estandar alto con
un 89%, 87%, 87% respectivamente, mientras que las menos puntuadas estan
condiciones de trabajo con 70% un puntaje medio alto, y capacitacion regular
con 62 %.

PALABRAS CLAVE

Desempefio laboral, Productividad, satisfaccion laboral.
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ABSTRACT

The research had as objective the evaluation of the performance of the
variables of organizational behavior through the implementation of management
by processes in the Agricultural Production Cooperative Chone Ltda. For this is
established 3 methodological phases, during the first phase are chose a group
of experts which selected the key processes by means of the array of
prioritization. In the second phase developed a list of variables by means of a
bibliographic search, in addition were classified in the individual and group
levels, the group of experts selected the variables by means of the techniques
Kendall and weighting of factors for its subsequent assessment and analysis of
the results. Later in the third stage to give solution to the problems encountered
in the business object of study was carried out the proposal of a plan of
improvements that consisted of corrective and preventive actions with the
respective responsible and time of compliance. The results of this work allowed
to determine that the variables of Organizational Behavior that greater influence
they had in the key processes of the Agricultural Production Cooperative Chone
LTDA, were communication, productivity, teamwork reached a high standard
with a 89%, 87%, 87%, respectively, while the least scored are working
conditions with 70% a medium high score, and regular training with 62 %.

KEY WORDS

Job performance, productivity and job satisfaction.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Cada vez es mas comun que los dirigentes de las empresas muestren un mayor
interés por conocer los efectos que produce el comportamiento del personal en el
ambito laboral; las grandes empresas consideran al Comportamiento
Organizacional como un aspecto esencial para alcanzar los niveles de la
eficiencia y eficacia, considerando que influye de manera directa en el
desenvolvimiento de los individuos en su lugar de trabajo y con este se refleje

los resultados esperados.

Cabe recalcar que a pesar de la creciente competitividad entre las
organizaciones éstas no han incorporado herramientas gerenciales que
permitan reconocer la necesidad de cambios y/o mejoras de estrategias
significativas para el desarrollo de la actividad de la empresa que inciden en el
Comportamiento Organizacional de las personas y los procesos en los cuales

estan involucrados.

Santa y Sampedro (2012) mencionan que el Comportamiento Organizacional
(CO) de una empresa “es una ciencia de la conducta aplicada que tiene en
cuenta varias disciplinas, como la psicologia, la sociologia, la ciencia politica,
entre otras”, que permiten evaluar la dinamica de su administracién, tomando

como unidad de andlisis al individuo o al grupo que actda dentro de esta.

En el pais se presentan constantes cambios a nivel econdmico, administrativo,
tecnoldgico y educativo lo que ha obligado a los administradores a proporcionar
las herramientas para enfrentar nuevos procesos y estar a la vanguardia dentro
de los mercados en un mundo globalizado, implementando subsistemas para el
fortalecimiento del recurso humano convirtiéndolo en un factor generador de

ventaja competitiva.

Los integrantes de una organizacion tienen la necesidad de comunicarse entre

si para definir la mejor forma de organizar el trabajo para que a través de la



ejecucion de estas actividades se logre crear valor a los clientes y otros autores
claves, a fin de lograr aquello se hace necesario la identificacion de la gestion
por procesos, ésta genera agilidad y eficiencia organizacional permitiendo una
gestion integral entre los factores internos y externos reduciendo tiempos y

optimizando costos.

Segun Bergholz (2011) citado por Ruiz et al., (2014) considera que la gestién
por procesos puede definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se
persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una organizacion
mediante la identificacion, seleccion, descripcion, documentacion y mejora

continua de los procesos.

En la Cooperativa de Produccién Agropecuaria Chone LTDA. la ausencia de
una gestion por procesos ha provocado que no se establezca la secuencia de
las actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para
conseguir un resultado, ademas los procesos no se llevan a cabo bajo
condiciones controladas por los responsables de ejecutar y supervisar el
cumplimiento del procedimiento, incurriendo en errores y desaprovechando el
talento humanos y recursos materiales, o que no permite realizar una gestion
consistente a lo largo de las diferentes funciones desempefiado en la
organizacion. Con tal antecedente, se procede a estudiar la instrumentacion de
gestion por procesos que permita el analisis completo de la situacion actual
presentada por los colaboradores dentro del desarrollo de las funciones

organizacionales, y de esta manera adquirir conocimientos sobre el CO.

En la misma institucion se han desarrollado cambios internos, haciendo énfasis
en la reduccién del personal, ocasionando el aumento de carga horaria a los
empleados en sus funciones y manteniendo la misma remuneracion mensual,
esto provoca un bajo rendimiento en el desempefio de sus actividades diarias y
por ende surge un estado de insatisfaccion por parte de los trabajadores,
basandose en el fundamento de Acosta (2013) manifiesta que la carga de
trabajo es la cantidad de actividad que puede ser asignada a una parte o
elemento de una cadena productiva sin entorpecer el desarrollo total de las

operaciones. La carga de trabajo puede estar formada por una o varias



unidades minimas de trabajo.

La gestion por procesos es una herramienta efectiva para la mejora continua
que controla y supervisa los procesos estructurandolos de manera efectiva y
eficaz lo que permite obtener una vision sistematica de la organizacion para
apreciar sus componentes descubriendo caracteristicas especificas y alcanzar
un mejoramiento de las tareas diarias que tiene la Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Chone LTDA.; este enfoque esta referenciado en la Norma ISO
9001-2008 que especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad los cuales son aplicables a todas las organizaciones sin importar su
tipo, tamafo y producto suministrado, estableciendo el control de los diferentes
procesos, actividades y tareas que hacen parte del Sistema de Gestidén de la
Calidad.

Segun conocimientos investigados de Blandon (2013) citado por Balarezo y
Bravo (2015) la Gestion por Procesos como una forma de Gestién de la
Calidad no es un modelo ni una norma de referencia, sino un cuerpo de
conocimientos con principios y herramientas especificas que permiten hacer
realidad el concepto de que la calidad se gestiona, tanto al orientar el esfuerzo
de todos a objetivos comunes de empresa y clientes, como al afiadir valor en

los propios procesos y las actividades que los integran.

Una vez identificados los procesos que se realizan en la Cooperativa de
Produccion Agropecuaria Chone LTDA. Se procede a la seleccion de los
procesos claves para determinar las variables del comportamiento que afectan
a los trabajadores a nivel individual y grupal en la consecucion de los objetivos
propuestos por los administradores, considerando que la gestidon por procesos
constituye para ellos una herramienta recurrente para alcanzar una mejora
continua en la organizacion, segun el criterio de Amozarrain (1999) quien

manifiesta que las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos.

En la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA existen mdltiples
factores relacionados con el CO que son desconocidos por los directivos, como
las variables que determinan dicho comportamiento de los trabajadores en sus

funciones y como influyen estas en la gestion por procesos facilitando o



dificultando las actividades diarias, es asi que se observan debilidades dentro
de la organizacion, identificando que no estan preparados estructuralmente
para diagnosticar y mejorar el Comportamiento Organizacional que pueden
afectar a las relaciones internas, reflejando consecuencias negativas en la

productividad.
Desde esta perspectiva las postulantes plantean la siguiente pregunta.

¢,Como incidi6 la evaluacion de las variables del Comportamiento
Organizacional mediante la instrumentacion de gestion por procesos en la
Cooperativa de Produccién Agropecuaria Chone LTDA para que contribuya en

la toma de decisiones?

1.2. JUSTIFICACION

Mediante la instrumentacién de Gestidon por Procesos se evallan las variables del
Comportamiento Organizacional que muestran mayor representatividad en la
Cooperativa de Produccién Agropecuaria Chone LTDA, dicho resultado incide
en los administradores al momento de tomar decisiones necesarias con
respecto al buen desempefio de los colaboradores y para esto favorece
conocer el rendimiento, el desenvolvimiento, la actitud y el compromiso con la

organizacion.

En la actualidad los administradores buscan constantemente el crecimiento de
la empresa a través de la competitividad de sus dirigidos, enfocandose en
mantenerlos motivados a nivel personal y profesional logrando la satisfaccion
en el cumplimiento de los objetivos organizacionales, eliminando los factores
gue influyen en el personal tendiendo a optar un bajo rendimiento en sus
funciones delegadas y desarrollar problemas en el Comportamiento

Organizacional.

Razon por la cual ésta investigacion se la justifica de la siguiente manera:

Debido a que las empresas se componen por varios factores entre ellos el



talento humano desde el punto de vista social, el presente estudio contribuye a
mejorar la calidad de vida del trabajador, conociendo su grado de satisfaccion
laboral mediante el reconocimiento de las variables de Comportamiento
Organizacional en la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA,
complementando con la gestion por procesos la cual se concentra en la division
de las tareas, el célculo y optimizacién de los tiempos de operacidén conociendo
la predisposicion para sumergirse con compromiso al incremento de la

productividad de la empresa.

En base al criterio de Alvares (2006) citado por Trujillo (2014) “el ambiente
propio de la organizacion, es producido y percibido por el individuo de acuerdo
a las condiciones que encuentre en su proceso de interaccidn social... que
orientan su creencia, percepcion, grado de participacion y actitud determinando

su comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo”.

Economicamente se justifica que las empresas buscan alcanzar mejores
resultados financieros, por esta razon la Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Chone LTDA procura fortalecer las condiciones econdémicas y
afectivas de los individuos utilizando un ambiente de trabajo favorable que
genere altos niveles de satisfaccion laboral, tomando como referencia a
Martinez (2007) quien manifiesta que “en una época de globalizacion y de alta
competitividad de productos o servicios, es necesario estar alerta con las
exigencias y expectativas del mercado, para ello, se hace de vital importancia
asegurar o predecir el éxito de las empresas mediante el uso de técnicas y

herramientas utiles para lograr sus fines...”.

Legalmente, la investigacion considera importante los siguientes articulos de la

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador (2008):

Art. 325.- El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autonomas, con
inclusion de labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores

sociales productivos, a todas las trabajadores y trabajadores.

Art. 326. El derecho al trabajo y sus principios.



Numeral 5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un
ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,

higiene y bienestar.

Numeral 10. Se adoptara el didlogo social para la soluciéon de conflicto de

trabajo y formulacion de acuerdos.

Ademas, se toma como referencia el Plan Nacional del Buen Vivir (2013 —
2017) en él se manifiesta que todas las personas tienen derecho a mejorar su
calidad de vida, entonces se hace énfasis en sus objetivos 2 y 9 de éste Plan,
el primero se refiere auspiciar la igualdad, la cohesion, la inclusion y la equidad
social y territorial, en la diversidad; y, el segundo se orienta a garantizar el

trabajo digno en todas sus formas.

Asimismo, se considera relevante mencionar la Norma ISO 9001-2008 que en
el numeral 4 manifiesta el Sistema de Gestion de la Calidad y en el 4.1
Requisitos generales:

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion,

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de
gue tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis
de estos procesos,

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.



La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos

de esta Norma Internacional.

Metodolégicamente, la investigacion esta enfocada en presentar el proceso que
conlleve la realizacion del presente estudio de la evaluacion de las variables del
CO mediante la instrumentacion de gestién por proceso y a partir de ello se
disefia un plan de mejoras que beneficie a la Cooperativa de Produccion

Agropecuaria Chone LTDA vy a sus colaboradores.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar las variables del Comportamiento Organizacional mediante la
instrumentacién de gestion por procesos en la Cooperativa de Produccion

Agropecuaria Chone LTDA para que contribuya en la toma de decisiones.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar los procesos claves en la Cooperativa de Produccion

Agropecuaria Chone LTDA.

o Determinar y estado actual de las variables del Comportamiento
Organizacional en los procesos claves de la Cooperativa de

Produccion Agropecuaria Chone LTDA.

o Proponer un programa de mejoras que solucione los problemas
detectados en el desempeiio de variables en el contexto de los

procesos estudiados.



1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacion de las variables del Comportamiento Organizacional mediante la
instrumentacion de gestién por procesos contribuye en la toma de decisiones

en la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se abarcan los elementos tedricos, conceptuales y

fundamentales recopilados de diferentes autores de libros, revistas cientificas y

paginas web para referenciar la investigacion relacionada con el estudio de

evaluacion de las variables del Comportamiento Organizacional mediante la

instrumentacién de gestion por procesos en la Cooperativa de Produccion

Agropecuaria Chone LTDA. A continuacion se muestra de forma grafica el hilo

conductor segun Figura N°.1.
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2.1. EVALUACION

Segun Fernandez (2005) citado por Ledn (2013) define a la evaluacién como:
Proceso contextualizado y sistematizado, intencionalmente disefiado vy
técnicamente fundamentado, de recopilacion de informacion relevante, fiable, y
valida, que permite emitir un juicio valorativo en funcién de los criterios

previamente determinados como base para la toma de decisiones.

La evaluacion del desempefio puede ser aplicada en cualquier organizacion,
incluso en las del ambito educativo, puesto que al igual que otras
organizaciones, estas poseen un personal del cual se debe llevar un
seguimiento de su rendimiento en el trabajo con el fin de mejorar la calidad del

mismo (Garcia, 2011).

Con lo expuesto por los autores, determinamos que en las organizaciones es
primordial contar con la evaluacién, ya que permite la valoracion de cada
proceso que se lleve a cabo dentro de ella, ademas que ésta permite recopilar
informacion integra para un juicio donde proporcionara un nuevo criterio para la
toma de decisiones, por tal razén es importante evaluar desde los procesos
operacionales hasta el comportamiento de los colaboradores.

2.2. COMPORTAMIENTO

Segun Moran (2015) define al comportamiento como el conjunto de reacciones
de un organismo que actla en respuesta a un estimulo, procedente de un

medio interno o externo y observable objetivamente.

2.3. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Para AMOROS (2011) citado por Balarezo (2014) manifiesta que el
Comportamiento Organizacional estudia el impacto que los individuos, grupos
y la estructura tienen sobre el comportamiento dentro de la organizacion,

ademas aplica todo su conocimiento en hacer que las organizaciones trabajen
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de manera eficiente.

Schermerhorn (2007) citado por Genesi et al.,, (2011) es el estudio de los
individuos y grupos dentro de las organizaciones. El aprendizaje sobre
Comportamiento Organizacional ayuda a comprender mejor el contexto del
trabajo en relacion con el individuo y otras personas. También puede ampliar
las posibilidades de éxito en su proyeccién profesional en los nuevos lugares
de trabajo en un contexto mas dinamico, cambiante, complejo y desafiante

como el que se presenta hoy... asi como el reto del mafana.

Champoux (2011) citado por Dailey (2012) manifiesta que el Comportamiento
Organizacional es el estudio del desempefio y de las actitudes de las personas
en el seno de las organizaciones. Este campo centra su analisis en cémo el
trabajo de los empleados contribuye o disminuye la eficacia y productividad de
la organizacién. El campo comprende tres unidades de analisis: el individuo, el
grupo y la organizaciéon (ventaja competitiva nuevamente). Las dos primeras
unidades de andlisis se centran en un micro aspecto (al nivel individual del
empleado) sobre este campo y resaltan temas como los rasgos de
personalidad (diferencias entre las personas), las actitudes de los empleados y
su motivacién para el trabajo y liderazgo, la formacion de grupos y la toma de
decisiones en grupo. La perspectiva “macro” o global parte de la organizacién
como unidad de analisis primaria. Esto se denomina teoria organizacional, la
cual se focaliza en temas de disefio de la organizacion y estructura

organizacional.

Analizado los criterios de los autores, se considera que el Comportamiento
Organizacional estudia la conducta de los individuos actuando solos o
grupalmente en su lugar de trabajo dentro de una organizacion y de como su
comportamiento afecta el desempefio de ésta; es decir, que se trata de la
interaccion entre las personas y las organizaciones desde su maxima
conduccion hasta el nivel base o desde el nivel superior al inferior; teniendo en
cuenta que en realidad las organizaciones no son quienes muestran
determinados comportamientos, sino las personas y los grupos que participan e

interactian dentro de ellas tomandolo como un conjunto interdisciplinario de
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conocimientos para estudiar el comportamiento humano en sus tareas

asignadas.

2.3.1. EVOLUCION DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

La historia de Comportamiento Organizacional tiene sus raices en el enfoque
conductista de la administracién, o sea, la creencia en que la atencion
especifica a las necesidades de los trabajadores crea una mayor satisfaccion y
productividad. En contraste con el énfasis principalmente técnico de la
administracion cientifica, un tema comun del enfoque conductista es la
necesidad de prestar atencion a la gente. La administracion cientifica no paso
por alto a las personas. Por ejemplo destacd fuertemente los incentivos
financieros para incrementar la productividad. Pero el acento principal se

centraba en desempefiar el trabajo en forma muy eficiente (Aguirre et al., s. f.).

A continuacion en el cuadro 2.1., se presentan definiciones del

Comportamiento Organizacional segun diferentes autores:

Cuadro 2.1. Matriz de conceptos del Comportamiento Organizacional basado en criterios de varios autores.

Autores Definiciones del Comportamiento Organizacional (CO)

Gordon, 2000

Davis y Newstron,
2005

Ivancevich et al.,
2006

Son los actos y las actitudes de las personas en las organizaciones. EI Comportamiento
Organizacional es el acervo de conocimientos que se derivan del estudio de los actos y
actitudes. Sus raices estan en las disciplinas de las ciencias sociales, a saber: psicologia,
sociologia, antropologia, economia y ciencias politicas.

Es el estudio y la aplicacién de conocimientos relativos a la manera en que las personas acttian
dentro de las organizaciones. Se trata de una herramienta humana para beneficio de las
personas y se aplica de un modo general a la conducta de personas en toda clase de
organizacion.

Estudio del comportamiento, actitudes y desempefio humano en un entorno organizacional;
implica basarse en teorias, métodos y principios extraidos de disciplinas como la psicologia,
sociologia, ciencias politicas y antropologia cultural para aprender sobre individuos, grupos,
estructuras y procesos.



Schermerhorn,
2007

Chiavenato, 2009

Robbins y Judge,
2009

NEWSTROM,
2011

Martinez, 2012

Alles, 2013

Griffin y Moorhead,
2014
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El Comportamiento Organizacional es el estudio de los individuos y grupos dentro de las
organizaciones. El aprendizaje sobre Comportamiento Organizacional ayuda a comprender
mejor el contexto del trabajo en relacion con el individuo y otras personas. También puede
ampliar las posibilidades de éxito en su proyeccion profesional en los nuevos lugares de trabajo
en un contexto mas dinamico, cambiante, complejo y desafiante como el que se presenta hoy
asi como el reto del mafiana.

El Comportamiento Organizacional (CO) se refiere al estudio de las personas y los grupos que
actian en las organizaciones. Se ocupa de la influencia que todos ellos ejercen en las
organizaciones y de la influencia que las organizaciones ejercen en ellos. En otras palabras, el
CO retrata la continua interaccién y la influencia reciproca entre las personas y las
organizaciones. Es un importante campo de conocimiento para toda persona que deba tratar
con organizaciones, ya sea para crear otras o cambiar las existentes, para trabajar o invertiran
en ellas o, lo mas importante, para dirigirlas.

El Comportamiento Organizacional (con frecuencia se abrevia como CO) es un campo de
estudio que investiga el efecto que los individuos, grupos y estructura tienen sobre el
comportamiento dentro de las organizaciones, con el proposito de aplicar dicho conocimiento
para mejorar la efectividad de las organizaciones.

El Comportamiento Organizacional es el estudio sistematico y aplicacién cuidadosa del
conocimiento sobre la forma como la gente — individuo y grupo — actua en las organizaciones.
Se esfuerza por identificar formas en que la gente actua con mayor eficacia.

Es la materia que busca establecer en qué forma afectan los individuos, los grupos y el
ambiente en el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, siempre
buscando en ello, la eficacia en las actividades de la institucion el hombre por naturaleza es un
ser inminentemente social y tiende a relacionarse con otras personas, estableciendo grupos en
la escuela, en su zona donde vive y por supuesto, en su trabajo. Los grupos son espacios
donde interactuan dos o mas personas que trazan objetivos particulares.

El Comportamiento Organizacional, como tematica, se refiere a todo lo relacionado con las
personas en el ambito de las organizaciones, desde su maxima conduccion hasta el nivel de
base, las personas actuando sola o grupalmente, el individuo desde su propia perspectiva hasta
el individuo en su rol de jefe o directivo, los problemas y conflictos y los circulos virtuosos de
crecimiento y desarrollo.

Comportamiento Organizacional (CO) es el estudio de la conducta humana en contextos
organizacionales, de la interfaz entre el comportamiento humano y la organizacion, y de la
propia organizacion. Aunque podemos centrarnos en cualquiera de estas &reas, también hay
que recordar que los tres son en Ultima instancia, necesaria para una comprension global del
comportamiento organizacional.

2.3.2. CARACTERISTICAS DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

Segun EcuRed (2015) todos nos servimos de la intuicién, en el sentido de

corazonada, para explicar fendbmenos; por ejemplo un amigo se resfria y nos

acordamos de inmediato de que no se ha tomado sus vitaminas, no se abriga
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bien o le pasa todos los afios en el cambio de estacion, en realidad no estamos
seguros por que le dio la gripe, pero eso nos impide hacer un analisis intuitivo.
El campo del CO pretende reemplazar las explicaciones intuitivas con el
estudio sistematico, es decir, con el uso de evidencias cientificas reunidas en
situaciones controladas y medidas interpretadas de una manera razonable
rigurosa para atribuir causas y efectos. Por su puesto el objetivo es extrae
conclusiones precisas. El campo de CO, sus teorias y conclusiones, se basa en

numerosos estudios de investigacion disefiados en forma sistematica.

El comportamiento organizacional tiene caracteristicas distintivas. Es el campo
del conocimiento humano vital para comprender el funcionamiento de las
organizaciones (Chiavenato, 2009) las principales caracteristicas del CO son

las siguientes:

e ES UNA DISCIPLINA CIENTIFICA APLICADA

Esta ligado a cuestiones practicas cuyo objeto es ayudar a las personas y a las
organizaciones a alcanzar niveles de desempefio mas elevados. Su aplicacion
busca que las personas se sientan satisfechas con su trabajo y, al mismo
tiempo, elevar las normas de competitividad de la organizacion y contribuir a

que ésta alcance el éxito.

e SE ENFOCA EN LAS CONTINGENCIAS

Procura identificar diferentes situaciones de la organizacion para poder
manejarlas y obtener maximo provecho de ellas. Utiliza el enfoque de
situaciones porque no existe una manera unica de manejar las organizaciones

y a las personas.

e UTILIZA METODOS CIENTIFICOS

Formula hipétesis y generalizaciones sobre la dinAmica del comportamiento en

las organizaciones y las compruebas empiricamente.
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e SIRVE PARA ADMINISTRAR A LAS PERSONAS EN LAS
ORGANIZACIONES

Son entidades vivas y ademas, son entidades sociales porque estan

constituidas por personas. El objetivo bésico del CO es ayudar a las personas y

a las organizaciones a entenderse cada vez mejor.

e SE ENRIQUECE CON APORTACIONES DE VARIAS CIENCIAS DEL
COMPORTAMIENTO, ENTRE ELLAS:

a)

b)

d)

f)

Las ciencias politicas, de las que retornan conceptos relativos al poder,

el conflicto, la politica organizacional, entre otros.

La antropologia, que analiza la cultura de las organizaciones, los valores

y las actitudes, entre otros aspectos.

La psicologia, que ha desarrollado conceptos relativos a las diferentes
individuales, la personalidad, los sentimientos, la percepcién, la

motivacion y el aprendizaje.

La psicologia social, que analiza conceptos relativos al grupo la
dindmica grupal, la interaccion, el liderazgo, la comunicacion, las

actitudes, la toma decisiones en grupo, entre otros.

La sociologia, en lo referente al status, el prestigio, el poder, el conflicto,

y varios otros.

La sociologia organizacional, en lo referente a la teoria de las

organizaciones y la dindmica de la organizaciones, entre otras.

e ESTA INTIMAMENTE RELACIONADO CON DIVERSAS AREAS DE
ESTUDIO

Como la teoria de las organizaciones (TO), el desarrollo organizacional (DO), y

la Administracion de personas o de Recursos Humanos (ARH): EI CO suele

orientarse tedricamente hacia el microanalisis, pues utiliza los enfoques
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teoricos de las ciencias del comportamiento para concentrarse principalmente

en el comportamiento de los individuos y de los grupos.

2.3.3. OBJETIVOS DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Los objetivos del Comportamiento Organizacional segun el conocimiento de
Griffin y Moorhead (2014) pueden sintetizar en los siguientes aspectos:
e Describir sisteméaticamente el modo en que se conducen las personas

en una determinada variedad de circunstancias.
e Comprender por qué las personas se comportan como la hacen.
e Predecir comportamientos futuros.

e Controlar (al menos parcialmente) y procurar o lograr que las personas
tengan un cierto comportamiento (esperado) en el trabajo, por ejemplo,

en materia de productividad.

2.3.4. MODELO DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Segun Robbins (2011) citado por Venezuela (2011) define el modelo del

comportamiento organizacional en tres niveles de andlisis:

Nivel Individual, Nivel de Grupo, Nivel de Sistema Organizacional; mientras que
Chiavenato (s.f.) citado por Morales (2013) asimismo, establece variables

independientes, dependientes, intermedias y resultantes o finales.

2.34.1. LAS VARIABLES DEPENDIENTES DEL C.O

Para un autor como Robbins (2011) citado por Venezuela (2011) una respuesta

gue es afectada por una variable independiente son:

e PRODUCTIVIDAD: una medicion del desempefio que incluye la
eficiencia y la eficacia.
e EFECTIVIDAD: el logro de las metas.
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e EFICIENCIA: El logro de metas al menor costo.
e AUSENTISMO: la inasistencia al trabajo.
e ROTACION: retiro voluntario o involuntario de la empresa/organizacion.

e SATISFACCION EN EL TRABAJO: una actitud general hacia el trabajo
de uno. La diferencia entre la cantidad de recompensas que los

trabajadores reciben y la cantidad que ellos creen recibir.

En base al conocimiento de Amordés (s.f.) se refiere a las variables
dependientes como los factores claves que se quiera explicar o predecir y que

son afectados por otros factores. Estas variables son:

PRODUCTIVIDAD: Se puede considerar una organizacion como productiva en
la medida que logre sus metas y si lo hace transfiriendo los insumos a la
produccién al menor costo posible. Por lo tanto la productividad implica
entendimiento tanto de la eficacia como de la eficiencia. El primer término se
refiere a cumplir con las metas trazadas en la organizacion. La eficiencia es la
relacion existente entre el resultado eficaz y el insumo que se requiere para
obtenerlo. Una compafiia es eficaz cuando logra sus metas de ventas o la
participacion de mercado, pero su productividad también depende de lograr las
metas de manera eficiente. Entre las medidas de tal eficiencia se encuentran el
rendimiento sobre la inversion, las ganancias por ventas y la produccién por
hora de trabajo. Las medidas de productividad deben considerar también los
costos incurridos en lograr la meta trazada, es decir aqui es donde entra a tallar
la eficiencia.

AUSENTISMO: Se refiere a la inasistencia de empleados al trabajo. Es
innegable afirmar que es de suma importancia para la organizacion mantener
bajos niveles de ausentismo, ya que seria imposible para ella lograr sus
objetivos si los empleados no asisten a laborar, esto sobre todo en el caso de
las organizaciones que dependen de una linea de produccion, aqui el
ausentismo puede provocar el paro general de la instalacion. Los niveles de

ausentismo por encima de los aceptables, afectan en la eficacia y eficiencia de
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toda la organizacion; pero en determinadas ocasiones las ausencias no se
convierten en algo negativo para las organizaciones, por ejemplo cuando un
empleado no asiste al trabajo por algun malestar grave, exceso de tension,
entre otros, es preferible que haya hecho esto porque de lo contrario su
asistencia puede perjudicar su produccién normal, esto se da en raros casos,
generalmente las organizaciones se ven beneficiadas ante tasas de

ausentismo bajas.

ROTACION: Se refiere al retiro constante ya sea voluntario o involuntario de
los trabajadores en la organizacion. Una alta tasa de rotacion puede entorpecer
el funcionamiento eficiente de la organizacion, esto en los casos en que el
personal que se va, posee conocimientos y experiencias que se requieren en la
organizacion, y ademéas se debe encontrar un reemplazo al que debe
prepararse para gue asuma este puesto, es decir se esta incurriendo en costos

de reclutamiento, seleccion y entrenamiento.

Todas las organizaciones poseen determinada rotacion, que hasta en algunos
casos podria ser positiva porque se puede presentar la ocasion de reemplazar
un individuo de bajo rendimiento por alguien que se encuentre mejor
preparado, que tenga mejores habilidades, que posea una mayor motivacion,

entre otros.

Actualmente un nivel adecuado de rotacibn de empleados nuevos facilita la
flexibilidad organizacional y la independencia del empleado y hasta se puede
disminuir la necesidad de nuevos despidos. Aunque esto seria lo ideal, la
rotacién generalmente se encuentra relacionada con el despido de gente que la

organizacion requiere, obstruyendo asi su eficacia.

SATISFACCION EN EL TRABAJO: Es una actitud hacia el trabajo de uno; la
diferencia entre la cantidad de recompensas que los empleados reciben y la
cantidad que ellos consideran deben recibir. La idea que se posee que los
empleados satisfechos son mas productivos que los que no lo son ha sido
creencia basica de los gerentes por largo tiempo. Es mucha la evidencia que

debate esta relacion, pues no solamente las sociedades deberian interesarse
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por la cantidad de vida, es decir por la alta productividad y adquisiciones de
materiales; sino también por la calidad de vida. La satisfaccion es un objetivo
propio de la organizacién, no solo esta relacionada de manera negativa con el
ausentismo y la rotacion sino que también las organizaciones deben brindar a

sus empleados labores desafiantes e intrinsecamente recompensables.

2.3.4.2. VARIABLES INDEPENDIENTES DEL C.O

Segun Amoros (s/f) son la supuesta causa de algun cambio en las variables

dependientes son las siguientes:

VARIABLES DEL NIVEL INDIVIDUAL: La gente que entra a las
organizaciones lo hace con determinadas caracteristicas que influiran en su
comportamiento en el trabajo, tales como las caracteristicas biogréficas, las
caracteristicas de la personalidad, ciertos valores y actitudes y niveles de
habilidad. Todas estas se encuentran por lo general intactas al momento del
ingreso del individuo a la fuerza laboral, la gerencia casi no puede hacer nada
para cambiarlas, no obstante tienen un impacto grande en el comportamiento

del empleado.

VARIABLES A NIVEL DE GRUPO: El comportamiento de la gente en grupo es
mas que la suma de todos los individuos que actien a su manera, el
comportamiento de la gente cuando se encuentra formando grupo es diferente

al que muestran individualmente.

VARIABLES A NIVEL DE SISTEMAS DE ORGANIZACION: El CO logra su
maximo nivel de complejidad al agregarsele una estructura formal a nuestra
comprension preliminar del comportamiento del individuo y del grupo. Las

organizaciones son mas que la suma de los grupos que la integran.

2.3.5. NIVELES DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Manifiesta Chiavenato, (2009) que en el estudio del CO se aplica un enfoque
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dividido en tres niveles jerarquicos:

2.3.5.1. MICROPERSPECTIVA DEL CO

Se refiere al comportamiento del sistema organizacional como un todo. Es lo
gue se llama comportamiento macroorganizacional y se refiere al estudio de la

conducta de organizaciones enteras.

2.3.5.2. PERSPECTIVA INTERMEDIA DEL CO

Trata sobre el comportamiento de los grupos y los equipos de la
organizacion.se enfoca en el comportamiento de las personas que trabajan en
grupos o en equipos. La perspectiva intermedia del CO se basa en

investigaciones sobre los equipos, el facultamiento en la toma de decisiones.

2.3.5.3. MICROPERSPECTIVA DEL CO

Analiza el comportamiento del individuo que trabaja solo en la organizacién. Se
enfoca en las diferencias individuales, la personalidad, la percepciéon y la

atribucion, la motivacion y la satisfaccion en el trabajo.

2.4. ORGANIZACION

Es una colectividad con limites relativamente identificables, con un orden
normativo, con escala de autoridad, con sistemas de comunicacién, existe
sobre una base relativamente continua en un medio y se ocupa de un conjunto
de actividades que se relacionan con una meta o un conjunto de fines
(Bonicatto, 2013).

La organizacion se basa a través de actividades coordinadas que tienen por
objetivo aumentar la productividad del trabajo, y crear condiciones favorables al
mismo (Moran, 2015).

Quilisimba (2012) es un conjunto de cargos con reglas y normas de
comportamiento que han de respetar todos sus miembros, y asi generar el
medio que permite la accién de una empresa. La organizacion es el acto de

disponer y coordinar los recursos disponibles (materiales, humanos vy
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financieros). Funciona mediante normas y bases de datos que han sido
dispuestas para estos propoésitos.

De acuerdo a lo expresado por los autores se considera a la organizacion como
el conjunto de pautas donde intervienen los individuos y grupos dentro de una
empresa que deben ser respetadas por todos sus miembros permitiéndoles
hacer un esfuerzo combinado, aun cuando el contexto cambiante también
requiera una adaptacion en su rumbo, estas actividades se relacionan con una

meta o un conjunto de fines.

2.4.1. CLASIFICACION DE LA ORGANIZACION

Aquel sistema disefiado para alcanzar satisfactoriamente determinados
objetivos 0 metas, en tanto, estos sistemas pueden, a su vez, estar
conformados por otros subsistemas relacionados que cumplen funciones

especificas Quilisimba (2012) lo clasifica de acuerdo a los siguientes criterios:

e Por su finalidad (con fin de lucro y sin fin de lucro)

e Por su estructura (formales e informales)

e Por su tamafio (pequefia, mediana, grande, micro emprendimiento)

e Por su localizacion (multinacional, regional, nacional

e Por su tipo de produccion (bienes o servicios)

e Por el tipo de propiedad (privada, publica o mixta)

e Por el grado de integracion que presenta (totalmente integrada o
parcialmente integrada)

e Por su actitud frente a los cambios (rigida o flexible).

2.4.2. DIFERENCIAS DE ORGANIZACION

Segun el conocimiento de Quilisimba (2012) la organizacién se diferencia en

tres maneras como la organizacién formal, informal y las semejanzas que son
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detalladas a continuacion:

2.42.1. ORGANIZACION FORMAL

e Esta reforzada por deberes y responsabilidades

e Se presenta en organigramas

e La autoridad esta claramente definida

e Se comunica a través de reglas y/o procedimientos
o Esta planeada

e Se refiere a funciones o tareas

2.4.2.2.  ORGANIZACION INFORMAL

e Se sostiene por motivaciones y sentimientos personales

¢ No se apoya en escalas jerarquicas y funcionales

e Comprende aspectos del sistema que no estan en el manual de roles
e Se forma espontaneamente

e Se constituye por interrelaciones

24.2.3. SEMEJANZAS

e Se puede generar dentro de una empresa
e Tienden a interferirse

e Alguien ejerce la funcion de lider

e Se generan relaciones profesionales

e Se alcanzan los objetivos formulados

2.5. INSTRUMENTACION

Segun la Universidad Nacional Experimental “Francisco de Miranda” (s.f.)
citado por Sanchez (2012) es el campo de elementos que sirven para medir,
controlar y registrar las variables de un proceso con el fin de optimizar los

recursos utilizados en este.

La instrumentacién es la disciplina que se encarga de la medicion, indicacién,
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transmision, registro y control de variables fisicas dentro de un proceso
industrial; cumpliendo con los parametros operacionales del proceso y con las

regulaciones vigentes (Robles, 2014).

Las variables que son objetos de estudio en toda investigacion, deben ser
objeto de medicion para proceder a la evaluacién y determinacién de criterios
que permiten la toma de decisiones en cualquier unidad o departamento, la
instrumentaciéon comprende varios elementos que ayudan a medir y controlar

estas variables.

2.6. PROCESOS

Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entradas en resultados (Pérez, 2010).

Segun Hammer (2001) citado por Martinez y Cegarra (2014) el proceso se
define como un grupo organizado de actividades relacionadas que trabajan al
unisono para transformar uno o mas tipos de inputs en outputs que son de

valor para el cliente.

Para un autor como Mallar (2010) un proceso es un conjunto de actividades de
trabajo interrelacionadas, que se caracterizan por requerir ciertos insumos
(inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y actividades
especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos resultados

(outputs).

Un proceso se lo define como un cumulo organizado de actividades vinculadas
de manera ciclica para la transformacion de algo obteniendo desde el ingreso
de la materia prima hasta que sea un completo bien o servicio terminado, para
su posterior comercializacion dando como resultado la satisfaccion del

consumidor y a su vez a la organizacion.
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Cuadro 2.2. Matriz de conceptos de Procesos basado en criterios de varios autores.

AUTORES DEFINICIONES DE PROCESOS

Es una secuencia de actividades que una o varias personas desarrollan para hacer

Raso, 2002 llegar una salida a un destinatario a partir de unos recursos.

Conjunto de actividades interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos
sescam, 2002 insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas
particulares que implican valor afiadido, con miras a obtener ciertos resultados.

Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman elementos de entrada en los
elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal, instalaciones, equipos,
técnicas, métodos, informacion y otros.

Ponjuan Dante eT AL.,
2005

Secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para

Brut, 2007 conseguir una salida (resultado) que satisfaga los requerimientos del cliente.

2.6.1. ELEMENTOS DEL PROCESO

Segun Pérez (2012) los elementos que conforman un proceso son los

siguientes:

2.6.1.1. INPUTS

Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que
responda al estandar o criterio de aceptacion definido: la factura del

suministrador con los datos necesarios.

El input es un producto que proviene de un suministrador (externo o interno); es
la salida de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un proceso

del proveedor o del cliente.
La existencia del input es lo que justifica la ejecucidn sistematica del proceso.

Se adjunta un cuadro con la secuencia de procesos que componen el proceso
del negocio de una empresa de fabricacion bajo pedido; compruebe el lector

como el output de un proceso es el input del siguiente.
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2.6.1.2. SECUENCIA DE ACTIVIDADES

La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medios y
recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera:
una persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar el
compromiso de pago, hardware y software para procesar las facturas, un
método de trabajo (procedimiento), un impreso e informacion sobre qué
procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al siguiente eslabén del

proceso administrativo.

2.6.1.3. OUTPUT

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estdndar del proceso:
el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento,

entre otros.

La salida es un producto que va destinado a un usuario o cliente (externo o
interno); el output final de los procesos de la cadena de valor es el input 0 una
entrada para un proceso del cliente.

Recordemos que el producto del proceso (salida) ha de tener un valor

intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o usuario.
Propugnamos considerar siempre dos tipos de output:

a) De producto tangible que posteriormente sera sometido a control de
calidad.

b) Finalista, de eficacia (resultados) o sus sindnimos valor, satisfaccion,

gue también mediremos.

Entre estos dos output tiene que haber un gap o desfase temporal durante el
cual el cliente hace alguna actividad (una parte del proceso del cliente).
Cuando retiramos el coche después de arreglar una averia mecanica, el primer
output, de producto, es la recogida del coche reparado en el taller, mientras

que el segundo, de eficacia, no se producirA hasta que no hayamos
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comprobado su correcto funcionamiento después de realizar un viaje.

2.6.1.4. SISTEMA DE CONTROL

Un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento del proceso
y medidas de resultados del producto del proceso y del nivel de satisfaccion del

usuario (interno muchas veces).

2.6.2. MAPA DE PROCESOS

Segun UPV (Universidad Politécnica de Valencia), (2016) manifiesta que los
mapas de procesos son representaciones grafica que identifica los procesos
que una Unidad desarrolla, y sus principales interrelaciones, ofreciendo una

vision de conjunto del sistema de gestion de la Unidad.

MS (Ministerio de Salud), (s.f) define al mapa de procesos como una
representacion grafica que detiene y refleja la estructura y relacion de los
diferentes procesos del sistema de gestion de una organizacion, para lo cual

debemos identificar los procesos que intervienen.

Es una herramienta sistémica que permite ver la Organizacion como un todo,
examinar sus procesos, su desempefio y forma de interaccion, toma como
punto de partida los macroprocesos que constituyen la cadena de valor, y los
desagrega en niveles inferiores, con el fin de identificar claramente los
procesos Yy subprocesos que lo conforman y la forma como operan (Marquez,
2014). A continuacion se muestra graficamente un modelo de mapa de

procesos considerado por ésta autora.
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Figura 2. Modelo de mapa de procesos de la Carrera de Administracion de Empresas de la ESPAM MFL

2.6.2.1. PROCEDIMIENTOS PARA LA ELABORACION DE MAPA DE

PROCESOS

Montes (2013) citado por Marquez (2014) considera cuatros pasos

procedimientos para la elaboracion de mapa de procesos, los mismos que se

detallan de la siguiente manera:

1. Formar un equipo de trabajo con representantes o responsables de los
distintos departamentos dela empresa, consiste en reunirse las personas

gue conozcan realmente todos los entresijos de la empresa.

2. lIdentificar los procesos actuales de la empresa, hacer la pregunta ¢A
qué se dedica la empresa? La respuesta sera el proceso principal y se
llamaran procesos clave, ya que son los imprescindibles para el

desarrollo de la actividad. Podran existir uno o mas procesos claves.
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3. ldentificar los procesos que necesarios que ayuden al procesos principal
y se llamaran procesos de apoyo, sin ellos no seria posible desarrollar el

proceso principal.

4. Por ultimo identificar los procesos que van a operar sobre el negocio, se

llamaran estratégicos.

2.7. GESTION POR PROCESOS

Segun el criterio de Negrin (s.f.) citado por Ruiz, et al (2014) la Gestion por
Procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizaciéon basandose en los Procesos, siendo definidos estos como una
secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una
entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente.

Para Medina et al., (2010) la aplicacion de la gestiébn por procesos en una
organizacion permite: comprender la configuracién de los procesos del negocio,
sus fortalezas y debilidades, determinar los procesos que necesitan ser
mejorados o redisefiados; establecer prioridades, iniciar y mantener planes de
mejora que permitan alcanzar los objetivos establecidos; reducir la variabilidad
innecesaria que aparece habitualmente cuando se producen o prestan
determinados servicios y eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad

de las acciones o actividades, al consumo inapropiado de recursos, entre otras.

Bravo (2011) citado por Marquez (2014) describe la gestion de procesos como
una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacién para lograr la confianza del cliente. La estrategia
de la organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores.

Por otra parte Bergholz (2011) citado por Ruiz, et al (2014) considera que la
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gestién por procesos puede definirse como una forma de enfocar el trabajo,
donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de una
organizaciéon mediante la identificacion, seleccion, descripcion, documentacion

y mejora continua de los procesos.

Segun la ISO 9001:2015 en el numeral 4 trata del sistema de gestion de la
calidad y sus procesos dentro de este apartado se encuentra el 4.4.1y el 4.4.2

expresa lo siguiente:

En el numeral 4.4.1 la organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestidn de la calidad y su aplicacion a través de la organizacién, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos

procesos;
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, las mediciones y los indicadores del desempeiio
relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el

control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de

su disponibilidad,;
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1 (Acciones para abordar riesgos vy

oportunidades);

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para

asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;
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h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

Y; en el numeral 4.4.2 menciona que en la medida en que sea necesario, la

organizacion debe:

a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus

procesos,;

b) conservar la informacion documentada para tener la confianza de que

los procesos se realizan segun lo planificado.

Para los autores citados sus asertos tienen relacion entre cada uno de ellos;

por lo que concluyen afirmando que la gestion por procesos es aquella

secuencia de actividades que estan orientadas para generar un valor afiadido

por medio de una entrada de materia prima para luego conseguir un producto o

servicio terminado, y una salida que a su vez satisfaga las necesidades del

cliente.

Cuadro 2.3. Matriz de conceptos de Gestidn por Procesos basado en criterios de diferentes autores.

AUTORES

DEFINICIONES DE GESTION POR PROCESOS

DAVENPORT,
1993

Diaz, 2002

GONZALES,
2002

Mallar, 2010

Conjunto de actividades estructuradas y organizadas destinadas a resultar en un producto
especifico para un determinado cliente o0 mercado. Ordenamiento especifico de las actividades
de trabajo en tiempo y espacio, con comienzo y fin, entradas y salidas claramente identificadas
en una estructura para la accion.

Optimiza la satisfaccion del cliente, la aportacion de valor y la capacidad de respuesta de una
organizacion.

Proporciona una manera mas realista y simple de ver y dirigir la empresa, se diafanizan los
flujos de trabajo y las relaciones en la secuencia de clientes internos, se evidencia el rol de cada
quién respecto al objetivo comun, ayuda a clarificar para el personal y el cliente la obra entera,
los pasos y la transformaciéon de entradas en salidas, viabilizando las percepciones y
evaluaciones de roles y actuaciones y el descubrimiento y solucién de cualquier hecho que
detenga o restrinja los flujos de accién.

Se refiere a dirigir y controlar una organizaciéon mediante un conjunto de actividades
relacionadas que transforman elementos de entrada en resultados.
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Instrumento basico para las organizaciones innovadoras, cuya vision sea trabajar en la gestion
del valor afiadido y de la calidad orientada al cliente. Este cliente podra ser tanto un cliente
interno  (otro  servicio)) como un cliente externo  (paciente/acompafiante).
Abordada para la gestién clinica.

La gestion de procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se puede mejorar y
redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adoptado a las necesidades de los
clientes. No hay que olvidar que los procesos lo realizan personas y los productos los reciben
personas, y por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre
proveedores y clientes.

2.7.1. CARACTERISTICAS DE LA GESTION POR PROCESOS

Pérez (2012) las caracteristicas de la gestion por procesos la define de las

siguientes maneras:

e Es unaforma de organizacion para la direccion de una entidad.

e Centra la atencion en los procesos de dicha entidad, mediante su

identificacion, documentacion, control y mejora continua.

e Esta enfocado a obtener la satisfaccion de ambas partes con énfasis en

el cliente.

2.7.2. GESTION POR PROCESO: UNA FORMA AVANZADA DE
GESTION

Para el autor Pérez (2012) a modo de sintesis se aporta los argumentos mas

relevantes de que la gestion por procesos es una forma avanzada de gestion

de:

CALIDAD: La gestion por procesos no es un modelo ni una norma de

referencia sino un cuerpo de conocimiento con principios y herramientas

especificas que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se

gestiona, Gestion de Calidad:

e Al orientar el esfuerzo de todos a objetivos comunes de empresa y

clientes.
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e El principal criterio para el disefio de los procesos es el de afadir valor

tanto en los propios procesos como las actividades que lo integran.

e Los procesos son del norte de los esfuerzos de mejoras para dispones
los procesos mas fiables o mejorados, que al ejecutarse periédicamente

inducen eficacia en el funcionamiento de la organizacion.

LA GESTION POR PROCESOS ESTA ENTRE LAS PRACTICAS MAS
AVANZADAS DE GESTION EMPRESARIAL:

e Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de
procesos claves, un proceso merece ser caracterizado como la clave
cuando esta directamente conectado directamente conectado con la

estrategia corporativa.

e Se funciona en el trabajo en equipo, Equipo de Proceso, permitiendo

hacer realidad la Gestion participativa.

e En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los
departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar la

organizacion.

e Busca la eficiencia global (empresa) y no solo la eficiencia global local

(departamento).

2.7.3. RELEVANCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA
ACTUALIDAD

Segun Amozarrain (1999) citado por Hernandez et al., (2013) la Gestion por
Procesos gana cada vez mas prestigio, entre otras razones, por el hecho de

gue las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos.

Para el criterio de Hernandez (2010) citado por Hernandez et al., (2013) de una
medida de su desarrollo evolutivo lo constituye el hecho de que en principio se

la considerara solo un enfoque o herramienta supeditada o enmarcada dentro
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de otros sistemas de gestion, sin embargo, actualmente su relevancia y

caracter generalizador hacen que poco a poco adquiera personalidad propia.

2.8. COOPERATIVA

Segun Roberticar (2011) una cooperativa es una asociaciéon auténoma de
personas que se han unido voluntariamente para formar una organizacion
democratica, cuya administracion y gestion debe llevarse a cabo de la forma

gue acuerden los socios.

El cooperativismo es una herramienta que permite a las comunidades y grupos

humanos para participar para lograr el bien comun (Villa, 2014).

2.8.1. COOPERATIVA DE PRODUCCION AGROPECUARIA

Para la Ecu red conocimiento con todos y para todos (2015) la cooperativa de
Produccién Agropecuaria es una entidad econémica que representa una forma
avanzada y eficiente de produccion socialista con patrimonio y personalidad
juridica propios, constituidas con las tierras y otros bienes aportados por los
agricultores pequeios, a la cual se integran otras personas para lograr una
produccién agropecuaria sostenible; ademas, se detallan a continuacion los

fines y principios de las cooperativas de produccién agropecuaria.

FINES DE LAS COOPERATIVAS DE PRODUCCION AGROPECUARIA
(CPA):

e Desarrollar con eficiencia econdmica la produccién agropecuaria
sostenible en atencién a los intereses de la economia nacional, de la

comunidad y de la propia cooperativa.

e Utilizar racionalmente los suelos agricolas, propiedad o en usufructo de
la cooperativa y los demas bienes agropecuarios y recursos productivos

con que cuenta.
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Incrementar sostenidamente la cantidad y calidad de las producciones

directivas y propiciar su rapida comercializacion.

Desarrollar otras producciones agropecuarias y forestales y prestar

servicios agropecuarios que hayan sido autorizados en su objeto social.

PRINCIPIOS DE LAS COOPERATIVAS DE PRODUCCION AGROPECUARIA

(CPA):

Voluntariedad: la incorporacion y permanencia de los miembros de las

cooperativas es absolutamente voluntaria.

Cooperacion y ayuda mutua: todos los miembros trabajan y alinan sus
esfuerzos para el uso racional de los suelos y bienes agropecuarios,

propiedad o en usufructo de las cooperativas o de los cooperativistas.

Contribucién al desarrollo de la economia nacional: todos los planes
y programas de las cooperativas estan dirigidos y tienen como objetivo
fundamental trabajar por el desarrollo econémico y social sostenible de

la nacion.

Disciplina cooperativista: todos sus miembros conocen, cumplen y
acatan conscientemente, las disposiciones de esta Ley, sus
reglamentos, los acuerdos de la Asamblea General y las demas leyes y

regulaciones que son de aplicacion en las cooperativas.

Decisidn colectiva: todos los actos que rigen la vida econémica y social
de las cooperativas se analizan y deciden en forma democratica por la
Asamblea General y la Junta Directiva, en que la minoria acata y se

subordina a lo aprobado por la mayoria.

Territorialidad: los agricultores pequefios se integran y pertenecen a la
cooperativa del territorio en que estan enclavadas sus tierras, con el fin
de facilitar la mejor y mas econOmica gestion de la cooperativa con

relacion a sus miembros.
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e Bienestar de los cooperativistas y sus familiares: las cooperativas
trabajan para lograr la satisfaccion racional de las necesidades
materiales, sociales, educativas, culturales y espirituales de sus

miembros y familiares.

e Colaboracion entre cooperativas: las cooperativas se prestan
colaboracién entre si mediante la compraventa de productos para el
autoabastecimiento, pies de cria, semillas, prestacion de servicios para
la produccion, intercambio de experiencias, y otras actividades licitas sin

animo de lucro.

e Solidaridad humana: practican la solidaridad humana con sus
miembros, trabajadores y demas personas que habiten en las

comunidades donde estan enclavadas.

e Interés social: todos sus actos y acciones tienen como fin el interés

social.

2.9. PRODUCCION Y COMERCIALIZACION DE LACTEOS

2.9.1. PRODUCTOS LACTEOS

Segun Fuentes (2014) el consumo de los productos lacteos esta unido al
consumo humano desde los tiempos de las antiguas tribus ndmidas. Existia
desde la antigliedad gran disponibilidad de leche procedente de los ganados

gue se desplazaban con la poblacion.

2.9.2. COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS LACTEOQS

En base al criterio de Ugarte et al., (2003) citado por Guerrero y Pérez (s.f.) la
comercializacién es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar
productos, bienes o servicios. Las técnicas de comercializacion abarcan todos
los procedimientos y maneras de trabajar para introducir eficazmente los

productos en el sistema de distribucién. Por tanto, comercializar se traduce en
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el acto de planear y organizar un conjunto de actividades necesarias que
permitan poner en el lugar indicado y el momento preciso una mercancia o
servicio logrando que los clientes, que conforman el mercado, lo conozcan y lo

consuman.

La comercializacion es mucho mas que vender o hacer o hacer publicidad y es
el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar productos, bienes o
servicios. Estas acciones o actividades son realizadas por organizaciones,

empresas e incluso grupos sociales (Rivadeneira, 2012).

2.9.3. PRODUCCION Y DERIVADOS DE LA LECHE

29.31. LECHE

Gonzales (2014) define bioldgicamente a la leche como un producto secretado
por las glandulas mamarias de las hembras de los mamiferos, cuya finalidad es
servir de alimento a sus crias durante los primeros dias de vida. Técnicamente
la define como la solucién, emulsibn compleja de materia grasa, proteina
lactosa, minerales, vitaminas y otros pequefios componentes que se

encuentran en equilibrio.

Para un autor como Hernandez (2010) citado por Araneda (2015) la leche es la
secrecion de las hembras de los mamiferos, que tiene la funcion de satisfacer
los requerimientos nutriciona-les del recién nacido en sus primeros meses de

vida.

Segun Maidana (2011) la leche, liquido secretado por las glandulas mamarias
de los mamiferos, es el primer alimento que ingiere el ser humano al nacer. En
estado natural es un liquido blanco y opaco de sabor algo dulzén y olor

caracteristico; ademas, este autor menciona que la leche es rica en:

. Grasas
. Azucares
. Sales minerales

. Vitaminas
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. Proteinas como la lactoalbilimia, lactoglobulina y la caseina.

29.3.2. LECHE Y SUS SUBPRODUCTOS

Segun Fuentes (2014) los mas comunes de los subproductos de la leche son:
e Lacrema
e La mantequilla
e Elyogurt

e Los quesos

2.9.3.3. LINEA DE PRODUCTOS LACTEOS

Ottati y Pesantez (2015) los principales productos en la linea de lacteos que se
fabrican en Ecuador son, leche en funda pasterizada, sin pasteurizar, leche
UHT, quesos, quesos cheddar, quesos mozarella, yogurt, dulce de leche y
crema de leche.

Por las caracteristicas de presentacion de la leche, se pueden identificar en el
mercado las siguientes variedades de presentacion de los productos y

subproductos:

e LECHE ENVASADA: Es la presentacion de la leche natural la cual pasa
por el proceso de pasteurizacion y homogenizacion en algunos casos y

envasado como tenemos las de UHT y funda.

e YOGURT: Es un preparado de leche cuajada mediante la fermentacion
producida por la bacteria “lactobacillus bulgaris”, al cual se le agrega
diferentes sabores para hacerlo mas atractivo al consumo humano.

e LECHE EN POLVO: Es la presentacién de la leche a la que se le
extracta la mayor parte del agua y se presenta en pequefios granulos,
esta mantiene todas las caracteristicas de la leche natural, ademas se le
agregan componentes vitaminicos, atendiendo a las necesidades de los

consumidores.
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¢ MANTEQUILLA: Es una pasta obtenida de la grasa lactea, agregandole

sal.

e QUESO: Es un preparado de leche sometida a coagulacion enzimatica y
luego sometido a varios procesos como son: prensado o molino, ademas

permite variar su presentacion en frescos o madurados.

2.9.4. COMPOSICION QUIMICA DE LA LECHE

Segun Astiasaran y Martinez (2003) citado por Araneda (2015) la composicién
quimica de la leche depende de muchos factores, como la especie, la raza, la
variabilidad animal, la edad, la fase de lactacion, la estacion de afio, la
alimentacion, el tiempo de ordefia, el periodo de tiempo entre ordefios, las
condiciones fisioldgicas (incluido si la vaca esta tranquila o nerviosa),
condiciones higiénicas y el que reciba medicaciéon o no. Sin embargo, los
procedimientos realizados para la venta y consumo aseguran una composicion
siempre constante, dentro de ciertos margenes establecidos por la legislacion

alimentaria segun el tipo de leche.

2.10.PLAN DE MEJORAS

El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios
gue deben incorporarse a los diferentes procesos de la gestion organizacional,

para que sean traducidos en un mejor servicio percibido (SECE, s.f.).

Es toda accién destinada a modificar la forma en que se desarrolla un proceso,
las cuales deben reflejar en una mejora de los indicadores del proceso. Los
procesos pueden mejorarse mediante aportaciones creativas, imaginacion y
sentido critico, en base a este criterio de Marquez (2014) también menciona

aguellos beneficios que se derivan de una adecuada mejora de procesos:

e Se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra,
etc.), aumentando la eficiencia.

e Se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.
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e Se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

e Se ofrece una vision sistematica de las actividades de la organizacion.

Segun el Ministerio de Educacién del Ecuador (2012) lo define como el
instrumento para identificar y organizar las posibles respuestas de cambio a las
debilidades encontradas en la autoevaluacion institucional, que en este caso se

refiere a una organizacion o empresa.

Por otra parte los planes de accidon o mejoras se basan en una nueva filosofia
de gestion que destaca el papel de las personas, como eje de las
organizaciones, pone el acento en los procesos y en los resultados, revaloriza
el gusto por el trabajo bien hecho, asume la ética de la responsabilidad ante los
ciudadanos y ante la sociedad y promueve un dinamismo de las organizaciones
e instituciones publicas orientando a su mejora continua (Espifieira et al.,
2012).

El plan de mejoras juega un papel muy importante dentro de los procesos, ya
que este permite valorizar un trabajo realizado con el fin de accionar un plan
para llevar al cambio y promover el dinamismo de las organizaciones

incorporando diferentes procesos y poder tomar la respectiva decision.

2.11. ASPECTOS GENERALES DE LA COOPERATIVA DE
PRODUCCION AGROPECUARIA CHONE LTDA

2.11.1.HISTORIA

La Cooperativa de Produccion Agropecuaria “CHONE LTDA.”, fue constituida
un 24 de Noviembre de 1966, y aprobada mediante Acuerdo Ministerial No
7374, se encuentra ubicada en la Avenida Eloy Alfaro, Kilometro 1 ¥2 de la iba
Chone Portoviejo; de la Provincia de Manabi, Republica del Ecuador.

Esta Institucion que inicialmente fue creada bajo la razon social de
COOPERATIVA DE PRODUCCION PECUARIA CHONE LTDA. Se fund6 bajo

la iniciativa de los Seriores:
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Nicolds Octavo Moreira, Herodion Mendoza Robles, Bladimiro Flores de
Valgas, Holmes Flores de Valgas Alava, Demetrio Zambrano Vera, Gabino
Gbomez Santamaria, Eitel Zambrano Hidalgo, Adolfo Giler Giler, Wilson Arteaga
Cornejo... Marco Antonio Andrade Zambrano, Santiago Solérzano Zambrano.
Quienes figuran como Socios fundadores de esta Institucién, con la finalidad de
unir esfuerzos y promover el desarrollo pecuario, tanto en lo econémico, como
en lo social de la Institucion y por consiguiente de sus socios; posteriormente
en 1997, se amplia la razén Social a Cooperativa de Produccién Agropecuaria
Chone Ltda.; puesto que al componerse agropecuaria, a mas de la ganaderia

involucra el campo.

La Cooperativa se dedicé desde su inicio a comercializar insumos para el
sector ganadero, entre otros, asi como a conseguir medicinas e implementos

para el &rea pecuaria con costos comodos.

Desde entonces hasta la fecha, la Cooperativa ha tenido un avance progresivo,
donde cada uno de los directorios han desarrollado algunos programas en lo
gue tiene que ver a equipos, implementos y a la construccion de la sede social,
donde actualmente desarrolla sus labores y cada afio se celebra la Feria de la
Produccion Agropecuaria, como parte del desarrollo social, no solo de la
Institucion, sino también de Chone. En estas ferias se exponen ganado de
carne y leche, asi como mercaderias y servicios de toda indole, también
espectaculos con artistas nacionales e internacionales, lo cual la ha convertido
en la Unica EXPO-FERIA de este nivel que tiene nuestro Cantén. También la
feria tiene como finalidad, premiar a los mejores expositores de ganado, tanto
en leche como en carne, por el esfuerzo que realizan por mantener animales

de raza y de calidad.

Fuera de la Feria, también la Cooperativa realiza cada afio, remates de
ganado, con el objeto de brindarle servicio al asociado y a la comunidad; ya
gue los bovinos tienen mejor salida y el cliente recibe un buen producto a un
menor costo e inclusive con créditos del Banco de Fomento. Los ultimos
directorios con una buena visualizacion, empezaron a elaborar alimentos

balanceados, tanto para la ganaderia bovina, porcina y avicola, lo que le ha
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venido dando un gran impulso en su desarrollo.

La Cooperativa, continuando con su desarrollo ha implementado una planta
pasteurizadora de leche, que ha sido financiada por el Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social, por el Ministerio de Agricultura y Ganaderia a través del
proyecto Caders y con recursos propios, en donde se procesan los derivados
de la leche como: Queso pasteurizado, yogurt, leche chocolatada, etc, con
costos muchos menores que en el mercado y con una excelente calidad, con lo
que se le esta brindando a las familias ecuatorianas, un alimento nutritivo a

poCo precio.

La Cooperativa ha puesto todo su empefio para que a través de la CONEFA,
gue tiene su Comité local en los predios de la Institucion, ejerza un control
minucioso de la vacunacion al ganado, especialmente de la fiebre aftosa y
brucelosis; lo cual ha venido dando muy buenos resultados, debido a las
campafias de vacunacion que se han venido realizando; ya que las brigadas
llegan hasta los lugares mas lejanos del campo, donde viven los pequefios y

grandes ganaderos de la zona.

Como otros servicios estan los productos veterinarios a los mejores precios del
mercado, como: Vitaminas, minerales, sal, melaza, desparasitantes,
herbicidas, plaguicidas, bidones, baldes para lecheria en aluminio; inyectores,

y todo lo relacionado a la linea pecuaria y control de malezas.

Esta Institucion cuenta con terreno y edificio propio, con un tracto-mula
Chevrolet Brigadier, con el que realiza transporte a nivel nacional para la
Institucion y para particulares; un tractor para el servicio de arado para sus
asociados, un frigo-tercena equipado con camara fria, mezcladoras para
procesar alimentos balanceados, corrales para brindar servicio de hospedaje al
ganado, un centro de acopio de leche, una planta procesadora de derivados

lacteos (pasteurizadora).

2.11.2.PRINCIPIOS Y VALORES DE LA COOPERATIVA

Los principios y valores constituyen el conjunto de reglas que regulan la gestion
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de la organizacion, son la filosofia organizacional y el marco de referencia que
guia el accionar de los socios individualmente y en colectivo. La Cooperativa,
ha formulado los siguientes principios y valores y se ha comprometido a
practicarlos:

* Honestidad

» Generosidad

* Responsabilidad

* Puntualidad

* Empatia

* Respeto

* Trabajo

* Honradez

* Calidad

2.11.3.MISION

Somos una cooperativa que agrupa a los productores agropecuarios de la
provincia de Manabi, con la finalidad de mejorar el nivel de vida de sus socios,
a través del apoyo para una produccién eficiente, con la méas alta calidad, en
beneficio de la comunidad.

2.11.4.VISION

Consolidarnos como una organizacion lider en la produccion y mercadeo
agropecuario, con productos de la mas alta calidad, con tecnologia de punta,
para atender la soberania alimentaria, el consumo del mercado nacional e
internacional, contribuyendo al desarrollo socio econémico de sus asociados y

la comunidad en general.

2.11.5.DIRECTIVOS DE LA COOPERATIVA

PRESIDENTE ACTUAL.: Dr. Mario Zambrano Argandoia
GERENTE: Sr. Tulio Vera
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JEFE DE PROYECTO: Ing. Freddy Garcia Zambrano
SECRETARIA: Maria Elena Andrade Zambrano
EMPLEADOS: Contadora (Sra. Erika Sol6rzano Mero) Cajera (Sra. Elena
Andrade Zambrano), Conserje (Sr. Sandro Olmedo), Encargado del Centro de
Acopio (Ciro Sol6rzano), Dos ayudantes del Centro de Acopio (Rotativos),
Guardia nocturno (Cristobal Quirdz), guardia Diurno (Walter Zambrano),
Técnico de la pasteurizadora Johnny Alvarez ), dos ayudantes de la
pasteurizadora (rotativos).
Instituciones que tienen su sede en la Cooperativa de Produccion Agropecuaria
Chone Ltda.:

e Corporacién de Ganaderos de Manabi

e Asociacion de Ganaderos Chone

2.11.6. LOGO

Figura 3. Logo de la Cooperativa de Produccién Agropecuaria Chone Ltda.



CAPITULO I1l. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1.UBICACION

La presente investigacion se desarrolld en la provincia de Manabi en la
Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA, se encuentra ubicada
en la Av. Eloy Alfaro, Kilbmetro 1 % de la via Chone — Portoviejo. En la foto

3.1., se presenta la ubicacion geografica del lugar objeto de estudio.

{cooperativa
&

Agropecuaria chone

FOTO 3.1. Ubicacion de la Cooperativa de Produccién Agro;)ecuarié Chone LTDA
FUENTE: Google Maps (2016).

3.2. DURACION

Esta investigacion tuvo una duracion de 9 meses a partir de su aprobacion.

3.2.1. VARIABLE DEPENDIENTE

Evaluacion de las variables del Comportamiento Organizacional

3.2.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

Instrumentacion de Gestion por Procesos en la Cooperativa de Produccién
Agropecuaria Chone LTDA
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3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

Este proyecto se respalda en base a la investigacion descriptiva, ya que es
fuente de resolucion a los problemas que se puedan encontrar durante el
proceso del mismo, el cual permitié la descripcion de las variables para su
posterior analisis donde se tomdé las debidas decisiones que beneficien y
ayuden a determinar el plan de mejora para el mayor desempeiio laboral de la

organizacion a estudiar.

Para el presente estudio se aplicé la investigacidn cuantitativa, ya que ésta
ayudd a recolectar la informacidon necesaria a través de técnicas estadisticas,
de la misma manera se logro visualizar todos los resultados que involucra el

buen desempefio del personal.

Se empled la investigacion cualitativa, porque a través de ésta se logro
describir basicamente los elementos intangibles que se involucraron en el
Comportamiento Organizacional de la Cooperativa de Produccién Agropecuaria
Chone LTDA, con la finalidad de dar solucién al problema que causan en el

desemperfio empresarial en dicha organizacion.

Es importante recalcar el uso de la investigacion bibliografica, que consistié en
reunir, recopilar, seleccionar y analizar informacion basada en una serie de
documentos como: libros, tesis, revistas cientificas, folletos, internet, entre
otros, con la finalidad de ampliar informaciéon y que sirva como soporte al

sustentar cientificamente la tesis.

Se utilizo la investigacion de campo, que permitio el contacto directo en el lugar
de los hechos y con las personas involucradas captando de una mejor manera
los problemas y causas existentes dentro de la investigacion, de éste modo los
peritos recopilaron informacién veridica y fundamental para su posterior

solucion.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

No experimental: en ésta investigacion se realizé un analisis cualitativo para la
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evaluacion de las variables del Comportamiento Organizacional mediante la
instrumentacién de gestion por procesos en la Cooperativa de Produccion

Agropecuaria Chone LTDA para que contribuya en la toma de decisiones.

3.5. METODOS

Los métodos aplicados son: inductivo, deductivo y el analitico; ademas, el
meétodo Delphi que ayuda a minimizar los inconvenientes, teniendo en cuenta
gue estos métodos aportan la informacion confiable para el desarrollo de las

diversas actividades que contiene esta investigacion.

3.5.1. METODO INDUCTIVO

Este método desarrolla temas especificos en base a los conocimientos
generales. Dicho método se utilizé para explorar y observar de manera directa
los hechos que afectan el Comportamiento Organizacional de los trabajadores
de la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA, para analizarlos
mediante instrumentos de gestion por procesos, ademas se empled la
observacion directa para recopilar hechos que tienen accién repetitiva dentro

de la organizacion.

3.5.2. METODO DEDUCTIVO

Este método permiti6 generar hipotesis que se comprobaron con la
investigacién; ademas ayud6 de manera logica a establecer las causas y
efectos de las variables del Comportamiento Organizacional que segun el
meétodo inductivo se encuentren afectadas, partiendo de la observacion directa
de fendbmenos o situaciones especificas que marcan el problema de la
investigacién; ademas, con ayuda de esta aplicacion se logré detectar el

problema de manera efectiva.

3.5.3. METODO ANALITICO

En la presente investigacion se empled el método analitico, que contribuyé a

determinar el problema a través del respectivo analisis de sus partes y/o sus
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elementos del Comportamiento Organizacional, ademas éste método
proporcion6 toda la informacidén necesaria que se requeria para el diagnostico
del tema en estudio de los individuos mediante la instrumentacion de gestion

pOr procesos.

3.5.4. METODO DE EXPERTOS

Con este método se aprovechd la sinergia del debate de los expertos
eliminando las interacciones sociales indeseables que existen dentro de todo
grupo; de esta forma se espera obtener un consenso lo mas fiable posible del
debate de expertos consultados en un &rea determinada; es decir, que este
método permitié determinar las variables de comportamiento que tengan mayor
representatividad en la ejecucidn de los procesos de la Cooperativa de

Produccion Agropecuaria Chone LTDA.

3.6. TECNICAS

Las técnicas aplicadas son la encuesta, Kendall, matriz de priorizacién y
ponderacion de factores las cuales proporcionaron informacion relevante sobre

el problema que se estudié en esta investigacion:

3.6.1. MATRIZ DE PRIORIZACION

Esta técnica permitié a los expertos evaluar cada uno de los procedimientos y
su correcta comparacion con los objetivos de la organizacion, con el fin de
determinar los procesos claves para poder evaluar las variables del

Comportamiento Organizacional.

3.6.2. KENDALL

Esta técnica determind la confiablidad y concordancia entre el grupo de
expertos sobre los procesos claves y la obtencién de los puntajes para la

seleccidn de las variables del Comportamiento Organizacional, los mismos que
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proporcionaron la puntuacion para obtener una media (%) de coincidencia entre

los grupos de especialistas.

3.6.3. PONDERACION DE FACTORES

Esta técnica de ponderacion de factores, se empleo en la asignacion de valor o
peso a las variables del Comportamiento Organizacional, con el fin de
seleccionar las variables del Comportamiento Organizacional que mayor

impacto tenian en los procesos claves de la organizacion.

3.6.4. ENCUESTA

Se procedié aplicar un formulario de preguntas estructuradas a las personas de
la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA de la provincia de
Manabi, con el fin de conocer cudl es la situacion actual de dichos grupos de
trabajos en cada una de las funciones delegadas. La informacion obtenida a
través de esta técnica se emple6 para un andlisis cuantitativo con el que se
identificé y se conoci6 la magnitud de aquellos problemas observados en las

visitas in situ realizadas en la organizacion.

3.7. HERRAMIENTAS

Las herramientas que se utilizaron en esta investigacion son las siguientes:

3.7.1. CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

Este cuestionario contiene una serie de preguntas redactadas de manera clara,
sencilla y precisa de caracter cerrada con respecto a las variables a estudiar,
mismo que sera aplicado a los empleados de los departamentos:
administrativos, produccion y comercializacion de la Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Chone LTDA, siendo estos la fuente principal de informacion para

conocer la realidad del CO.
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3.8. FORMAS DE PROCESAR LA INFORMACION

Se utilizaron programas informaticos como el Visio que facilité la graficacion de
los mapas de procesos; el software Microsoft Excel para organizar los datos y
representarlos a través de graficos para ilustrar y comparar los datos; esto

facilitara la descripcion y analisis de los mismos.
3.9. PROCEDIMIENTO

FASE 1: IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CLAVES EN LA
COOPERATIVA DE PRODUCCION AGROPECUARIA CHONE LTDA

ACTIVIDAD 1: Seleccion del equipo de expertos para la investigacion

Se realiz6 la propuesta de candidatos de expertos considerando su conocimiento y
experiencia en gestion por procesos y CO. Mediante la aplicacién del método de coeficiente
de competencia (kc) se realiza la seleccion de los expertos que participan en las
aplicaciones practicas de la investigacion. Se empledé para obtener la informacién de los
expertos un cuestionario de competencia donde, en su primera parte se evallo las
caracteristicas que identifican al experto y la puntuacién asignada. En la segunda parte se
le solicité al profesional que se evalle como experto su valoracion con relacion a las fuentes

que tributan su conocimiento y que avalan la condicion de especialista en el tema del CO.

Con la informacion recopilada se calculé el coeficiente de competencia K del experto, al
promediar la puntuacion correspondiente a cada una de las partes del cuestionario, el cual
debe estar en un rango de 0.7 < K < 1, con el objetivo de hacer una seleccién rigurosa de

los profesionales propuestos.

ACTIVIDAD 2: Identificacion de los procesos

Esta actividad inicié con una revision del listado de procesos de otras empresas
productoras y comercializadoras de productos lacteos de la zona, luego se
realiz6 un contraste con la empresa objeto de estudio para verificar las
similitudes o diferencia entre los procesos de las organizaciones, estableciendo
definitivamente los procesos de la Cooperativa de Produccion Agropecuaria
Chone LTDA.
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ACTIVIDAD 3: Clasificacion de los procesos

Se realiz6 la clasificacibn de cada uno de los procesos en los niveles
estratégicos operativos, de soporte y apoyo. Luego se procedié a elaborar el
mapa de proceso de la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA

y la descripcion detallada de procesos y subprocesos de los mismos.

ACTIVIDAD 4: Seleccion de procesos claves

Mediante la aplicaciéon de la matriz de priorizacion con los indicadores de
impacto en los clientes y cumplimientos de los objetivos estratégicos se
determind los procesos claves en base a los que obtengan mayor puntuacién

con la aplicacién de este instrumento.

FASE 2: DETERMINACION Y ESTADO ACTUAL DE LAS VARIABLES DEL
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN LOS PROCESOS CLAVES DE
LA COOPERATIVA DE PRODUCCION AGROPECUARIA CHONE LTDA

ACTIVIDAD 1: Elaboraciéon de listado de variables

En esta actividad se realiz6 un estudio bibliografico de informacion relacionada
con las variables del comportamiento organizacional, las cuales fueron
detalladas mediante la consulta de literaturas especializadas sobre el tema,
esencialmente libros, articulos cientificos, informe de investigaciones, tanto en
soporte convencional como digital actualizados y de autores reconocidos en

este a&mbito.

ACTIVIDAD 2: Clasificacion de las variables

Se procedié a clasificar las variables identificadas previamente en los niveles
individual, grupal y organizacional que tienen incidencia en los procesos claves

de la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone LTDA.
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ACTIVIDAD 3: Seleccion de las variables més significativas en los

procesos claves

Se realizé la seleccion de las variables mas significativas en los procesos
claves de la empresa por medio del grupo de expertos que permitieron evaluar
el CO. Se seleccionarén instrumentos como el kendal y el método de
ponderacion de factores que muestren reconocimiento y difusion en la literatura

cientifica sobre el tema para la evaluacion.

ACTIVIDAD 4: Evaluacién de las variables

Para esta actividad se realizd el analisis y procesamiento estadistico de la
informacion obtenida mediante la aplicacién de los instrumentos de evaluacion de
las variables de CO. Se empled como apoyo a este procesamiento hojas en excel
con diferentes técnicas estadisticas programadas que posibilitaron el
procesamiento, la representacion gréfica y el analisis de los resultados.

FASE 3: PROPUESTA DE PROGRAMA DE MEJORAS PARA CONTRIBUIR
EN EL DESEMPENO DE VARIABLES EN EL CONTEXTO DE LOS
PROCESOS ESTUDIADQOS

ACTIVIDAD 1: Identificaciobn de las deficiencias detectadas en las

variables evaluadas

Mediante la aplicacion del instrumento de evaluacion se pudo identificar las
variables deficientes, luego se registraron y detallaron cada uno de las causas que

originaron los problemas encontrados.

ACTIVIDAD 2: Propuesta de acciones para la solucion de las deficiencias

En esta actividad se formuld las posibles acciones a seguir para solucionar los
problemas que mayor efecto tienen sobre el CO, segun los resultados obtenidos en
las variables con insuficiencias, teniendo en cuenta su factibilidad de aplicacion y su
impacto integral sobre el desempefio de la empresa. Bajo estas condiciones se

elaboraron alternativas de planes de mejoramiento para su posterior seleccion.
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ACTIVIDAD 3: Establecimiento del plan de mejoras

Se procedi6 a definir un plan de mejoras para atenuar o dar solucion definitiva a los
problemas detectados en las variables del CO. Se incluyeron las acciones a realizar,
los recursos materiales, financieros y humanos a emplear, el responsable directo de
implementar la mejora, el marco temporal de la implementacion de la accion de

mejora y el impacto que esta tendra sobre la organizacion.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se detallan los resultados obtenidos de la investigacion en la
Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone Ltda., cuya objetivo fue
evaluar las variables del Comportamiento Organizacional mediante la

instrumentacion de gestion por procesos.

FASE 1: IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CLAVES EN LA
COOPERATIVA DE PRODUCCION AGROPECUARIA CHONE LTDA.

Actividad 1: Seleccion del equipo de expertos para la investigacion.

Para su conformacion y evaluacion de las variables se tomé como referente los
criterios que ofrecié Sanchez (2012), donde se asignan un valor a los expertos a

partir de sus fuentes de argumentacion.

Para la seleccidon de expertos se procedio de la siguiente forma:

e Se realiz6 la eleccion de los posibles expertos mediante un perfil de
caracteristicas especiales con relacion al tema investigado.( ver anexo
1)

e Se determind el coeficiente de argumentacion (ka) y coeficiente de
conocimiento (kc), a partir de la opinion del encuestado de acuerdo con
el nivel de conocimiento sobre el tema de la investigacion y a travées de

las fuentes que le permiten esa fundamentacién.(ver anexo 2)

e Se constata en el cuadro 4.1 y mediante la aplicacion de la técnica
coeficiente de competencia que todos los expertos obtienen una calificacion
superior a 0,7 y pasan a formar parte de manera efectiva del equipo de

trabajo.
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Cuadro 4.1.Expertos seleccionados

EXPERTOS Sumatoria Ka+kc/2
Experto 1 0.9
Experto 2 0,8
Experto 3 09
Experto 4 0,9
Experto 5 0.9
Experto 6 08
Experto 7 0,9

Actividad 2. Identificacién vy clasificacion de los procesos de la
Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone Ltda.

Los procesos contemplan una serie de actividades diversas o tareas
desarrolladas por un conjunto integrado de personas y equipos, que se
encargan de transformar los recursos seleccionados en productos finales, ya

sean bienes materiales o servicios (Pérez 2012).

Para Pérez (2012) los procesos se pueden clasificar de la siguiente forma:

Procesos Estratégicos: Son aquellos procesos por los cuales la empresa
desarrolla sus estrategias y define sus objetivos. Procesos Operativos son los

procesos propios de la empresa.

Mientras que para Herrera (2011) se clasifican en:

Procesos Estratégicos: que son los que permiten definir y desplegar las
estrategias y objetivos de la organizacion. Procesos claves son aquellos que
anaden valor al cliente o inciden directamente en su satisfaccion o
insatisfaccion, también se consideran claves aquellos que no afadan valor

consuman muchos recursos.

Proceso de apoyo: en estos procesos se encuadran los procesos necesarios
para el control y la mejora del sistema de gestion, que no puedan considerarse

estratégicos ni clave.
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En el siguiente cuadro 4.2 se presenta un estudio de los procesos que utilizan

en empresas comercializadoras de productos lacteos.

Cuadro 4.2. Procesos que utilizan en empresas comercializadoras de productos lacteos
Empresas Procesos utilizados

Estratégicos
Flujo esencial

De soporte
Lacycon Cia Ltda.

Estratégicos

Operativos

Gerenciales
Operativos
Antartida De apoyo

Estratégicos
Operativos
Dipor S.A De apoyo

Mediante el cuadro 4.2. Se enlistan diferentes empresas comercializadoras de
productos lacteos que presentan tres niveles de procesos tantos estratégicos,
operativos y de apoyo, esta informacioén se recopilo con la finalidad de hacer
una revision de empresas que realizan la misma actividad. Asi también se
aplicé el método de expertos para identificar los procesos que la cooperativa
deberia implementar, cabe mencionar que el lugar objeto de estudio, cuenta
con estos procesos pero no estan identificados; es decir realizan las
actividades inmersas en esta clasificacion pero no existe documento alguno
gue demuestre la formalidad de los procesos que en ella se realizan, con tal

antecedente se hace la siguiente propuesta mediante el cuadro 4.3.



56

Cuadro 4.3. Procesos de la Cooperativa de Produccion Agropecuaria Chone Ltda.

Clasificacion del proceso Macroprocesos

Procesos

1. Planeacion

2. Gestion financiera
Estratégicos

3. Gestion Comunicacion

4. Compras

5. Produccion

. 6. Aimacenaje
Operacionales

7. Comercializacion

8. Talento Humano

De apoyo 9. Sistemas

10. Mantenimiento

1.1 Recopilacion de informacién
1.2 Ejecucion y verificacion de los
planes y estrategias

2.1 Registro de los movimientos
contables y financieros

2.2 Andlisis de la informacion y
elaboracion de informe.

3.1 Reuniones estratégicas de
S0Cios

4.1 Recepcion de materia prima e
insumos

4.2 Aimacenaje

5.1 Control del proceso de
produccion

5.2 Produccién de productos lacteos

6.1 Almacenamiento de productos

6.2 Control de inventario

7.1 Marketing y publicidad
7.2 facturacion

7.3 transporte

8.1 Reclutamiento de personal
8.2 Capacitacion

9.1 Mantenimiento de equipos
9.2 Actualizacion de software

10.1 Mantenimiento de equipos
10.2 Compra de maquinaria

En la figura 4.1 se muestra el mapa de proceso general de la Cooperativa

objeto de estudio como un medio efectivo para visualizar los procesos en sus

respectivos niveles, que consta de procesos estratégicos, operativos Yy de

apoyo que permita la mejora en el sistema de gestion de la organizacion.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Comunicackin
con el Clients

* PROCESOS OPERACIONALES »

Comercializacian

Planeacién (Gestién financiara

L4

Compras »  Produccion » Almacenaje

- m

PROCESOS DE APOYO

Necesidades y expectativas

Satisfaccion del cliente

Recursos

Sistemas. lMantenimiento
Humanos

Figura 4. 1. Mapa de proceso de la Cooperativa de Produccién Agropecuaria Chone Ltda.

Actividad 3. Seleccién de procesos claves

Los expertos procedieron a evaluar cada uno de los procesos y su correcta
comparacion con los objetivos de la organizacion mediante la matriz de
priorizacién propuesta por Cafiez (2010) que es utlizada, con el fin de
determinar los procesos claves para poder evaluar las variables del

Comportamiento Organizacional como muestra los cuadros 4.4y 4.5.

Cuadro 4.4.Calificaciones para determinar los procesos claves en la empresa objeto de estudio.

Aportacion Calificacion
Aportacién muy alta 5
Aportacion alta 4
Aportacion media 3
Poca aportacién 2
Probable aportacion 1

Ninguna aportacion 0
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Cuadro 4.5. Matriz de priorizacién aplicados para determinar lo procesos claves de la Cooperativa de Produccién
Agropecuaria Chone Ltda.

Objetivos Mejorar la Aumentarla  Abastecer ~ Promover  Total
posicion capacidad almercado el
Procesos Sub procesos competitiva productivaen  con desarrollo
\l/ la planta de productos del
produccion de buena personal
calidad
4. 1 Recepcion de 3 5 4 1 13
materia  prima e
Compras insumos
4.2 Aimacenaje 1 3 3 1 8
5.1 Control _del 5 5 5 4 19
proceso de
Produccion produccion
5.2 Produccién de 5 5 5 4 19
productos lacteos
6.1AImacenamiento 3 2 4 3 12
de productos
Almacenaje & 5 Control de 3 4 3 1 1
inventario
71 Marketing vy 5 4 1 1 1"
publicidad
Comercializacion 7 » kacturacién 3 4 1 2 10
7.3 Transporte 4 2 5 2 13
Recursos 8.1  Seleccion del 4 3 3 3 13
h personal
umanos
8.2 Capacitaciones 3 4 3 5 15
Sistemas 9.1Mantenimiento de 4 2 1 3 10
equipos de
computacion
9.2 Actualizacion de 4 3 1 4 12
software
10.1Mantenimiento de 4 4 4 1 13
equipos
Mantenimiento
10.2 Compra de 4 5 4 3 16

maquinaria
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FASE 2: DETERMINACION Y ESTADO ACTUAL DE LAS VARIABLES DEL
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN LOS PROCESOS CLAVES DE
LA COOPERATIVA DE PRODUCCION AGROPECUARIA CHONE LTDA

Actividad 1. Elaboracién de listado de variables

Se realiz6 una busqueda bibliografica de las variables del Comportamiento
Organizacion existente en el entorno, luego se las clasificO por variables,
autores de referencia y afio de publicacion como se presenta en los cuadros
46y4.7

Cuadro 4.6. Matriz de variables del Comportamiento Organizacional a nivel grupal.

Variables Autor Afio

Aprendizaje, habilidades,

conocimiento, valores, motivacion,

toma de decisiones, solucion de Castafieda, D. 2002
conflictos, liderazgo, trabajo en

equipo, comunicacion y cultura

Grupos de trabajo, que incluyen el

estilo de liderazgo del gerente y la

motivacion, la condicion de trabajo y Medina, M; Mendoza, N. 2004
productividad.

Son aquellas que se observan en el
comportamiento del grupo, es decir,
cuando las personas trabajan en
equipos. El comportamiento del
grupo es diferente del de cada uno
de sus integrantes.

Chiavenato 2009

Habilidad de los  miembros,

productividad el tamafio de grupo, el

nivel de conflicto y las presiones Velastegui, p 2010
internas sobre los integrantes para

conformar las normas de grupo.

Liderazgo, poder, politica,
negociaciéon y trabajo equipo asi
como las caracteristicas generales
que se generan dentro de los grupos Fernandez, O
de una organizacion.

Son la que nota el comportamiento

que tienen las personas al estar en

contacto con otras, estas son muy Martinez, W 2011
distintas en cada individuo, hace que
sea factor de estudio.

Acotan que el asumir la
personalidad como una variable que

2011

Rubio y Castro 2012
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influye en el ambito grupal, se
tfraduce en un conocimiento que
sirve para predecir el
comportamiento de los equipos de
trabajo,

Comunicacion, liderazgo, poder,
politica, conflicto y negociacion. La
cohesién y el funcionamiento Robbins, S

(variables dependientes) 2013
El comportamiento de la gente en
grupo es mas que la suma de todos
los individuos que actien a su
manera, el comportamiento de la Amoros 2012
gente cuando se encuentra
formando grupo es diferente al que
muestran individualmente.
Cuadro 4.7. Matriz de variables del Comportamiento Organizacional a nivel individual
Variables dependientes: Productividad, Productividad, Rotacion, Satisfaccion en el
trabajo.
Variables independientes: caracteristicas biograficas,
las caracteristicas de la personalidad, ciertos valores y actitudes y  Amorros, E. s.f.
niveles de habilidad.
Valores, Autoconcepto, Atribuciones, Aprendizaje, Motivacion, Personalidad,
Emociones, Percepcion, Capacitacion, Efectividad del liderazgo, Satisfaccion en  |vancevich, J;
el trabajo, Toma individual de decisiones, Evaluacion del desempefio, Medicion  Konopaske, R. 2006
de actitudes, Seleccion de empleados, Disefio del trabajo, Estrés en el trabajo. y Matteson, M.
Variables independientes: personalidad,
@ la historia personal, el grado de estudios, las competencias, los valores y las
= actitudes, la percepcion, la toma individual de decisiones, el aprendizaje y la
@  motivacion. Chiavenato, . 2009
S Variables dependientes: Desempefio, Compromiso, Fidelidad, Satisfaccion en el
S trabajo, Ciudadania organizacional.
2
@ Variables dependientes: Personalidad, actitudes, percepcion y creatividad. Griffin, Ry 2010
§ Moorhead.
< Variables dependientes: Caracteristicas biograficas (edad, género y estado civil),
personalidad, aprendizaje individual, actitudes, valores, habilidades, percepcion y Ladino. M 2010
toma de decisiones y emociones. T
Variables dependientes: Personalidad, Actitudes, Valores, Habilidades,
Aprendizaje, Percepcion y toma de decisiones, Funcion de las emociones y  Ascencio, R. 2011
motivacion.
Variables dependientes: Estudios de personalidad, motivacion, percepcion,
necesidades individuales, aprendizaje, estrés, decisiones individuales. Alles, M. 2013
Variables dependientes: Aprendizaje, Motivacion, Personalidad, Emociones,
Percepcion, Capacitacion, Eficacia del liderazgo, Satisfaccion laboral, Toma de Stephen, R. y
decisiones individual, Evaluacién del desempefio, Medicion de actitudes, Seleccion — “imothy . 2013

de personal, Disefio del trabajo, Estrés laboral.
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Actividad 2: Seleccién de las variables mas significativas en los procesos

claves

Una vez establecidos los procesos claves de la empresa y elaborada la matriz de
las variables del C.O, se aplico el método Kendall con ayuda de Microsoft Excel,
para la priorizacion de los procesos que permitieron a los expertos la seleccion de

las variables del Comportamiento Organizacional como muestra el cuadro 4.8.

Cuadro 4.8. Aplicacién de Kendall para la seleccién de los puntajes a los objetivos.

Atributos Expertos A A AM2
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 Peso
Impacto en la produccion y rentabilidad de la 2 1 1 1 2 1 2 10 -15 225 0,34
organizacion
Implicacién de las capacitaciones el desempefio 1 2 3 2 3 3 1 15 10 100 0,15

del talento humano

Influencia en el control del proceso de produccién 19 6 36 005

Posibilidad de solucién a corto plazo del proceso 33 8 64 0,0

Bajo costo en la mejora del proceso 33 8 64 0,0

OB~ O|w
DO W~
DO BN
[S2 NI~ e p ) S
Al —~
oKD
[o2XRE = IS ) I

Nivel de influencia de la compra de maquinaria en
la productividad

38 13 169 026

148 658 1,00

Al aplicar el coeficiente de Kendall, se obtiene como resultado 0.8, esto indica

que existe un adecuado nivel de concordancia entre los criterios de expertos.

De los cuadros 4.6 y 4.7 se extrajeron 10 variables del Comportamiento
Organizacional mas significativas mediante la técnica ponderacion de factores;
el grupo de expertos seleccion6 las variables que mayor incidencia tienen en
los procesos claves de la empresa objeto de estudio, dentro de una escala de
calificacion donde las puntuaciones fueron: 20 corresponde a insuficiente, 40
bajo, 60 regular, 80 bien, 90 muy bien y 100 excelente. Se realiz6 la
multiplicacion de cada factor por la de la puntuacidbn que asignaron los
expertos, luego se realizd la suma por columna para obtener la el puntaje

ponderado como muestra el cuadro 4.9
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Cuadro 4.9. Aplicacién de ponderacién de factores para la seleccion de las variables.

Trabajo en Condiciones de  Motivacion  Solucion

Productividad equipo trabajo de Capacitacion  Satisfaccion Comunicacién Liderazgo Poder

Factores Peso .
conflictos laboral

27,2 30,6 20,4 30,6 21,2

12 12 13,5 9 15 9 12 13,5 12

4 45 3
8 6 8 8 9 8 8 9 8
9 8 6 9 6 4 4 8 4
15,6 20,8 234 15,6 24,8 20,8 15,6 20,8 18,6

75,8 81,09 74,3 75,2 79,7 70 76,6 74,7 71,8
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Una vez realizado los calculos antes planteados, se identificaron las variables con

mayor incidencia en los procesos claves de la empresa estas son: condiciones de

trabajo, productividad, capacitacion, comunicacion y trabajo en equipo.

Actividad 3. Evaluacion de las variables y determinacidon de insuficiencias

Para la evaluacion de las variables del Comportamiento Organizacional se disefi6

un instrumento que presenta las siguientes caracteristicas:

Se evaluaron 5 variables identificadas anteriormente, por medio de
un cuestionario conformado por 25 preguntas, 5 preguntas evallan

a cada variable.(ver anexo 3)
Para verificar el cumplimiento de las variables se establecieron los

siguientes rangos y puntuaciones, tal como muestra el cuadro 4.10 y
4.11:

Cuadro 4.10. Rangos asignados para la calificacion de las variables.

Nivel bajo 0a20%
Nivel medio bajo 21a40 %
Nivel medio 41a65%

Nivel medio alto 66 a 80 %

Nivel alto 81a100%
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Cuadro 4.11. Puntajes asignados a las categorias del cuestionario.

Nunca
Casi nunca 2
Algunas veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Con la aplicacion de la evaluacion a la Cooperativa de Produccion Agropecuaria
Chone LTDA, se obtuvieron los siguientes resultados demostrados en el cuadro
4.12



Cuadro 4.12. Resultados de la evaluacién de las variables del CO en base a la encuesta. (Ver Anexo 3).

Resultado
Variable Ponderacion . Andlisis Grafico
equivalente
Como se observa en el grafico las condiciones de trabajo Condiciones de
se cumplen en la escala medio alto con un 70 % Tra b a J o
demostrando que en la empresa las instalaciones,
equipo herramientas y materiales de trabajo son
Condiciones
70% Medio alto adecuados, entre la pregunta con menor puntuacion se
de trabajo : »
encuentra que los trabajadores no poseen suficiente
espacio para realizar su labor con 57 % y que la cantidad
: : AR LR AR LR
de luz, calor y ruidos en el area de trabajo no son muy
La letra P significa pregunta
adecuados.
Productividad
Los trabajadores de la Cooperativa de Produccién
Agropecuaria Chone LTDA, en la variable productividad
reflejan un cumplimiento del 87% un nivel alto, haciendo
. . énfasis en que los procesos de trabajo ayudan a dar
Productividad 87% Nivel alto

calidad a los clientes, asi mismo las normas y politicas
contribuyen a obtener resultados de calidad en todos los
procesos de la empresa y consideran que los procesos

de trabajo de la empresa son agiles.

La letra P significa pregunta
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Trabajo en

equipo

La evaluacién al trabajo en equipo dio como resultado
que se cumple en un nivel alto con el 87%, esto se debe
a que existe cooperacion entre los miembros de la
) organizacion, se trabaja en equipo, ademas las
87% Nivel alto ) ) ) )
relaciones interpersonales son cordiales y abiertas entre
los miembros generando alternativas de solucién ante

los problemas.

92
90
88
86
84
82
80
78

Capacitacion

La letra P significa pregunta
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Comunicacion

La letra P significa pregunta
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En el cuadro 4.13 se presentan los resultados totales de la evaluacion de las
variables del Comportamiento Organizacional, y se procede a realizar la
propuesta de un plan de mejoras para aquellas variables que hayan demostrado

menos falencias.

Cuadro 4.13. Resultado total de la evaluacion de las variables del CO.

Resultados
Variables
Calificacion Porcentaje
Comunicacion 89%
Trabajo en equipo 87%
Alta
Productividad 87%
Condiciones de trabajo Medio alto 70%
Capacitacion Nivel medio 62%

Variables evaluadas del CO

ENWAUIINW
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Como se observa en el grafico la evaluacion de las variables del Comportamiento Organizacional en la Cooperativa de
Produccion Agropecuaria Chone LTDA, dio como resultado que las variables comunicacion, productividad, trabajo en
equipo alcanzaron un estandar alto con un 89%, 87%, 87% respectivamente, mientras que las menos puntuadas son:

condiciones de trabajo con 70% un puntaje medio alto, y capacitacion regular con 62 %.
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Para finalizar esta etapa se ha realizado un analisis comparativo entre las variables del CO evaluadas en la Cooperativa de

Produccion Agropecuaria Chone Ltda., con la finalidad de conocer la relacion que existe entre:

Las condiciones de trabajo y la productividad

Productividad y trabajo de equipo

Capacitacion y comunicacion

Cuadro 4.14. Matriz Comparativa de las variables del CO evaluadas en la Cooperativa.

Resultado
Variables Ponderacion ] Analisis Gréfico
equivalente
Condiciones de 70% Medio alto  Las dos variables presentaron una puntuacion CondICIOnes de tra ba JOoy
trabajo de medio alto, como se observa en el grafico Productividad
existe mayor relacién en la pregunta cuatro, 120
identificando que mientras las condiciones de 100
Productividad 87% Medio alto  trabajo e instalaciones en la Cooperativa sean
, , 80 == Condiciones de
excelentes todos los procesos seran mas 60 Trabajo
agiles. 40 == Productividad
20
0

P1

P2

P3

P4

P5
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Trabajo
equipo

Productividad

en

87%

87%

Medio alto

Medio alto

En la Cooperativa Agropecuaria Chone LTDA
el trabajo en equipo se relaciona con la
productividad, evidenciando que  existe
cooperacién y trabajo en equipo entre los
miembros de trabajo para revisar y modificar

los procesos en beneficio de la organizacion.

120

100

80

60

40

20

Productividad y Trabajo en equipo

=

==@= Productividad

== Trabajo en

equipo

P1 P2 P3 P4 P5

Capacitacion y Comunicacion

W

T~ ®

gp—  —o—Capacitacion

== Comunicacion
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FASE 3: PROPUESTA DE PROGRAMA DE MEJORAS PARA CONTRIBUIR EN EL DESEMPENO DE VARIABLES EN EL
CONTEXTO DE LOS PROCESOS ESTUDIADQOS

e ACTIVIDAD 1: Identificacion de las deficiencias detectadas en las variables evaluadas

Una vez obtenidos los resultados en esta investigacion se aplico la técnica Ishikawa con la finalidad de dar un enfoque mas
preciso de la interpretacion de los datos finales en la evaluacion de las variables con mayor deficiencia como son: condiciones

de trabajo y capacitaciones, en la figura 4.2 y 4.3 se muestra el diagrama detallado.

ESPACIO DE TRABAJO ] ILUMINACION
Métodos estratégicos de Recursos insuficientes para
distribucion Prevencion en la obtencion de lamparas ”
> . Aprobacion de
fiesgos laborales emergentes >\ < iIuminaprias inadecuadas
>
Recursos insuficientes Falta de informacién de
g las compras »\ _ Bombillas obsoletas
- INSATISFACCION
b DEBIDA A
CONDICIONES DE
TRABAJO
Falta de mantenimiento a Reconocimiento
méauinas para los procesos Lugar inadecuado para —oincentivos
Yy magquinas Responsabilidades no definidas
: adecuadamente
Falta de materiales , Argbmntg <
inadecuado

para reducir al ruigo
>

MAQUINARIAS _ . . SATISFACCION EN EL
OBSOLETAS Figura 4.2. Diagrama Ishikawa PUESTO DE TRABAJO
Elaboracién: Autoras de la investigacion




=)

Falta de tiempo por el
trabajo que se realiza

>

Métodos estratégicos de
distribucion

<&

[ ENTRENAMIENTO ]

Aprobacién de
_ profesionales

Falta de informacién
de capacitadores

) 4

<«

Falta de utilizacion de
las TIC'S

»
>

Ambiente inadecuado

Gestion de
recursos

»
»

Falta de salas multiples

»

o)

INSATISFACCION
DEBIDA A
CAPACITACIONES

Distribucion de
dinero

&
<

RECURSOS
ECONOMICOS

Figura 4.3. Diagrama Ishikawa
Elaboracion: Autoras de la investigacion
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ACTIVIDAD 2: Propuesta de acciones para la solucion de las deficiencias

Una vez realizada la evaluacibn de las variables del Comportamiento
Organizacional mediante la técnica Ishikawa en la Cooperativa de Produccion
Agropecuaria Chone Ltda., se presentaron causas y subcausas en las
condiciones de trabajo y capacitaciones tales como se muestran en la siguiente

matriz:

Cuadro 4.15. Matriz de causas y subcausas de las insuficiencias detectadas en las variables evaluadas

CAUSAS

SUBCAUSAS

ALTERNATIVAS DE MEJORAS

CONDICIONES DE
TRABAJO

Mala distribucion
de espacio en el
trabajo

lluminacion

Maquinarias
obsoletas

Satisfaccion en el
puesto de trabajo

Métodos estratégicos de
distribucion

Recursos insuficientes
Prevencion en riesgos laborales
Falta de informacién de las
compras

Recursos insuficientes para la
obtencién de lamparas
emergentes

Aprobacion de iluminarias
inadecuadas

Bombillos obsoletos

Falta de mantenimiento a
maquinas para los procesos
Ambiente de trabajo inadecuado
para maquinas

Falta de materiales para reducir el
ruido

Reconocimiento o incentivos
Ambiente inadecuado
Responsabilidades no bien
definidas

Falta de tiempo por el trabajo que
se realiza

Ubicar los espacios de
manera estratégicas que
permita el correcto
desempefio del trabajo

Control continuo de
iluminarias

Mantenimiento en las
maquinarias para su mejor
funcionamiento

Definir bien las
responsabilidades de cada
individuo relacionado con el
puesto de trabajo

Planificar un cronograma de
capacitaciones incluyéndolo

Tiempo Métodos estratégico de en la politica de la

distribucion Cooperativa

Falta de informacién de Gestionar con ausbicio
Entrenamiento capacitadores N P

iy . institucionales
Aprobacion de profesionales
CAPACITACIONES :

Falta de utiizacion de las TIC'S ot
Lugar Ambiente inadecuado y equip

Falta de sal altiol de una sala mltiple en la

alta de salas multiples et

Recursos Gestion de recursos qu:gg'rgag yti?rll s:;trllck)):lrre?:irsos
econdmicos Distribucion de dinero P

propios o gestionados
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ACTIVIDAD 3: Establecimiento del plan de mejoras.

De acuerdo a la identificacion de los factores deficientes de las variables
evaluadas, se elaboré la propuesta de un plan de mejoras con medidas
correctivas y preventivas para mejorar el Comportamiento Organizacional en la

empresa como muestran los cuadros 4.16 y 4.17.



Cuadro 4.16. Propuesta de las acciones de mejoras de las Condiciones de trabajo

75

Optimo  Actual Riesgo Sub-causas Medida Responsable  Tiempo de Indicador de seguimiento Costos
(problema) (preventiva cumplimiento
- correctiva)
Trabajadores  Métodos Ubicar los
no poseen estrategicos de espacios de
P distribucién P
suficiente manera 1 mes Total de trabajadores satisfechos ~ $1500.00
Gerente . :
o o . Recursos .- en su espacio de trabajo
80%a  63% espaciopara . .- estratégicas i
insuficientes Total de trabajadores
100% realizar su que permita
labor Prevencion en el correcto
riesgos desempefio
laborales
del trabajo
Condiciones (p)
de Trabajo Falta de o
informacién de
las compras
Recursos
insuficientes
parala Control
obtencién de .
. continuo de
L ldmparas
[luminacion emergentes iluminarias Gerente Cada que sea $100.00
no adecuada ®) necesario
Aprobacion de
iluminarias
inadecuadas
80%a 71% Bombillos
obsoletos

100%




Maquinaria

obsoleta

Satisfaccion
en el puesto

de trabajo

Falta de
mantenimiento
a maquinas
para los
procesos

Ambiente de
trabajo
inadecuado
para maquinas

Falta de
materiales para
reducir el ruido

Reconocimiento
0 incentivos

Ambiente
inadecuado

Responsabilida
des no bien
definidas

Mantenimien
to en las
magquinarias
para su  Gerente
mejor

funcionamie

nto (p)

Planificar y
distribuir de

manera

Gerente

oOptima los
recursos
propios o
gestionados

(p)

Cada 3 meses

Cada 3 meses

Total de equipos nuevos

~ Total de equipos deteriodados

$1600.00

300.00
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Cuadro 4.17. Propuesta de las acciones de mejoras Capacitaciones.

Optimo  Actual Riesgo Sub-causas Medida Respon Tiempo de Indicador de seguimiento Costos
(problema) (preventiva - sable cumplimiento
correctiva)
Falta de Definir bien las
' tlempo por el responsabilidad
Tiempo trabajo que se
realiza es de cada
individuo
Métodos .
. relacionado con
estratégicos
de distribucion el puesto de Gerente  Frecuentemente _ Empleados capacitados $20
trabajo (p) Total empleados
Capacitaciones 80% a 60%
0 .
100% . Falta de Realizar 4
Entrenamiento . L L
informacion capacitaciones
de -
. al afio sobre las
capacitadores
actividades que Gerente Cada 3 meses
Aprobgcmn de realizan, o si $1200
profesionales
existen cambios
en los procesos
c)
Numero de capacitaciones
Lugar Falta de realizadas al afio
utilizacionde ~ Gestionar para Total empleados
las TIC'S g
la construccion
Ambiente y equipamiento Gerente 6 meses
inadecuado

Falta de salas
multiples

de una sala
multiple en la

institucién (c)
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Recursos
econdmicos

Gestion de
recursos
Distribucion
de dinero

Planificar y
distribuir de
manera O6ptima
los recursos
propios 0

gestionados (p)




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Los procesos claves de la Cooperativa de Produccion Agropecuaria
Chone LTDA, fueron identificados por un grupo de expertos por medio
de la matriz de priorizacién, quedando como resultados 4 procesos de
gran importancia por tener mayor puntaje para la evaluacion de las

variables del Comportamiento Organizacional.

La evaluacion de las variables del Comportamiento Organizacional que
mayor influencia tienen en los procesos claves de la Cooperativa de
Produccién Agropecuaria Chone LTDA, dio como resultado que las
variables comunicacion, productividad, trabajo en equipo alcanzaron un
estandar alto con un 89%, 87%, 87% respectivamente, mientras que las
menos puntuadas estan condiciones de trabajo con 70% un puntaje

medio alto, y capacitacion regular con 62 %.

Se realiza la propuesta de un plan de mejoras con acciones correctivas y
preventivas con su responsable y tiempo de cumplimiento para contribuir
al fortalecimiento de las variables del Comportamiento Organizacional

encontradas insuficientes.
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5.2. RECOMENDACIONES

Establecer politicas para llevar a cabo los procesos de tal forma que se
determine los lineamientos de actuacién para el personal operativo y
administrativo que sirva como complemento para el efectivo desarrollo

de cada proceso y subproceso.

Capacitar al personal permanente para que se trabaje de forma Optima
en los procesos de la empresa, siendo responsables de controlar,

evaluar y mejorar en base a los cambios realizados en sus operaciones.

A la gerencia, implementar las acciones de mejoras propuestas para
fortalecer las variables del Comportamiento Organizacional que permita
alcanzar estandares aceptables en los procesos claves y mejorar el

rendimiento de la Cooperativa.



BIBLIOGRAFIA

___2007. Propuesta del plan de marketing para la comercializacion del
producto panela real en la ciudad de Bogota. (En Linea). CO. Consultado,
12 de ene. 2016. Formato PDF. Disponible en http://lwww.panela
monitor.org/media/docrepo/document/files/propuesta-del-plan-de-marketin
g-para-la-comercializacion-del-producto-panela-real-en-la-ciudad-de-bogo
ta.pdf

2012. Gestion Por Procesos. 5ed. Madrid, ES. p 43, 52, 53

Acosta, G. 2013. Carga de trabajo. (En linea). Consultado, 26 de may. 2016.
Formato PDF. Disponible en http://es.slideshare.net/GennAcosta/carga-

de-trabajo

Aguirre, M; Sanchez, J; GOmez, L;
Vidal, L. s/f.  Experiencia educativa:
comportamiento  organizacional  Antologia Programa  educativo:
licenciatura en administracion. Universidad Veracruzana. Facultad de

Contaduria y Administracion Campus Coatzacoalcos. (En linea). EC.

Consultado, 29 de oct. 2015. Formato PDF. Disponible en
http://www.Academia.edu/4998842/comportamiento_organizacional_1_uni
versidad_veracruzana_facultad_de contadur%c3%8da_y administraci%c
3%93n_campus_coatzacoalcos_experiencia_educativa_comportamiento_
organizacional_antolog%c3%8da_programa_educativo_licenciatura_en_a
dministraci%c3%93n_compiladores

Alles, M. 2013. Comportamiento organizacional: Cémo lograr un cambio
cultural a través de gestion por competencias. (En linea). Buenos Aires-
AR. Granica. Consultado, 29 de oct. 2015.
Disponible en https://books.google.com.ec/books?id=4Zdf
AAAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=comportamiento+organizacional&hl=
es&sa=X&sqi=2&ved=0CBsQ6AEWAGoVChMInNL6UpgPOxglVk_WACh2E
Kgk2#v=onepage&qg=comportamiento%20organi zacional&f=false

Amoros, E. 2012. Comportamiento Organizacional En Busca del Desarrollo de
Ventajas Competitivas. (En linea). Consultado, 17 de jul. 2015. Formato
PDF. Disponible en: http://datateca.unad.edu.co/contenidos
/301136/ACCION_PSICOSOCIAL_Y_TRABAJO/Unidad_2_Psicologia_Pe
rsonas_y Trabajo/TEMA%201%20Y%203Comportamiento%200rganizaci
onal.PDF

s.f. Comportamiento Organizacional. En busca del desarrollo de ventajas



82

competitivas. (En linea). Chiclayo-PE. Consultado, 29 de oct. 2015.
Disponible en https://books.google.com.ec/books?isbn=84690467 48

Amozarrain, M. 1999. La gestibn por procesos. Editorial Mondragén
Corporacion Cooperativa. ES.

Araneda, M. 2015. Leche y Derivados. (En linea). Consultado, 31 de oct. 2015.
Disponible en http://www.edualimentaria.com/leche-y-derivados-composi
cion- y-propiedades

Ascencio, R. 2011. “COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL”. 1ed. (En
linea). Consultado, 14 de jul. 2015. Formato PDF.
Disponible en http://www.reneascencio.com/Comportamiento-
Organizacion-Por-Rene Ascencio.pdf

Balarezo, B. 2014. “La comunicacion organizacional interna y su incidencia en
el desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive de la
Facultad de Ciencias Administrativas” Tesis. Ing. de empresas. Ambato.
EC. p 21. (En linea). Formato PDF. Consultado, 14 de jun. 2016.
Disponible en http://repo.uta.edu.ec/bitstream/123456789/6696/1/
132%200.e..pdf

Balarezo, M Y Bravo, M. 2015. “Disefio De Un Sistema De Gestion Basado En
Procesos Para El Departamento De Postgrados De La Facultad De
Ciencias Econdmicas Y Administrativas Periodo 2013-2014”. Tesis. Ing.
Comercial. UC. Cuenca. EC. p 21. (En linea). Formato PDF. Consultado,
04 de may. 2016. Disponible en http://dspace.ucuenca.edu.ec/bitstre
am/123456789/23585/1/ Tesis.pdf

Bonicatto, M. 2013. Las organizaciones. Elementos basicos para la
comprension de la dinamica organizacional. El proceso de produccion en
una organizacioén. (En linea). Formato PPS. Consultado, 14 de
jun. 2016. Disponible en https://www.google.com.ec/url?sa=t&rct
=j&g=&esrc=s&source=web&cd=11&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjV49
_i_ KINAhWJ1h4KHfnIDX84ChAWCBkwAA&url=http%3A%2F%2Fwww.el
mayorportaldegerencia.com%2FPresentaciones%2FOrganizacion%2F[PD
]%2520Presentaciones%2520%2520Las%25200rganizaciones.pps&usg=
AFQJCNEHRM7VA92FazDSUKOwWSfFwWjneEQ&bvm=hbv.124272578,d.d
mo

Brut A. 2007: El proceso A112: Implantar la Gestion de procesos.



83

Castafieda, D. 2002. NIVELES Y VARIABLES DEL CAPITAL
HUMANO ASOCIADOS A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO.(En
linea). Consultado, 17 de jul. 2015. Formato PDF.
Disponible  en http://www.gobernabilidad.cl/documentos/capital%20
humano_deshum.pdf

Chiavenato, I. 2009. Comportamiento Organizacional. La Dinamica del Exito en
las Organizaciones. 2ed. Mc Graw Hill. Mx. Formato PDF.

Dailey, R. 2012. Comportamiento Organizacional. Santa Fe. ME. (En linea).
Formato PDF. Consultado, 08 de jun. 2016. Disponible en
https://  www.ebsglobal.net/documents/course-tasters/spanish/pdf/ob-bk-
taster.pdf

Davenport, H. 1993: Process Innovation.

Davis, K; Newstrom, J. 2005. Comportamiento individual e interpersonal, en
Comportamiento Humano en el Trabajo. 10ed. Mc Graw Hill, ME. p. 322-
327.

Diaz, A. 2002. La Gestion por Procesos.

EcuRed (Conocimiento con todos y para todos). 2015. Cooperativas de
produccion agropecuaria (En linea). Consultado, 08 de jun. 2016.
Disponible en  http://www.ecured.cu/index.php/Cooperativas_de_Prod
ucci%C3%B3n_Agropecuaria

Ferndndez, O. 2011. Material e informacién general sobre el comportamiento
organizacional. (En linea). Consultado, 19 de may 2015. Formato http.
Disponible en http://comportamientorganizacionalpsicologia.blogspot.
com/ search?updated- min=2011-01-01T00:00:00-06:00&updated-max=
2012-01-01T00:00:00-06:00&max-results=6

Figueroa, G; Cardozo, M; Melo, R. 2012. Método DELPHI: aplicaciones y
posibilidades en la gestion prospectiva de la investigacion y desarrollo.
Revista Venezolana de Andlisis de Coyuntura. Vol. XVIIl. (En linea).
Consultado, 11 de ene. 2016. Formato PDF.  Disponible en http:/
/www.redalyc.org/pdf/364/364244140 03.pdf

Garcia, R. 2011. “Evaluacion de Desempefio Aplicado al Personal



84

Administrativo Titular del Liceo Bolivariano “Pedro Arnal”’, del Municipio
Sucre, Estado Sucre. Ano 2011.” Tesis. Lic. Gerencia de Recursos
Humanos. Cumana. VE. P 2. (En linea). Formato PDF. Consultado, 14 de
jun. 2016. Disponible en http://ri.bib.udo.edu.ve/
bitstream/123456789/1748/1/TESIS_RG.pdf

Genesi, M; Romero, N; Tinedo, Y. 2011. Comportamiento Organizacional del
Talento Humano en las Instituciones Educativas. Maracaibo, VE. Revista
Negotium Redalyc. Vol. 6. N. 18. p 102-128. (En linea). Consultado, 31 de
oct. 2015. Disponible en http://www.redalyc.org/pdf/782/7821845300 7.pdf

Gonzales, L. 2014. Leche y Derivados. (En linea). Consultado, 31 de oct. 2015.
Disponible en http://es.slideshare.net/luismiguelgonzalezgiraldo/leche-y-
derivados-informatica

Gonzalez, L. 2002. El Enfoque de Procesos.

Gordon, J. 2000. Comportamiento Organizacional. 5ed. Prentice Hall.

Griffin, R y Moorhead. 2010. Comportamiento Organizacional: Gestion de
personas y organizaciones. 9 ed. Méx. p61.

___2014. Organizational Behavior, Managing people and Organizations. (En
linea). 1led. CA. Consultado, 31 de oct. 2015. Disponible en
https://books.google.com.ec/books?id=yRuJKOWhtEC
&pg=PA4&Ipg=PA4&dqg=0rganizational+behavior.&source=bl&ots=viTS5
NWOzc&sig=me37dJpPx6E7Qs|BWAK_Eb125Gc&hl=es&sa=X&ei=0y2EV
dP1EMalNr Gvg%?20behavior&f=false

Guerrero, M y Pérez, Y. s.f. Comercializacion. (En linea). Consultado, 31 de
oct. 2015. Disponible en http://www.eumed.net/libros-gratis/2009a/504/C
omercializacion%20y%20la%20Gestion%20Comercial%20a%?20traves%?2
0de%20Tiendas.htm

Hernandez, A; Nogueira, D; Medina, A; Marquées, M. 2013. Relevancia de la
Gestidn por Procesos en la Actualidad. Sao Paulo, BR. Revista de
Administracion. Vol.48. N.4. (En linea). Consultado, 31 de oct. 2015.
Disponible en  http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=
S0080-21072 013000400009



85

ISO 9000:2015. Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. 2015. (En
linea). Ginebra, Suiza. Consultado, 08 de jun. 2016. Formato PDF.

Ivancevich, J; Konopaske, R; Matteson, M. 2006. Comportamiento
Organizacional. 7ed.The McGraw-Hill. ME. Formato PDF.

Ladino, M. 2010. Comportamiento Organizacional. (En linea). Consultado, 14
de jul. 2015. Formato PDF. Disponible en http://www.academia.
edu/5293312/Comportamiento_Organizacional

Ledn, E. 2013. Definicién de Evaluacién. (En linea). 11ed. CA. Consultado, 28
de feb. 2016. Disponible en https://prezi.com/uq03jmpqgzzkz/evaluacion-
conceptos-y- caracteristicas/

Maidana, L. 2011. La leche y sus derivados. (En linea). Consultado, 08 de jun.
2016. Disponible en http://es.slideshare.net/Lucia_Maidana/la-leche-y-sus-
derivados?related=2

Mallar, M. 2010. La Gestion por Procesos: Un enfoque de Gestion eficiente.
Misiones. ARG. Revista Cientifica “Visién del futuro”. Vol. 13. N. 1. (En
linea). Consultado, 31 de oct. 2015. Disponible en
http://www.scielo.org.ar/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1668-8708201
0000100004 &lang =pt

Marquez, Y. 2014. “Disefio de un modelo de gestién por procesos para la
carrera de Administracion de Empresas de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez’. Maestria. Magister en
Gestién Empresarial. Chone, EC. p 50. Formato PDF. Consultado, 08 de
jun. 2016

Martinez, A y Cegarra, J. 2014. Gestion por Procesos de Negocio:
Organizacion Horizontal. Madrid. ES. (En linea). Consultado, 29 de oct.
2015. Disponible en https://books.google.com.ec/books?id=Y7rxAwWAAQ
BAJ&pg=PT100&dg=instrumentos+para+la+gestion+por+procesos&hl=es
&sa=X&ved=0CBoQ6AEWAGOoVChMIp-G62pvpyAlVzTweChlxZwRb#v=0
nepage&qé&f=false

Martinez, M. 2012. La evaluacién del rendimiento. (En linea). ES. Consultado,
31 de oct. 2015. Formato HTML. Disponible en
https://books.google.Com.ec/boZoks?id=wU_WgpgxwY Cprintsec=frontcov
er&dg=evaluacion+del+desempe%C3%B1lo+empresarial&hl=es419&sa=X



86

&ei=nE50VY30GJIPNnsASxxYDYDQ&ved=0CCUQG6AEWAA#v=0nepage&q
=evaluacion%?2 0del%20desempe%C3%B10%20empresar ial&f=false

Medina, A; Nogueira, D; Hernandez, A; Viteri, J. 2010. Relevancia de la Gestion
por Procesos en la Planificacion Estratégica y la mejora continua. Revista
EIDOS.N. 2. (En linea). Consultado, 16 de ene. 2016. Formato HTML.
Disponible en  http://www.ute.edu.ec/posgrados/revistaEIDOS/edicion
2/art013.html

Medina, M. Primavera, N. 2004. Comportamiento organizacional en las
unidades sectoriales de informacion de la Universidad del Zulia.
Maracaibo, Venezuela. (en linea). Revista Venezolana de Informacion,
Tecnologia y Conocimiento, vol. 1, num. 3. Cosultado, 15 de jul. 2015.
Formato. PDF. Disponible en:
http://www.redalyc.org/pdf/823/82310304.pdf

Ministerio de Educacion del Ecuador. 2012. Plan de mejora. (En linea). EC.
Consultado, 05 de dic. 2015. Formato PDF. Disponible
en http://educacion.gob.ec/wpcontent/uploads/downloads/2012/08/Plan_-
Me joral.pdf

Mora. J. 2002. “Gestion Clinica por Procesos: mapa de procesos de enfermeria
en centros de salud”; Revista de Administracién Sanitaria Volumen VI,
Numero 21

Morales, A. 2013. Campo de Actuacion. (En linea). Consultado, 01 de nov.
2015. Disponible en https://prezi.com/vihrgmlowugg/campo-de-actuac
ion/

Moran, R. 2015. Comportamiento. Organizacional. Huancavelica, Peru. p 5. (En
linea). Consultado, 02  de nov. 2015. Disponible en
https://www.academia.edu/4199808/MODELOS DE_COMPORTAMIENT
O_ORGANIZACI ONAL_MONOGRAFIA

MS (Ministerio de Salud). S.f. Direccibn General de Salud de las Personas.
Mapa de Procesos. (En linea). PE. Consultado, 25 de may. 2016. Formato
PDF. Disponible en http://www.minsa.gob.pe/dgsp/observatorio/
documentos/herramientas/mapa_procesos.pdf

Newstrom, J. 2011. Comportamiento humano en el trabajo.13ed. ME. p 3.



87

Ottati, J; Pesantez, P. 2015. Lineas de productos lacteos. p 29 — 30. (En linea).
Consultado, 01 de nov. 2015. Disponible en http://dspace.utpl.edu.
ec/bitstream/123456789/12739/1/Ottati_Cordero_Jose Rodrigo_Pesantez
_Ma cancela_Paul_Gustavo.pdf

Pérez, J. 2010. Gestion por Procesos. 4ed. Madrid. ES. (En linea). Consultado,
29 de oct. 2015. Disponible en https://books.google.com.ec/books
?id=iGrY7tW178IC&printsec=frontcover&dqg=definicion+de+gestion+segun
+autores&hl=es&sa=X&ved=0CE0Q6AEWCWoVChMI47Lp35HpyAlVwao
eChlUewrR#v=onepage&g&f=false

Ponjuan D. et al. 2005: Principios y métodos para el mejoramiento.
organizacional. Editorial Félix Varela. Ciudad de La Habana, CU.

Quilisimba, L. (2012). Teoria de la organizacion formal. (En linea). Consultado,
14 de jun. 2016. Formato PDF. Disponible en https://es.
scribd.com/doc/114700030/TEORIA-DE-LA-ORGANIZACION- FORMAL

Raso, A. 2002. Métodos de Mejora de la Calidad.

Rivadeneira, D. 2012. Comercializacion. (En linea). Consultado, 31 de oct.
2015. Disponible en http://empresactualidad.blogspot.com/2012/03/co
mercializacién-definicion-y-conceptos.html

Robbins, S; Judge, T. 2009. Comportamiento Organizacional. 13ed. ME. Pp 10.
(En linea). Consultado, 08 de jun. 2016. Disponible en
http://www.academia.edu/8111704/Comportamiento_organizacional _13a.
_ed._Robbins

2013. Comportamiento Organizacional.15 ed. Méx, Pearson Education. p
277,280,285,286,288,289,290,291,309,514,333.

Roberticar. 2011. Las cooperativas. (En linea). Consultado, 08 de jun. 2016.
Disponible en http://es.slideshare.net/roberticar/las-cooperativas-
101775127?related=2

Robles, J. 2014. Principios de instrumentacion. Conceptos basicos. (En
linea). Formato PDF. Consultado, 22 de jun. 2016
Disponible en http://es.slideshare.net/jamesrobles1297/principios-de-
instrumentacin-conceptos-bsicos?qgid=00acfa08-9e7f-45ec-8cf5a98608c1



88

157c&v=&b=&from_search=12

Rubio, N. y Castro M. 2012. La personalidad. Elemento generador de
actividades grupales. (En linea). Consultado, 19 de may. 2015. Formato
http disponible en http:/publicaciones.urbe.edu/index.php/cicag/article/
viewArticle/1989/3501

Ruiz, D; Almaguer, R; Torres, I; Hernandez, A. 2014. Gestidn por procesos, su
seguimiento y aspectos tedéricos. CU. Revista Redalyc. Vol. XIX. p 5. (En
linea). Consultado, 12 de ene. 2016. Disponible en: http://www.redalyc.o
rg/articulo.o0a?id=181529929002

Sanchez, J. 2012. Instrumentacién y control de procesos. (En linea). Formato
PDF. Consultado, 22 de jun. 2016. Disponible en http://
es.slideshare.net/JosSnchez7/clase-1-instrumentacion

Santa, J; y Sampedro, B. 2012. Clima organizacional en instituciones de
atencién primaria de salud. (En linea). Revista Médica Electrénica. Vol.
34. CU. Consultado, 11 de ene. 2016. Formato HTML.
Disponible en http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext
&pid=S1684- 18242012000500011

Schermerhorn, O. 2007. Comportamiento Organizacional. Mc Graw Hill.
Madrid-ES.

SECE (Sistema de Evaluacion de Centros Educativos). s.f. Plan de Mejora. (En
linea). Consultado, 05 de  dic. 2015. Disponible en
http://www.meduca.gob.pa/files/files/SECE/DOCUMENTOS%20AUTOEV
ALU ACION/PLAN%20DE%20MEJORAS. pdf

SESCAM. (Servicio de Calidad de la Atencion Sanitaria). 2002. Gestion por
Procesos. Toledo, ES. p 5-6. Formato PDF. Consultado, 14 de jun. 2016.

Stephen, R. y Timothy, J. 2013. Comportamiento organizacional. 15 ed.
México.

Trujillo, N. 2014. Plan de mejoramiento del clima organizacional en las oficinas
administrativas de la iglesia de Jesucristo de los santos de los dltimos
dias en el ecuador. (En Linea) Quito, EC. Consultado, 12 de ene. 2016.
Formato PDF. Disponible en http://186.42.96.211:8080/jspui/bitstream/12



89

3456789/1795/1/Tesis%20Trujillo%20Mena%3B%20Nefi%20Mauricio.pdf

UPV (Universidad Politécnica de Valencia). 2011. Manual de Gestién de
Procesos. p3. (En linea). Consultado, 25 de may. 2016. Formato PDF.
Disponible en http://www.upv.es/orgpeg/web/manual_gestion_
procesos.pdf

Velastegui, P. 2010. Modelo de gestion del talento humano y su incidencia en
el comportamiento organizacional en la empresa Avicola. Tesis. ing. en
empresas.Ec.

Venezuela, P. 2011. Comportamiento Organizacional (En linea). Consultado,
01 de nov. 2015. Disponible en http://es.slideshare.net/freddybolivarl/
comportamiento-organizacional-robbins-2011

Villa, M. 2014. Cooperativismo. (En linea). Consultado, 08 de jun. 2016.
Disponible  en http://es.slideshare.net/marcevillanuevablog/cooperativis
mo-35814867?related=3



ANEXOS



Perfil de caracteristicas de los expertos seleccionados.

Perfil del
experto

Nombre:

Profesion:

Afios de
experiencia

Direccion
laboral:
Direccion
domiciliaria:

Teléfono

Exp 1

Fredy Garcia

Ing. Comercial

Cooperativa
agropecuaria
Chone ltda

Chone

0991456544

Exp 2

Ernesto Negrin

Ing.industrial,PHD |Ing. Comercial

profesor
universitario

24

ESPAM MFL

Calceta Manabi

0997610435

Exp 3

Columba Bravo

ESPAM MFL

Calceta

0994435766

ANEXO 1

Exp 4

12

Tercera transversal

099116534

Galo Mendoza

Ing. Agropecuario

Tercera transversal

Exp 5

José Loor

Ing. Finanzas

Dipor

Chone

099244913

Exp 6

Xavier Garcia Andrade

Ing. Comercio Exterior

20

Km 3 via a Manta

Portoviejo

0987451231
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Exp 7

Esperanza Castillo

Ing. Comercial

13

Km 3 via a Manta

Portoviejo

0987451243
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Anexo 2-A

Kc coeficiente de conocimiento 1-10
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CONOCIMIENTO DEL EXPERTO [Exp1l Exp2 Exp3 |[Exp4 Exp5 Exp6 [Exp7

Administracion Organizacional 8 9
Talent_o Hl_Jmano enla 10 7
E:roﬂrﬁac;rﬂtgr;inento Organizacional (10 8
Cultura Organizacional 8 8
Gestion por procesos 8 9
Productividad 7 9
Satisfaccién laboral 8 8
Conocimientos de los procesos 10 8
de laempresa
Anexo 2-B

KA Coeficiente de argumentacion

Fuentes de argumentacion

Anélisis técnicos realizados por usted

Su experiencia propia

Trabajos de autores nacionales

Trabajos de autores extranjeros

Su propio conocimiento del estado del
tema en el exterior

Su instuicién
TOTAL

Exp
1

0,4

0,5

0,024

0,024

0,025
0,025

0,9

9

O 0 0 O O 0| ©

Exp 2

0,4

0,4

0,024

0,024

0,024
0,025

0,8

8

O © ©O© ©O© 0 ©O© o0

Exp 3

0,4

0,5

0,023

0,025

0,023
0,025

0,9

© 0 0 N 0| o o

Exp 4

0,3

0,4

0,024

0,024

0,024
0,024

0,8

O ©O© N © 0| 0| oo

Exp 5

0,4

0,5

0,024

0,024

0,024
0,024

0,9

N 00O © N © o

Exp 6

0,3

0,5

0,025

0,024

0,023
0,025

0,8

Exp 7

0,4

0,5

0,024

0,025

0,025
0,025

0,9
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ANEXO 3

Preguntas del cuestionario aplicado a los trabajadores de la cooperativa agropecuaria
Chone LTDA

CONDICIONES DE TRABAJO
¢ El equipo, herramientas y materiales de que dispongo, son adecuados para realizar mi trabajo?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
Algunas veces
¢ El espacio fisico en que laboro es satisfactorio?
] Siempre Casi nunca
] Casisiempre Nunca
D Algunas veces
¢ Las cantidades de luz, calor, ruido en mi &rea de trabajo son adecuadas?
(] Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
E Algunas veces
¢ Las instalaciones para uso del personal, tales como bafios, comedor, etc. Son adecuadas?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
[} Algunas veces
¢ Tiene espacio suficiente en su puesto de trabajo?
Siempre Casi nunca

Casi siempre Nunca
[} Algunas veces

PRODUCTIVIDAD
¢ Los procesos de trabajo nos ayudan a dar calidad a nuestros clientes?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces
¢Las normas y politicas ayudan a obtener resultados de calidad en todos los procesos de la empresa?

] Siempre [] Casinunca

[] Casisiempre [] Nunca
D Algunas veces
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¢ A mi grupo de trabajo se le permite adoptar rapidamente nuevas y mejores maneras de hacer las cosas?
(] Siempre Casi nunca
- Casi siempre Nunca
D Algunas veces

¢, Considero que los procesos de trabajo de la empresa son agiles?

[ Siempre Casinunca
Casi siempre Nunca
Algunas veces

¢ Se revisa y modifica los procesos de trabajo en beneficio de la empresa?

Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces

CAPACITACION

¢ Cuéndo se realizan cambios en los sistemas o procesos, se nos brinda el entrenamiento y capacitacion
requerida?

] Siempre Casi nunca

Cl Casi siempre Nunca

D Algunas veces

¢ Existe capacitacion que, ayude a conocer y adaptarse a la cultura de la empresa?

Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces

¢ Los programas de capacitacion y desarrollo estén dirigidos al personal que lo requiere para el logro de los
objetivos?

] Siempre Casi nunca

(] Casisiempre Nunca

D Algunas veces

¢,Se brindan suficientes cursos y entrenamiento al personal?

] Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
E Algunas veces

¢, Considero que mis compafieros necesitan capacitacion en ciertas areas importantes para este trabajo?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces

TRABAJO EN EQUIPO

¢ Trabaja usted en equipo con sus compafieros?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces

¢ Existe cooperacién entre los miembros de mi grupo de trabajo?
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(] Siempre Casi nunca
(] Casisiempre Nunca
D Algunas veces

¢ Las relaciones interpersonales son cordiales y abiertas entre los miembros de su equipo de trabajo o
departamento?

[ Siempre Casi nunca

- Casi siempre Nunca

D Algunas veces

¢, Se generan alternativas de solucién ante los problemas?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces
¢ Mis compafieros de trabajo comparten conmigo informacién que me ayude a realizar mi trabajo?
] Siempre Casinunca

Casi siempre Nunca
E Algunas veces

COMUNICACION
¢ Recibo la informacion necesaria para desarrollar correctamente mi trabajo?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces
¢Me convocan a juntas o reuniones de trabajo?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces
¢ Mi jefe nos mantiene informados de lo que ocurre en la empresa?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces
¢, Se me informan anticipadamente de los cambios que podrian afectar mi trabajo?
Siempre Casi nunca
Casi siempre Nunca
D Algunas veces
¢, Se me informa qué resultados se esperan del trabajo que me han asignado?
] Siempre Casi nunca

] cCasisiempre Nunca
D Algunas veces
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ANEXO 4
Encuestas realizadas a los trabajadores de la Cooperativa Chone LTDA

Anexo 4-A Anexo 4-B

Anexo 4-D Anexo 4-C




