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RESUMEN

La presente investigacion se ejecutd en la microempresa Queseria Alimentos
Frescos ubicada en la parroquia San Isidro perteneciente al cantén Sucre en la
provincia de Manabi, la misma tuvo como objetivo evaluar las variables del
comportamiento organizacional mediante la implementacion de la gestién por
procesos para lo cual se disefié una estructura organizada donde se utilizaron
técnicas (entrevista, encuesta y observacion), y métodos (inductivo, deductivo,
descriptivo, bibliogréafico, de campo y Delphi), que permitieron establecer los
lineamientos para la estructuracién de una propuesta de programa de mejora
que optimice el cumplimiento de las variables del Comportamiento
Organizacional en el contexto de los procesos estudiados a través de la
aplicacion de la herramienta matriz 5W+1H. El trabajo investigativo permitid
obtener una vision distinta con relacibn a la percepcion que tenian los
administradores de la microempresa evidenciando el nivel de cumplimiento en
que se encontraban las variables estudiadas, los resultados del estudio
proporcionan las herramientas para el cambio en la gestion de mejora del
comportamiento de los trabajadores.

PALABRAS CLAVES

Evaluacion, gestidon por procesos y programa de mejora.
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ABSTRACT

The present research was carried out at the Queseria Alimentos Frescos
microenterprise located in the San Isidro parish belonging to the canton Sucre
in the province of Manabi, it had as objective was to evaluate of the variables of
the organizational behavior through the implementation of the management by
processes, therefor an organized structure was made where techniques
(interviews, surveys and observation) and methods (inductive, deductive,
descriptive, bibliographic, field and Delphi) were used, which allowed
establishing the guidelines for structuring a proposal for an improvement
program that optimized the compliance with the variables of Organizational
Behavior in the context of the processes studied through the application of the
matrix tool 5W + 1H. The investigative work allowed to obtain a different vision
with the relation to the perception that had the managers of the microenterprise
that evidenced the level of fulfillment in which the studied variables were found,
the results of the study provide the tools for the change in management
behavioral improvement of workers.

KEY WORDS

Evaluation, process management and improvement program.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA.

Segun Robbins (2009) “Una organizacién es una unidad social coordinada en
forma consciente que se compone de dos o mas personas, que funciona en
forma relativamente constante para alcanzar una meta o conjunto de metas
comunes”. Las organizaciones son creadas para producir bienes o servicios
con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes y obtener beneficios
para sus trabajadores e inversionistas, tomando en cuenta que uno de sus
principales recursos es el factor humano y que la forma como se desempefia

dentro de éstas influye en el éxito o fracaso de las mismas.

Hoy en dia, el concepto de organizacion ha cambiado de un pensamiento lineal
donde se contrataba trabajadores para que realizaran las labores
encomendadas de manera exacta, a un pensamiento sistémico, en donde los
procesos que la integran son vistos como un todo; en tal sentido, podemos
decir que es un sistema de relaciones entre individuos por medio de las cuales
las personas bajo el mando de los gerentes, persiguen metas comunes en un
apresurado proceso de transformacion en donde las organizaciones que no
demuestren su competitividad estan destinadas a desaparecer o perder
totalmente su espacio, por consiguiente deben mejorar su gestion tanto a nivel

interno como externo.

En el Ecuador al igual que en todos los paises en vias de desarrollo, el
crecimiento de la competitividad empresarial impone reto a las organizaciones
gue se ven sometidas a ser mejores en cuanto al manejo de los recursos para
la produccion de bienes y servicios; por ello, se requiere reforzar los aspectos

en los que las organizaciones gozan de una posicion ventajosa.

Las ideas bésicas que subyacen son la creaciéon y el fortalecimiento de las
ventajas competitivas de la organizacion mediante el afianzamiento que el

gerente ejerce sobre los factores humanos, es decir, la relacion interpersonal



dentro de la organizacion, por lo que es de vital importancia avanzar en la

busqueda de nuevas estrategias que contribuyan a este fin.

En la provincia de Manabi se esta generando interés en los administradores de
empresas, por el analisis de la relacion entre el personal que labora en la
organizacion para tener una mejor comprension de la complejidad de las
relaciones interpersonales y el control de las actitudes que desarrollan en
cuanto a sus funciones, lo cual favorece en muchos casos a la consecucion de
los objetivos organizacionales, motivo por el que se debe estudiar la conducta
de los individuos a nivel individual y grupal dentro de la empresa teniendo como
referencia que las personas tienen necesidades diferentes y que su
comportamiento se orienta al logro de sus aspiraciones y a la satisfaccién de

sus necesidades.

El Comportamiento Organizacional es un fendbmeno de importancia para la
mayoria de las organizaciones, mediante su andlisis y medicion se busca
mejorar el ambiente de trabajo que en ellas predomina para incidir sobre la

eficiencia de su operacion y el aumento de su productividad.

La microempresa Queseria Alimentos Frescos dedicada a la produccion vy
comercializacidon de productos lacteos cuenta con las instalaciones y el recurso
humano competente para operar y administrar sus actividades, sin embargo,
los directivos muestran un creciente interés por desarrollar un andlisis de los
factores que influyen en el comportamiento de sus colaboradores asi como las
causas Y los sintomas que lo originan, producto de una serie de variables que
crean una gran diversidad de actitudes, conductas y reacciones en las
personas, creando la necesidad de conocer como influyen las diferencias
individuales en el Comportamiento Organizacional y en la gestién por procesos,

y de qué manera afecta al desarrollo de la organizacion.

Sobre la temética tratada, Amozarrin 1999 citado por Vera et al 2016, menciona
gue las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos, y en base a
este criterio de se determina que por la falta de implementacion de una gestion
por procesos dentro de la microempresa Queseria Alimentos Frescos, que al
no tener estructurado de manera grafica y especifica la metodologia con la que

se deben cumplir las actividades dentro de los procesos que en ella se



ejecutan, ya sea a nivel administrativo u operativo se presentan claros
inconvenientes entre los empleados y la realizacion de las tareas en sus

funciones.

La importancia que tiene esta tematica genera la necesidad de una
implementacion eficaz de una gestion por procesos para lograr la eficiencia y
gestionar con acierto el personal, las finanzas, la tecnologia, entre otros

ambitos, exigiendo un sostenido mejoramiento continuo.

Con los antecedentes expuestos estamos definiendo la problematica de esta
actividad para ser mejorada en este proyecto siendo la misma considerada de
soberania alimentaria por el buen vivir instituido en la Constitucién de la
Republica del Ecuador. Ademas de ser institucionalmente de gran importancia
para la formacion profesional por que vincula este proyecto directamente con
una actividad productiva del sector, consolidando los preceptos de nuestra

alma mater.

Mediante la formulacion del problema, la investigacion propuesta busca

responder a la siguiente pregunta:

¢,Como influye la evaluacion de las variables del Comportamiento
Organizacional mediante la instrumentacion de gestidon por procesos en la

microempresa Queseria Alimentos Frescos para la toma de decisiones?

1.2. JUSTIFICACION

El Comportamiento Organizacional busca establecer en que forma afectan los
individuos, grupos, el ambiente y el comportamiento de las personas en los
resultados de la organizacion, por lo que es relevante para la gerencia conocer
el como y el porqué del comportamiento del personal que labora en ella, a fin
de prever y planificar estrategias innovadoras para el aprovechamiento maximo

de las potencialidades de los trabajadores.

Por esta razén se ha optado por evaluar las variables del Comportamiento
Organizacional mediante la instrumentacion de gestibn por procesos en la
microempresa Queseria Alimentos Frescos, que hace referencia al

comportamiento humano en las organizaciones donde las relaciones persona-



organizacion deben verse como un todo, teniéndose como entendido que las

habilidades técnicas son necesarias para el éxito en la gestion administrativa.

En el ambito social esta investigacion aporta beneficios para los empleados,
por cuanto se conocen sus nhecesidades, habilidades, inquietudes vy
expectativas que deben ser consideradas para el éxito de la empresa, en la
medida en que los resultados de esta investigacibn contribuyan al
mejoramiento de los procesos de toma de decisiones y optimicen los recursos

con que cuentan las empresas.

Econdmicamente tiene gran relevancia puesto que a través de este se podra
obtener la informacion necesaria que permitira administrar al recurso humano
para que se aprovechen de manera estratégica sus conocimientos, habilidades
y actitudes para potenciar y desarrollar otras competencias que permitan

generar valor agregado a la empresa.

Metodolégicamente mediante la utilizacibn de recursos necesarios para la
ejecucion de esta investigacion, tales como: herramientas, conocimientos, y
habilidades, las mismas que permiten desarrollar las actividades o procesos
gue se requieren para su éxito. Por lo que se puede determinar que es
necesario adquirir conocimientos relacionados al tema que complementen el

estudio.

La investigacion en el ambito legal es de importancia, considerando los
articulos 325, 326 y 327 de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador
donde indica sobre la garantia del derecho al trabajo y sus principios, ademas
de la relacion laboral entre trabajadores y empleadores la cual debe ser
bilateral. De igual manera se toman como referencia los articulos 42, 44, 45y
46 del respectivo Codigo Laboral en los que se expresan las obligaciones y
prohibiciones de los empleadores y de los trabajadores, asi también se
sustenta la justificacion del marco legal mediante los articulos 2 y 9 del Plan
Nacional del Buen Vivir que hace referencia al derecho que tienen las personas
de mejorar su calidad de vida.

De manera bibliografica por la existencia de investigaciones anteriores,

realizadas por entidades publicas, privadas, las cuales sirven como punto de



partida para establecer un marco de referencia hacia doénde dirigir la

investigacion.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar las variables del Comportamiento Organizacional mediante la
instrumentacion de gestibn por procesos en la microempresa Queseria

Alimentos Frescos para que contribuya en la toma de decisiones.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Estructurar el enfoque de gestion por procesos en la microempresa
Queseria Alimentos Frescos.

» ldentificar las variables de Comportamiento Organizacional que
muestren  mayor  representatividad en las = microempresas
comercializadoras de productos lacteos.

» Determinar el estado actual de las variables de Comportamiento
Organizacional identificadas en los procesos operacionales en la
microempresa Queseria Alimentos Frescos.

» Proponer un programa de mejora que optimice las variables del
Comportamiento Organizacional en el contexto de los procesos

estudiados.

1.4. IDEA A DEFENDER

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

en la microempresa Queseria Alimentos Frescos.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el presente capitulo se incluyen los elementos teoricos, conceptuales
fundamentales recopilados de diferentes fuentes bibliograficas como revistas
cientificas, libros, etc. relacionados con el estudio Evaluacion de las Variables
del Comportamiento Organizacional Mediante la Instrumentacion de Gestion
por Procesos en la microempresa Queseria Alimentos Frescos, lo cual se
muestra de manera grafica en el hilo conductor que aparece representado a

continuacion. Figura N°. 1.
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2.1. LA ADMINISTRACION

La administracion consiste en dirigir los recursos materiales y humanos hacia
los objetivos comunes de la organizacion. Este proceso se ha dividido de modo
tradicional en diversas actividades de gran alcance. El aspecto mas técnico y
analitico de la administraciébn abarca la fijacion de un objetivo para la
organizacion, la planeacion de actividades internas que permitan alcanzar los
objetivos y el control de esas actividades de manera que los resultados finales

sean los deseados (Ortiz y Torres, 2010).

Candelas, et al (2012) indican, la administracién es la actividad humana cuyo
objetivo es coordinar los recursos de una organizacion para alcanzar de forma
eficiente y satisfactoria los objetivos individuales e institucionales. Finalmente,
los administradores son individuos con caracteristicas comunes que dirigen y
supervisan las actividades de otros. Ostentan titulos como supervisor, jefe de
departamento, gerente, gerente divisional, vicepresidente, presidente y director

general ejecutivo, pero realizan las mismas actividades.

En base al criterio de estos autores se determina que la administracion es la
manera de gestionar personas y recursos dentro de una organizacion a través
de la planificacién, organizacién, direccion y control que mediante la aplicacién
de técnicas facilitan la tarea gerencial, donde se accionan estrategias para el
cumplimiento de los objetivos corporativos de manera eficiente y eficaz

garantizando asi la competitividad de la misma.

2.1.1. LA MODERNIDAD Y EL ESPIRITU DE LA ADMINISTRACION Y
LA ORGANIZACION EMPRESARIAL

Con el avance de las revoluciones de la libertad y de la tecnologia, la sociedad
consolidoé una nueva forma de vida. Los cambios fueron tan profundos y de tal
magnitud que al parecer impactaron los diferentes aspectos de la cotidianidad
del individuo. De esta forma, es como la administracion se liga al devenir de la
humanidad, en sus manos ha estado durante las diferentes etapas de la
historia permitir que el esfuerzo humano encaminado a dar solucion o
desarrollar una empresa determinada, pueda llevarse a cabo (Lozada y Pérez,
2014).



2.2. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Segun Garcia (2011) el comportamiento es la conducta, que constituye la
manera como una persona ejerce sus acciones hacia los demas, es decir, sus
acciones representan su conducta. Se habla de que ésta a veces puede ser
muy buena, porque la persona emprende acciones que todos las perciben
como positivas. En cuanto al desempefio, se refiere a la ejecucién propia de las

acciones, es poner en practica lo que piensa la persona.

El mismo autor menciona que el Comportamiento Organizacional es la
conducta, actitudes y desempefio que el personal que trabaja en una compafiia
tiene hacia su trabajo, sus compaferos y sus jefes, y se basa en los valores.
Por ello la sugerencia es contratar gente con valores similares a los de la
organizacion, para asegurar un comportamiento homogéneo y para que las
cosas marchen conforme a la cultura organizacional. Es un hecho que si se
logra esta formula, los resultados de la empresa iran bien en cuanto al clima
organizacional, conflictos laborales, ambiente de trabajo, comunicacion,
relaciones entre el personal y sus jefes, productividad, satisfaccion, orgullo,

lealtad.

Silvestre (2013) explica que, el Comportamiento Organizacional se manifiesta
en diversas practicas de recursos humanos como un importante predictor del
éxito organizacional. Numerosos estudios han encontrado relaciones efectivas
entre climas positivos y varias medidas de éxito organizacional, tales como
retencibon de personal, productividad, satisfaccion del consumidor vy
rentabilidad.

A través de los criterios de estos autores se aprecia que el Comportamiento
Organizacional es la forma en que actdan los individuos dentro de las
empresas, desde sus actitudes en el desempefio de sus funciones a nivel
individual hasta sus actitudes a nivel grupal. EI Comportamiento Organizacional
es un factor importante en la consecucion de los objetivos de la empresa,
siendo el recurso humano uno de los elementos primordiales en el
funcionamiento de las organizaciones y cuentan las actitudes y aptitudes que
ellos desarrollen dentro de sus labores, logrando la eficiencia y la eficacia

requerida para que el trabajo en equipo se consolide.



A continuacidon se presenta una matriz de conceptos relacionado con el

Comportamiento Organizacional estipulado por varios autores:

Cuadro 1. Matriz de conceptos del Comportamiento Organizacional.

AUTOR ANO DEFINICION

Es el estudio y la aplicacion de los conocimientos acerca de la forma en
que las personas (individual y grupalmente) actdan en las organizaciones.
Trata de identificar maneras en que los individuos pueden actuar con
GOLEMAN, D. S.F . . o o
mayor efectividad. EI comportamiento organizacional es una disciplina
cientifica a cuya base de conocimientos se agrega constantemente una

gran cantidad de investigaciones y desarrollos conceptuales.

Es un campo de estudio que trata de prever, explicar, comprender y
modificar el comportamiento humano en el contexto de las empresas. El
comportamiento organizacional se enfoca en los comportamientos
SCHERMERHORN 1995 observables (conversar, trabajar) y en acciones internas (pensar, percibir
y decidir); también estudia el comportamiento de las personas (como
individuos 0 como miembros de unidades sociales mayores) y analiza el

comportamiento de esas unidades mayores (grupos y organizaciones).

Es ahora una disciplina académica aceptada. No obstante, del mismo

modo que con cualquier otro trabajo académico relativamente nuevo, ha

habido obstaculos y desviaciones a lo largo del camino. Ademas de las
LUTHANS, F. 2008

saludables controversias académicas sobre el modelo tedrico o los

hallazgos de investigacion, quiza el mayor problema del comportamiento

organizacional ha enfrentado es una crisis de identidad.

Es el 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.

CHIAVENATO, |. 2009 Es un importante campo de conocimiento para toda persona que debe
tratar con organizaciones, ya sea para crear otras o cambiar las
existentes, para trabajar o invertirdn en ellas o, lo mas importante, para

dirigirlas.

Es todo lo relacionado con las personas en el ambito de las
organizaciones, desde su maxima conduccion hasta el nivel de base, las

2013 personas actuando solas 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.

ALLES, M.



10

Se ocupa del estudio de lo que hacen las personas en una organizacion y
de cdmo su comportamiento afecta el desempefio de esta. Y puesto que
el Comportamiento Organizacional estudia en especifico las situaciones

ROBBINS 2013 relacionadas con el ambito laboral, no es de sorprender que haga énfasis
) . ) .
en que el comportamiento se relaciona con cuestiones como los puestos

de trabajo, el ausentismo, la rotacién de personal, la productividad, el

desempefio humano y la administracion.

Elaborado por los autores.

2.2.1. NIVELES DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Herrscher (2013) expresa el analisis del Comportamiento Organizacional
permite mejorar la gestion de los recursos humanos, dado que brinda a los
empresarios y gerentes herramientas para la comprension del conjunto de
comportamientos observables desde diferentes niveles de andlisis que

constituyen el sistema organizacional:

¢ Nivel Individual: Busca explicar y prever sus actos o conductas, sobre
la base de ciertas caracteristicas psicologicas y en un determinado
contexto, para facilitar la interpretacion y la comprension de la
complejidad de las relaciones en las que interactlan las personas, a
nivel vertical u horizontal.

e Nivel Grupal: Las conductas se desarrollan a partir de la dinamica de
las relaciones grupales, como producto de la interaccion de los
miembros en equipos formales por departamentos, producto de la
necesidad de coordinar esfuerzos entre areas.

e Nivel Organizacional: a partir del cual las conductas se ven influidas
por la organizacién como un todo, por el conjunto complejo de grupos o
de relaciones humanas que interactian de muchas formas, internamente

y con el mundo exterior.

2.2.2. VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
Alarcon et al., (2014) exponen los siguientes criterios sobre las variables del

Comportamiento Organizacional:
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e VARIABLE DEPENDIENTE

También denominada variables de criterio y miden los aspectos vy
comportamientos de respuesta de las unidades, consiste en conocer las
consecuencias derivadas de los comportamientos de los diferentes grupos ante
los tratamientos experimentales. La inclusion de multiples variables
dependientes supone un mayor esfuerzo y complejidad en la investigacion,
como las ventas de un producto, la actitud hacia la marca o las visitas

registradas en una web.
e VARIABLE INDEPENDIENTE

Las variables independientes son las dimensiones controladas o manipuladas
por el investigador y que representan las causas o0 explicaciones del

comportamiento a investigar.

2.2.3. VARIABLES DEPENDIENTES DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL
Chiavenato (2009) menciona que las variables del comportamiento

organizacional son las siguientes:

e Desempefio: Es la manera en que las personas cumplen sus funciones,
actividades y obligaciones. El desempefio individual afecta el del grupo y
éste condiciona el de la organizacion. Un desempefio excelente facilita
el éxito de la organizacion, mientras que uno mediocre no agrega valor.
El desempefio de los individuos, los grupos y la organizacion tienen una
enorme influencia en el CO.

e Compromiso: el compromiso con la organizacion reduce el absentismo
y, por tanto, incrementa la disponibilidad de fuerza de trabajo. El
absentismo se refiere al nimero de personas que faltan a trabajar, a la
frecuencia y motivos con que lo hacen, y a la cantidad de tiempo de
trabajo perdido por dicha causa.

e Ausentismo: Impone costos muy elevados a las organizaciones; el
ausentismo causa interrupcién del trabajo, pérdida de produccién y

enormes perjuicios que pueden llegar a la paralizacion total o parcial de
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una empresa. Una organizacion que tenga 100 personas y un indice de
ausentismo de 5% cuenta con solo 95 personas. Ninguna organizacion
puede operar normalmente ni alcanzar sus objetivos si las personas no
se presentan con regularidad al trabajo.

e Fidelidad: En la organizacién contribuye a reducir la rotacion de
personal (turnover), es decir, el flujo constante de salidas (renuncias o
despidos) y entradas (admisiones) de personas a la organizacion, o el
ingreso de personas para compensar las salidas de integrantes de la
organizacion. El aumento de la rotacion implica un incremento de los
costos de admision, como reclutamiento, seleccion y capacitacion, asi
como de los costos por separacion, como indemnizacion, anticipos de
dias festivos y pago de vacaciones.

e Satisfaccion en el trabajo: Las organizaciones exitosas procuran ser
excelentes lugares para trabajar e intrinsecamente gratificantes para las
personas. La satisfaccion en el trabajo tiene mucho que ver con la
calidad de vida en el trabajo, que se refiere a cOmo se siente la persona
dentro de la organizacion.

e Ciudadania organizacional: Ciudadania significa el grado en que una
persona goza de un conjunto de derechos civiles y politicos dentro de
una comunidad politca o social determinada. La ciudadania
organizacional tiene repercusiones saludables como la fidelidad y el
compromiso de las personas con los objetivos de la organizacion, con
las reglas y los reglamentos, con una iniciativa personal que trasciende
lo requerido, con un deseo de ayudar y contribuir que va mas alla de los
deberes del trabajo, con el voluntariado y con la excelencia en el

desempenio.

2.2.4. TENDENCIAS Y ACTITUDES DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL
En base al criterio de Herndndez (2012) las tendencias y actitudes del

Comportamiento Organizacional las define de la siguiente manera:
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e TENDENCIAS

Nuevas tendencias han desarrollados modelos para entender de mejor forma el
Comportamiento Organizacional, para ello identifica variables dependientes y

variables independientes.
e ACTITUDES

La actitud se refiere a las concepciones fundamentales relativas a la naturaleza
del ser humano, implica ciertos componentes morales o humanos, exige un
compromiso personal y se define como una tendencia o disposicion constante
a percibir y reaccionar en un sentido determinado, por Ej., de respeto o de
critica, de confianza o de desconfianza, etc. Por esto, la actitud se enraiza en la
personalidad, la cual, en cierto sentido, se pudiera definir como el conjunto de
actitudes de una persona dada. Evidentemente, aunque las actitudes pueden
cambiar, no se adquieren por simple “entrenamiento” en laboratorios o talleres,

sino a través de vivencias mucho mas profundas y complejas.

2.3. CULTURA'Y CLIMA ORGANIZACIONAL

Para el autor Hitpass (2014) la cultura y el clima organizacional son términos
relevantes en la operacion de la organizacion; los cuales los conceptualiza

COmo se expresa a continuacion:
e LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Es el conjunto de habitos, valores y tradiciones, interacciones y relaciones
sociales tipicos de cada organizacion. Representa la forma en que las
personas en una organizacion estdn acostumbradas a realizar sus tareas. La
cultura de una organizacion no es estatica, sino que experimenta alteraciones
con el transcurso del tiempo, dependiendo de las condiciones internas y

externas.
e EL CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional a diferencia a la cultura organizacional constituye el
medio interno que se ha construido para las personas de una organizacion y su

atmoésfera psicologica particular. El clima organizacional esta intimamente
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ligado a la moral y a la satisfaccion de las necesidades humanas de sus

miembros.

2.4. VALORES Y NORMAS

Segun Garcia (2011) los valores y normas que deben manifestarse en una
organizacion estan ligados a la cultura que en ella se desarrolla, para lo cual

argumenta lo siguiente:
e VALORES

Los valores representan a una cultura en sus principios y creencias, son
principios porque inician la ideologia de una familia o de un pueblo e influiran
seguramente durante el resto de su vida. Asimismo, son creencias porque
incluyen la religion, la manera de construir la economia, el modo de hacer
politica y educar a sus hijos. Dichos valores pueden cambiar segun la zona, el
estado o0 nacion. En general siempre tendran un comun denominador con la

ética profesional.
e NORMAS

Las normas son los conceptos culturales que emanan de los valores, pero no
consisten en acciones como las reglas, que constituyen grandes conceptos
filoséficos que marcan las pautas a seguir de cualquier familia, comunidad,

organizacion o nacion.

2.5. PROCESOS

Baca (2010) define a los procesos como la secuencia de pasos o etapas que
se utilizan para transformar un insumo en un resultado con un valor
determinado para el cliente, interno o externo. Insumo se emplea aqui como un
significado general que incluye objetos, pero también cualquier tipo de
aportacion susceptible de generar un resultado. Cuando se emplea el término
cliente interno se considera que un proceso no esta aislado en la empresa, sino
gue forma parte de un conjunto de procesos interconectados y el resultado de

uno es, a su vez, insumo del siguiente.

Para un autor como Pais (2013) los procesos son extremadamente importantes

para la empresa y el cuidado en su disefio y funcionamiento operativo resulta
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crucial para el funcionamiento de las empresas, pues son repetitivos, lo que

implica que si su funcionamiento no es todo lo eficiente que podria ser,

provocaran ineficiencias también repetitivas y de igual manera, si estos son

eficientes provocaran que la empresa sea también cada vez mas eficiente. Se

puede clasificar a los procesos en funcién del impacto de los mismos sobre la

organizacion en: Procesos Estratégicos, Operativos y de Apoyo.

Procesos Estratégicos: Estan orientados a las actividades estratégicas
de la empresa para planificar, organizar y controlar los recursos y guiar a
las organizaciones para incrementar la calidad de sus servicios. Se
realizan para cumplir los objetivos estratégicos de la organizacién, dar
valor a sus clientes, orientacion al modelo de negocio y directrices para
el resto de procesos.

Procesos Operativos: Son los mas cercanos al cliente y los que
finalmente producen valor afiadido a los mismos y en consecuencia,
seran los de mayor impacto sobre la satisfaccion de los clientes al
permanecer a la parte principal del negocio.

Procesos de Apoyo: Generan los recursos que necesitan los demas
procesos, apoyando a los procesos operativos y ayudando en su

coordinacion.

En el siguiente cuadro se muestran varias definiciones sobre proceso

respaldados por diferentes autores:

Cuadro 2. Matriz de conceptos de Procesos.

AUTOR ANO DEFINICION

Es la interaccion de cierta combinacion de personas, materiales, equipo, método,

medicién, asi como el ambiente para producir un resultado, como un producto,

BESTERFIELD, D 2009 servicio 0 una entrada a ofro proceso. Ademas de tener entradas y salidas

CHAVEZ, J.Y

PEREZ, J. 2013

medibles, un proceso debe tener actividades de valor agregado y de

repetibilidad. Deber ser efectivo, eficiente, estar bajo control y adaptable.

Es la secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor

intrinseco para su usuario o cliente.

2012 La forma como hacemos las cosas, es un conjunto de actividades relacionadas

entre si en cierta secuencia, que transforman las entradas en un producto o
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TORRES, R. servicio. La secuencia es lo que distingue un proceso de un sistema. Un sistema
es un conjunto de partes relacionadas entre si. En un proceso esas partes son

actividades relacionadas en un orden determinado.

Corresponde a la representacién de un conjunto de acciones (actividades) que
se hacen, bajo ciertas condiciones (reglas) y que puede ejecutar cosas (eventos).
HITPASS, B. 2014 Una concatenacion logica de actividades que cumplen un determinado fin, a

través del tiempo y lugar, impulsadas por eventos.

La palabra proceso viene del latin processus, que significa avance y progreso,
conjunto de actividades secuenciales, que transforma los elementos de entrada

2014 (inputs) en resultados (outputs), por lo tanto realiza tareas particulares que
GONZALEZ et al., afiaden valor. “Conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se

encadenan de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado que

satisfaga plenamente los requerimientos del cliente al que va dirigido”.

Elaborado por los autores.

2.5.1. GESTION POR PROCESOS

Velasco (2010) Valora, la gestion por procesos hace compatibles las
necesidades organizativas internas con la satisfaccion de los clientes. Su
implantacién practica no esta exenta de dificultades consecuencia de
paradigmas y valores culturales ampliamente compartidos y anclados en los
éxitos del pasado. Ademas del cambio en las personas, el enfoque directivo a
los procesos requiere el uso de unas metodologias para su formalizacién y de
herramientas para gestionar su mejora o redisefio. El trabajo en equipo va a ser
clave para conseguir un salto cuantitativo de cierta consideracién en la
competitividad de la organizacion o para consolidar una posicién de liderazgo,
la medicién de los procesos es una herramienta de gestion estratégica de
incalculable valor. Su aplicacion a los procesos clave, asi como a las

actividades y negocios de servicios.

Para un autor como Pérez (2013), la gestidén por procesos 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 al orientar el esfuerzo de todos a los objetivos comunes de
la empresa y clientes, siendo que el principal criterio para el diseiio de los

procesos es el afadir valor tanto a los propios procesos como en las
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actividades que los integran determinando que los procesos son el norte de los
esfuerzos de mejora para disponer de procesos mas fiables o mejorados y que
al ejecutarse periédicamente inducen eficacia en el funcionamiento de la

organizacion.

Medina et al (2010) sefala, la aplicacion de la gestion por procesos en una
organizacion permite: comprender la configuracion 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.

En virtud a lo expuesto por estos autores la gestion por procesos representa
una ventaja competitiva en el mercado y se desarrolla mediante la aplicacion
de un conjunto de actividades dentro las organizaciones, con el objetivo de
mejorar los procesos y satisfacer las necesidades del cliente sea bien con un
producto o un servicio de calidad. Toda la gestion por procesos que lleve una
empresa tendrd como fin dltimo la eficacia y transparencia en la consecucion

de un producto o servicio de calidad, ademas de elevar la productividad.

2.5.2. GESTION POR PROCESOS FUNCIONAL

La organizacion funcional es aquella que se basa en el principio funcional o
principio de la especializacion de las funciones para cada tarea (Escamilla,
2012).

Alabarta y Martinez (2011) indican la Gestidn por procesos se presenta como
un modelo que los analiza y mejora, que aumenta la eficacia y la eficiencia y

evita los inconvenientes de la gestién funcional tradicional, consiguiendo:

e Romper la tendencia al inmovilismo de los departamentos y la dificultad
de adaptarse a los cambios, sean por necesidades de economizar
recursos o por exigencias de los clientes.

e Un enfoque a los requerimientos del cliente, tanto externo como interno.
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e Reducir la variabilidad que aparece al prestar determinados servicios,
garantizando una homogeneidad en los mismos.

e Eliminar el consumo inapropiado de recursos.
La implementacién de una gestion por procesos requiere de:

e Un cambio de actitud de todos los miembros de la empresa,
comenzando por la Alta Direccion y descendiendo a todos los niveles.

e Un esfuerzo de tiempo considerable que, no obstante, se vera altamente
compensado mas tarde.

e La capacidad para manejar estructuras matriciales, ya que los procesos
afectan a diferentes departamentos.

e Una comunicacion horizontal mas fluida.

e Colaboradores que entiendan los procesos en los que interactuan, el
porqué de los mismos, sus atribuciones y limitaciones.

e Un instrumento de medida que les dé realimentacion sobre la

consecucion de objetivos.

2.5.3. RELACION ENTRE LA GESTION Y EL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

Dailey (2003) expresa que, tradicionalmente, la gestion se define como el
proceso de planificacion, organizacién, liderazgo y control de los recursos
humanos, materiales y financieros de una organizacion. No obstante, es
preferible abordar el concepto de gestibn como un proceso utilizado por
personas individuales (gerentes) que son responsables de lograr objetivos
organizacionales por medio de otras personas. Los gerentes son personas que
logran resultados mediante la supervision y la motivacién de las personas que
integran las organizaciones laborales. Las definiciones mas modernas del

concepto de gestidn restaron importancia al enfoque de “actividades”.

Existe una relaciobn importante entre la gestibn y el comportamiento
organizacional. El comportamiento organizacional es una disciplina aplicada
gue intenta explicar el comportamiento dentro de las organizaciones, utilizando
para ello las teorias pertinentes. Muchas de estas teorias hacen referencia a

problemas a los que se enfrentan regularmente los gerentes en su trabajo,
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como la motivacibn de sus subordinados; la gestion de un desempefio
eficiente; la prestacion de un impecable servicio al cliente; el entrenamiento y la
integracion de las tareas de equipos autodirigidos; la creacion de sistemas de
incentivos y de recompensas que reconozcan los logros personales dentro de
un ambiente que propicie el proceso de empowerment (concesion de autoridad)

de los empleados mediante equipos autodirigidos.

En resumen, parte de la respuesta a la pregunta planteada con anterioridad es
gue el comportamiento organizacional se ocupa de la descripcion de
fendmenos organizacionales, si bien la gestién es una disciplina profesional
gue se concentra fundamentalmente en habilidades aplicadas. Una de las
habilidades basicas que necesitan los gerentes es la capacidad para resolver

problemas.

2.5.4. MEJORA CONTINUA DEL PROCESO

En base a los criterios de Fuentes et al, (2011) un sistema de gestion de la
calidad requiere de un proceso ininterrumpido de mejora que incluya personas,
equipos, proveedores, materiales y procedimientos. Este proceso puede ser
llevado a cabo de forma secuencial en el tiempo, donde siempre se persigue la

consecuciéon de nuevas mejoras que consigan nuevos incrementos de calidad.

La meta es lograr la perfeccion mejorando continuamente los procesos
comerciales y de produccion. Claro esta que la perfeccion es una meta dificil de

alcanzar; sin embargo, debe tratarse de lograrla ininterrumpidamente.
Algunas formas para mejorar continuamente son:

a) Considerar que todo el trabajo es un proceso, ya sea que se asocie con
la produccion o con actividades comerciales.

b) Hacer que todos los procesos sean efectivos, eficientes y adaptables.

c) Anticiparse a las necesidades cambiantes de los clientes.

d) Controlar el desempefio en el proceso, adoptando medidas como
reduccion de desperdicios, del tiempo de ciclo, graficas de control,
etcétera.

e) Mantener una insatisfaccion constructiva con el grado de desempefio

actual.
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f) Eliminar desperdicios y reprocesamiento donde se presenten.

g) Investigar que actividades no agregan valor al producto o servicio para
tratar de eliminarlas.

h) Eliminar las no conformidades en todas las fases del trabajo de cada
persona, aun cuando la mejoria sea pequena.

I) Aplicar benchmarking para incrementar la ventaja competitiva.

J) Innovar para lograr grandes avances.

k) Conservar los avances para que no haya regresion.

l) Incorporar, en las actividades futuras, las lecciones aprendidas.

m) Usar métodos técnicos, como por ejemplo control estadistico de
proceso, disefio experimental, benchmarking, despliegue de la funcion

de la calidad, etcétera.

2.5.5. LA CALIDAD

Calidad en la gestion implica el desarrollo de técnicas que permitan la
productividad y, sobre todo, mejorar el desempefio de los empleados; tiene que
ver con la formacién de una organizacion responsable, la cual, con la adopcién
de instrumentos gerenciales, pueda obtener organizada y planificadamente los
resultados previstos, pero que ademas tenga la capacidad de hacer frente a
situaciones no previstas, lo que salga de los procedimientos establecidos. Otro
elemento importante que posibilitaria dirigir a una organizacion en el camino de
la calidad es la forma en que se ejerce el liderazgo, mismo que debe ser fuerte
y creativo; crear una cultura organizacional en la cual se compartan valores,
responsabilidades, decisiones y se genere compromiso hacia el interior, es
decir, con la propia organizacién y hacia el exterior con la sociedad (Orozco,
2010).

2.5.5.1. CONTROL DE CALIDAD

Baca (2010) expresa, durante afios se consideré a la funcién de control de
calidad como dependiente de la gerencia de produccion. En la actualidad el
departamento de control de calidad tiene autonomia y es una funcion muy
importante en la empresa moderna. Realizar un control de calidad adecuado al
interior de la planta resulta costoso para los negocios muy pequefios es
imposible invertir en todos los equipos necesarios, lo cual no significa que no

se lleve a cabo. Si se decide realizar el control de calidad en las propias
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instalaciones, debe tomarse en cuenta que se requiere de una inversién en
equipo, de una area disponible, de personal capacitado que realice
cotidianamente los analisis o las pruebas correspondientes y que muchas de

ellas requieren de sustancias quimicas.

En caso contrario, es decir, cuando los promotores del proyecto deciden no
tener un departamento de control de calidad dentro de la propia industria,
entonces deberan contratar un servicio externo que realice tales pruebas y que
lleve a cabo esta funcion cotidianamente. Cualquiera que sea la decision,
dentro de los costos de produccion siempre debera aparecer un rubro llamado

costos de control de calidad.

2.5.6. EFICIENCIA

Para Farrell citado por Martinez et al, (2013) quien distingue dos componentes
principales dentro del concepto econémico de eficiencia: la eficiencia técnica y
la eficiencia asignativa. Un proceso de produccion es técnicamente eficiente si,
dada una combinacion particular de factores productivos, es capaz de obtener
el maximo nivel de resultados soportando el minimo costo (en término de
consumo de recursos). Asimismo, un proceso de produccion es
asignativamente eficiente si utiliza una combinacion de insumos 6ptima

(proporciones de recursos adecuadas) considerando sus precios relativos.

2.5.7. EFICACIA

Segun Robbins y Coulter citado por Romero Y Escalona, (2010) sefiala que no
basta con ser eficiente (mejor uso de los recursos u aprovechamiento de los
mismos) es necesario lograr las metas también, es decir la eficacia la cual la
define como “la consecucién de metas”, en otras palabras “las actividades de
trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos”. Ciertamente las
organizaciones estan divididas en niveles jerarquicos, a cada uno de estos
niveles se les evalida con un criterio especifico, asi entonces al nivel
institucional se le evalia por medio de la efectividad, al nivel gerencial se le

evallia a través de la eficacia.
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2.5.8. INDICADORES

Los indicadores constituyen un instrumento que permite recoger de manera
adecuada y representativa la informacion relevante respecto a la ejecucion y
los resultados de uno o varios procesos, de forma que se pueda determinar la
capacidad y eficacia de los mismos, asi como la eficiencia. Entre las
caracteristicas que debe cumplir un indicador se destacan: Representatividad,
Sensibilidad, Rentabilidad, Fiabilidad, Relatividad en el tiempo.

Para ejercer un control sobre los procesos, la informacion recabada por los
indicadores debe permitir el analisis del proceso y la toma de decisiones que
repercutan en una mejora del comportamiento del proceso (Almaguer et al.,
2013).

2.6. PRODUCTOS LACTEOS

FESNAD (2013), definen que Los productos lacteos son alimentos complejos
desde el punto de vista de su composicién, ya que aportan una gran variedad
de nutrientes. Sus efectos sobre la salud son el resultado de la interaccion de
todos ellos, y van mas alla de la simple suma de efectos individuales. Este
grupo de alimentos destaca por su elevado contenido en proteinas, y por ser
fuente de calcio, este grupo de alimentos aporta una pequefia pero constante

cantidad de fésforo, magnesio, potasio y zinc.

2.6.1. IMPORTANCIA DE LOS PRODUCTOS LACTEOS EN LA
COBERTURA DE LAS RECOMENDACIONES NUTRICIONALES DE
CALCIO

El calcio es un nutriente cominmente asociado con la formacion y el
metabolismo del hueso. De hecho, aproximadamente el 99% del calcio total del
cuerpo se encuentra en los huesos y dientes. El calcio también esta implicado
en el sistema circulatorio, la funcion muscular, la transmision nerviosa, la
secrecion hormonal y otras funciones. Se considera que los huesos actian
como reservorio y fuente de calcio para todas las anteriores funciones
metabdlicas. Su papel, en este sentido, estan estrechamente vinculado con la
vitamina D, y ello dificulta en muchas ocasiones la interpretacion de los datos

relacionados con los requerimientos de calcio, los estados de deficiencia e
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incluso las situaciones de ingesta excesiva (que puede observarse ante la

ingesta de suplementos dietéticos) (Babio y Salas, 2013).

2.6.2. ALIMENTOS ENRIQUECIDOS EN CALCIO

La satisfaccion de las necesidades elevadas de calcio de nifios y adolescentes,
en fase de crecimiento y consolidacion 6sea puede plantear problemas si la
dieta no es adecuada. Lo mismo ocurre en mujeres postmenopadsicas y
mayores, quiénes a las necesidades elevadas de calcio hay que sumar los
cambios fisiolégicos que conlleva el envejecimiento (hipoclorhidria, resistencia
intestinal a la vitamina D, deficiencia de estrogenos en mujeres
postmenopausicas) que pueden modificar la absorcién intestinal de calcio. En
estas situaciones los alimentos enriquecidos en calcio y los suplementos

constituyen una buena opcion (Farré, 2015).

2.6.3. MINERALES DE LOS LACTEOS

Los lacteos son una excelente fuente de minerales, especialmente calcio, pero
también fésforo, magnesio, cinc, sodio y potasio. De todos los minerales, el que
aporta en menor cantidad es el hierro, lo que hace que no sea una buena
fuente de este mineral. Los minerales contribuyen no solo al valor nutricional de
los lacteos, sino también a su estabilidad. Por ejemplo, calcio, fosforo y
magnesio, se encuentran asociados en parte a las micelas de caseina, y otra
parte en disolucién, y la proporcion entre ellos condiciona la estabilidad de la
leche (Moreno et al, 2013).

2.6.4. PRODUCCION DE PRODUCTOS LACTEOS

La produccion de leche en China se redujo 5.7% en 2013, lo que dio lugar a
una fuerte demanda de importaciones de productos lacteos y precios
mundiales mas altos. Ademas, durante el primer semestre de 2013. La
produccion en los principales paises de exportadores de productos lacteos
comenzo a aumentar a mediados de 2013. Sin embargo, debido a la fuerte
demanda en el mercado mundial, los precios de lacteos se mantuvieron altos
hasta principios de 2014. Los precios de los productos lacteos comenzaron a
bajar a principios de 2014.
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Este descenso de los precios repuntd en agosto con la disminucion de la
demanda de LEP de China y la prohibicion de importaciones de la Federacion
de Rusia, entre otros productos, los quesos precedentes de la Unidn Europea,
Estados Unidos de América, Australia y otros origenes. Desde finales de 2014,
la produccion de la Union Europea es menos dinamica, sobre todo por las
cuotas lecheras obligatorias hasta marzo de 2015, mientras que la disminucién
estacional en Oceania sera mas fuerte que hace un amo. Por otro lado, la
devaluacion del euro hace las exportaciones de la UE mas competitivas y esto
provoca aumentos de exportaciones de productos lacteos de la UE, y la
produccion de leche de E.E.U.U. se mantendra muy por encima del nivel de
hace un afio (OECD-FAO, 2015).

2.6.5. LA LECHE

Gonzales (2014) Define biologicamente 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, emulsion compleja de materia grasa, proteina
lactosa, minerales, vitaminas y otros pequefios componentes que se

encuentran en equilibrio.

Segun Sala (2012) la leche es uno de los alimentos mas consumidos en todo el
mundo, las dificultades para conservarla en el pasado llevaron a transformarla

en otros productos como la mantequilla, el queso o el yogurt.
2.6.6. COMERCIALIZACION DEL PRODUCTO

Baca (2010) manifiesta, la comercializacion es la parte vital en el
funcionamiento de una empresa. Se puede producir el mejor articulo en su
género y al mejor precio, pero si no se tienen los medios para hacerlo llegar al

consumidor en forma eficiente, esa empresa ira a la quiebra.

La comercializacion no es la simple transferencia de productos hasta las manos
de consumidor; esta actividad debe conferirle al producto los beneficios de
tiempo y lugar; es decir, una buena comercializacién es la que coloca al
producto en un sitio y momento adecuados, para dar al consumidor la

satisfaccion que €l espera con la compra.
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2.6.6.1. CANALES DE COMERCIALIZACION

Para un autor como Baca (2010), el canal de distribucion esta constituido por la
trayectoria desde su punto de origen o produccion hasta su consumo, ademas
por el conjunto de personas y entidades que permiten la realizacion de las

tareas correspondientes a lo largo de dicha trayectoria.

En el siguiente recuadro se muestran los tipos de canales de comercializacién:

Canal de comercializacion 1

Productor Productor
Consumidor Final Intermediario
Canal de comercializacién 2 Intermediario
Productor l
* Consumidor Final
Intermediario
v

Consumidor Final |

Figura 2.Canales de comercializacion.
Fuente: Baca (2016).

2.6.6.2. COMERCIALIZACION DE LA LECHE

Moruno (2014) indica, la leche se puede presentar de dos maneras basicas,
liguidas o en polvo. Las leches liquidas, al estar conservadas en envases
herméticamente cerrados, pueden permanecer en almacén seco, hasta que se
abran, en cuyo caso deberan ser almacenadas y conservadas en la camara de
refrigeracion. No es necesario regenerar este articulo para su consumo. Las
leches en polvo o deshidratadas podran ser conservadas, tanto abiertas como
cerradas, el almacén seco. Para su uso es necesario rehidratarlas en agua. En
el mercado se encuentran las siguientes formas de comercializacién de la

leche:
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e Pasteurizada: Leche natural sometida a temperaturas altas durante
pocos segundos para destruir los gérmenes patdgenos.

e Esterilizada: Aquella que después de su envasado ha sido sometida a
un tratamiento térmico para destruir los microorganismos del producto.

e Envasada en UHT (Ultra Hight Temperature): Leche natural sometida
a un proceso de pasteurizacion y, posteriormente, de esterilizacion.

e Condensada: Aquella que ha tenido un tratamiento térmico mediante la
evaporaciéon de gran cantidad del agua contenida en la leche, a la que
se le afladen azUlcares para convertirla en un producto mas denso.

e Enriquecida: Leche a la que se le han afadido nutrientes, tales como
leche de calcio o con fibra, o sabores, obteniendo asi leche de

almendras, chocolate, limén y canela, entre otros.

2.6.7. PRODUCTOS DERIVADOS DE LA LECHE
Mediante la revision bibliografica de varios autores en el siguiente contexto se

expone la definicion de los derivados de la leche:
YOGURT

El yogurt es el producto de la fermentacion de la leche. Su valor nutritivo es
practicamente igual al de la leche de partida, pero se conserva mejor debido a
su acidez, y se tolera mejor, debido a la reduccién del contenido en lactosa.
Ademas, el acido lactico y los microorganismos vivos del yogurt ejercen un

efecto profilactico y beneficioso sobre la flora intestinal (Sala, 2012).
QUESO

Sala (2012) menciona, el queso es un producto fresco o curado obtenido por la
separacion del suero, después de la coagulacion de la leche y posterior
maduraciéon de la cuajada, proceso realizado gracias a la accién de
microorganismos Vvivos. La concentracion de nutrientes es mas alta en el queso
gue la leche debido a la pérdida de agua. En el queso permanecen, aunque
modificadas, casi todas las proteinas y toda la grasa de la leche. El contenido
de hidratos de carbono (lactosa) del queso es muy bajo, especialmente en el

caso de los quesos curados. El contenido en calcio es alto, aunque una
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pequefia proporcion se elimina con el suero. Se conservan las vitaminas

liposolubles, Ay D, pero algunas hidrosolubles se pierden con el suero.
Los quesos se clasifican, segun el procedimiento de elaboracion en:

e Frescos: Son de elaboracion reciente, no habiendo sufrido ninguna
transformacion ni fermentacion excepto la lactica.

e Madurado: Ademas de la fermentacion lactica sufren otras
fermentaciones o transformaciones.

e Fundido: Se obtienen por la mezcla, fusidon y emulsion de una o mas
variedades de quesos con o sin adicion de agentes emulsionantes u

otros productos, tanto lacteos como no lacteos.
HELADOS

Los helados son otros productos derivados de la leche. En su elaboracion se
utilizan, ademas de la leche, azucar y grasa, a los que se afiaden otros
componentes como estabilizantes, emulsionantes, huevo, jarabes o trozos de
fruta, colorantes, aromatizantes. En el proceso de elaboracion al tiempo que se
va produciendo la congelacién se incorpora aire, lo que hace que adquieran su

textura caracteristica (Lozano, 2011).
MANTEQUILLA

La mantequilla es un producto directamente derivado de la grasa de la leche.
Se elabora batiendo nata, con la finalidad de separar el suero de la grasa, la
parte solida se continla trabajando hasta obtener los bloques de mantequilla,
resultado que es muy completa y rica en vitaminas A. Se aconseja trabajar
siempre con mantequilla fresca porque al pasar el tiempo se oxida facilmente y
pierde propiedades. Se utiliza habitualmente para aportar textura, untuosidad y

suavidad a las elaboraciones (Fusalba, 2014).



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La investigacion se ejecutd en el canton Sucre localizado en el centro-noroeste
de la provincia de Manabi y tiene una extension de 764 km?, en este cantén se
encuentra localizada en la parroquia San Isidro la microempresa Queseria
Alimentos Frescos en el sitio La Felicidad Km2 via a San Vicente, dedicada a la
elaboracion y comercializacion de productos lacteos, buscando alcanzar los

altos niveles de competitividad que le permitan mantenerse en el mercado.
El canton Sucre esta limitado de la siguiente manera:

e Norte: cantdn San Vicente.
e Sur: cantones Portoviejo y Rocafuerte.
e Este: cantones Tosagua y Rocafuerte.

e QOeste: Océano Pacifico.

OCEANO
PACIFICO

BAHIA DE CARAQUEZ |
& Punta Bellaca i»

Punta La Mesi CHONE
Punta La Gorda la Corazén
< de Pijaros
Pumta Verd
Punta Charapotd
o .
TOSAGUA

3% CANTON
ROCAFUERTE

L N CANTON

PORTOVIEJO

Figura 3. Mapa del cantén Sucre.

Fuente: Google (2015).
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3.2. DURACION

La elaboracion y ejecucion de esta investigacion tuvo una duracion de 9 meses

a partir de su aprobacion.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO
3.3.1. VARIABLE DEPENDIENTE:

Comportamiento Organizacional

3.3.2. VARIABLE INDEPENDIENTE:

La Instrumentacién de la Gestién por Procesos.

3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion que permitieron la realizacion del presente estudio,

gue definieron los alcances, el disefio y los datos que se recolectaron son:

Cualitativo: permitié puntualizar el comportamiento a nivel grupal e individual
de las personas que laboran en la microempresa Queseria Alimentos Frescos
donde se involucré el punto de vista individual que da la realidad mediante un
andlisis profundo y detallado de las técnicas que se aplicaron para la

recoleccion de la informacion necesaria.

Descriptivo: mediante su utilizacion se logroé la representacion de los hechos a
partir de sus caracteristicas, asi mismo la descripcion de las variables del
comportamiento que fueron identificadas en el proceso de ejecucion de ésta

investigacion.

Exploratorio: permiti6 la aproximacion a los fendmenos desconocidos
mediante la revision bibliogréafica, asi mismo contribuy6 con ideas respecto a la
forma correcta del manejo de las variables del comportamiento de las personas
en la microempresa Queseria Alimentos Frescos para que no constituyan

pérdida de tiempo y recursos

De Campo: se ejecutd esta investigacion debido a la presencia de los
investigadores en el lugar de donde se interactu6 con el personal de la
microempresa Queseria Alimentos Frescos obteniendo los datos relevantes

para la realizacion de este estudio.
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Bibliografico: su empleo permiti6 dar sustento tedrico a la investigacion
mediante la recopilacion de informacion en documentos como libros y revistas

cientificas.

3.5. METODOS DE INVESTIGACION
3.5.1. METODO INDUCTIVO

El empleo de este método sirvio como instrumento de trabajo, ya que permitié
observar las diferentes causas que estan afectando el comportamiento de los
empleados en la microempresa Queseria Alimentos Frescos y de esta manera
encontrar solucion a los problemas diagnosticados mediante la aplicacion de la
encuesta, la misma que concretd respuestas especificas que ayudaron a
evaluar las variables del Comportamiento Organizacional mediante la

instrumentacion de la gestion por procesos.

3.5.2. METODO DEDUCTIVO
Este método permitié analizar de forma general los problemas detectados en el
comportamiento de los trabajadores durante la ejecucion de las diferentes

actividades de sus funciones en la microempresa Queseria Alimentos Frescos.

3.5.3. METODO DESCRIPTIVO

La utilizacion de este método permitid especificar las caracteristicas mas
importantes del problema en estudio, en lo que concierne a su origen y
desarrollo. Su objetivo de aplicacidon fue para describir el problema cémo es y

cémo se manifestaba dentro de la microempresa Queseria Alimentos Frescos.

3.5.4. METODO BIBLIOGRAFICO

Consistio en la recopilacion de informacion escrita, con el proposito de conocer
las contribuciones cientificas anteriores para dar sustento teorico al tema de
investigacion que se formaliz6 mediante la busqueda de articulos cientificos,
libros entre otros, ademas de aportar informacién para la solucion de los

problemas detectados.

3.5.5. METODO DE CAMPO
Es el estudio sistematico de los hechos en el lugar que se producen, a través

del contacto directo del investigador con la realidad, que tuvo como finalidad
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recolectar y registrar la informacion primaria referente al problema de estudio

dentro de la microempresa Queseria Alimentos Frescos.

3.5.6. METODO DELPHI

Con este método se estructuro el proceso de comunicacion mediante el empleo
de un cuestionario que estuvo compuesto de preguntas afines con las variables
del comportamiento organizacional a nivel grupal, individual y organizacional, el
mismo que fue de utilidad a la hora de permitir que mediante un grupo de
expertos se conociera acerca de los problemas que estan afectando la practica

de estas variables en las organizaciones.

3.5.7. METODO KENDALL

Este método permitié establecer la concordancia entre el grupo de expertos
sobre las variables de comportamiento organizacional y la obtencién de los
puntajes para su respectiva seleccion escogiendo las que muestran mayor

representatividad.

3.5.8. METODO DE PEARSON

Se aplicé el método de Pearson para determinar la correlaciéon lineal entre las
variables de comportamiento organizacional en los procesos operacionales y
se concluy6 con un analisis comparativo para describir la reciprocidad de las

mismas.

3.6. TECNICAS/HERRAMIENTAS

Encuesta: Esta técnica se empled para recolectar y obtener datos pertinente
de los trabajadores, con la que se obtuvo informacion oportuna de la situacion
en que se encuentra el personal de la empresa, para su efecto se elabord un
banco de preguntas relacionada con la variables a nivel grupal, individual y
organizacional, las mismas que fueron elaboradas de manera sencilla y concisa

para facilitar la comprension de los encuestados.

Entrevista: Se aplico este instrumento a los administradores de la organizacion
seleccionada mediante un dialogo que se cumplié de forma directa para tener
informacion acerca de los colaboradores en relacion a la asignacion de los
puestos de trabajos, el porcentaje de ausentismo existente, y conocer también

la frecuencia de rotacion del personal en la empresa.
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Observacién: Esta técnica permitié observar el comportamiento de cada uno
de los trabajadores en el desarrollo de sus actividades laborales, mediante la
visita que se realiz6 a la microempresa Queseria Alimentos Frescos se
constato los factores que afectan el comportamiento a nivel grupal e individual

de sus colaboradores.

Lluvia de ideas o brainstorming: Con esta herramienta se realiz6 una lista
detallada de los problemas encontrados en la evaluacion de las variables de

comportamiento organizacional y se selecciond los aspectos a mejorar.

Matriz 5W+1H: Esta herramienta permiti6 conocer los factores y condiciones
que generan problemas en los procesos de trabajos, mediante esta regla se
estructuré el programa de mejora con sus respectivas acciones correctivas, las

mismas que daran soporte para corregir dichas falencias.

3.7. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION:

Para el desarrollo de la presente investigacion se establecieron cuatro fases
gue aportaron para una mejor organizacion en la ejecucion de las actividades,

las mismas que seran detalladas a continuacion:

3.7.1. FASE 1
Estructuracion del enfoque de gestion por procesos en la microempresa

Queseria Alimentos Frescos.

Para el cumplimiento de esta fase se inicié con la realizacion de una entrevista
al administrador de la microempresa registrando la informacion relevante para
proceder a la identificacién de los procesos que se realizan en la organizacion,
haciendo uso de la observacién directa como técnica y la ayuda de
implementos tecnoldgicos (camara), materiales (hojas de papel, carpetas, etc.),
enfocandose en las interacciones entre tales procesos con el fin de facilitar la
elaboracién de los diagramas de procesos que estdn compuestos de un
conjunto de actividades ligadas entre si que conducen a un resultado
determinado, para esta tarea se utilizé el programa Microsoft Visio que es un
software ideado especificamente para crear todo tipo de gréficos y diagramas,
el cual permiti6 ilustrar de manera mas efectiva los procesos para su

aplicacion en la gestion de la microempresa.
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3.7.2. FASE 2
Identificacion de las variables de comportamiento organizacional que muestren
mayor representatividad en las microempresas comercializadoras de productos

lacteos.

En la ejecucion de esta fase se busco apoyo en el método Delphi el mismo que
mediante la capacidad de prediccién se basa en la utilizacion sistematica de un
juicio intuitivo emitido por un grupo de expertos, para lo cual se procedio al
estudio de los posibles expertos seleccionandolos de acuerdo a tres principios
gue corresponden al coeficiente de conocimiento, coeficiente de argumentacion

y coeficiente de competencia.

Se procedid a recopilar informacion relacionada con las variables del
comportamiento organizacional, las cuales fueron conceptualizadas y
detalladas con cada uno de los elementos que las integran. Se implemento
como técnica para la determinacion de las mismas la revision bibliografica,
obteniendo informacion relevante sobre esta tematica esencialmente de libros y

articulos cientificos en soporte fisico y digital.

Luego de la identificacion de las variables a partir del criterio de los expertos se
aplicé el método Kendall para seleccionar las variables que se utilizaron en la
encuesta, herramienta que permitié conocer la representatividad de las mismas
dentro de la microempresa, se escogieron a partir de una media de

coincidencia entre los grupos de especialista.

3.7.3. FASE 3
Determinacion del estado actual de las variables de Comportamiento
Organizacional identificadas en los procesos operacionales en la microempresa

Queseria Alimentos Frescos.

En el desarrollo de esta fase se conto con informacion detectada en la fase dos
con la que se realizé la encuesta que se aplicé a los colaboradores de los
procesos operacionales de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”,
esta técnica se utilizé con el fin de conocer el estado actual de las variables del
Comportamiento Organizacional que se evaluaron en el contexto de los

procesos estudiados, enfatizando en las variables que estan afectando la
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organizacion y proponer acciones de mejora a las dificultades encontradas,

para lo cual se sintetizaran los principales resultados obtenidos.

Se establecid las calificaciones asignadas a la encuesta asi como la
ponderacion estipulada, se determiné el rango (niveles con sus respectivas
valoraciones) que se utilizd para el anadlisis e interpretacion de la informacion

obtenida como se muestra en los siguientes cuadros:

Cuadro 3. Ponderacion de las preguntas de las variables.

AUTOR ESCALA PONDERACION
Nunca 1
Casi nunca 2
Tapia, 2010 Algunas veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Elaborado por los autores.

Cuadro 4. Rango de calificacion de las variables.

NIVELES RANGOS DE CALIFICACION
Alto 81% al 100%

Medio alto 61% al 80%
Medio 41% al 60%

Medio bajo 21% al 40%
Bajo 0% al 20%

Elaborado por los autores.

Para el calculo del porcentaje global de las variables se utilizo la regla de tres
simple para obtener datos reales y concretos para la efectividad del proceso.
Es una forma de resolucién de problemas de proporcionalidad entre tres o mas
valores conocidos, segun el criterio de Baldor (1997) es un procedimiento
donde existen datos conocidos y permite obtener datos desconocidos, tiene por

objeto hallar el cuarto término de una proporcion.

X 100%
n ? %

X= Suma de los subtotales

n= Subtotal de cada variable

?= Valor desconocido en porcentaje
100%= Valor méximo en porcentaje

Figura 4. Regla de tres simple.




35

Se emple6 como herramienta la revision bibliogréfica con la finalidad de dar
sustento tedrico a los resultados obtenidos del estado actual de las variables
del comportamiento organizacional en la microempresa Queseria Alimentos

Frescos.

Para conocer la analogia de las variables de comportamiento organizacional
estudiadas en los procesos operacionales se aplicd el método de correlaciéon
lineal de Pearson para comprobar la relacion entre ellas concluyendo con un
andlisis comparativo para determinar su reciprocidad. A continuacion se
describe como valorar la magnitud de los coeficientes de correlacion segun
Morales (2011):

Cuadro 5. Ponderacion de correlacion lineal entre dos variables.

VALOR CORRELACION
1a0.7 Elevada o significativa
07a04 Media
04a0.2 Baja
02a0 Nula o depreciable

Elaborado por los autores.

Para finalizar esta fase se detalld6 las preguntas identificadas con
inconsistencias por variables a fin de establecer con facilidad las acciones de

mejora.

3.7.4. FASE 4

Propuesta de un programa de mejora que optimice las variables del

Comportamiento Organizacional en el contexto de los procesos estudiados.

En esta dltima fase se defini6 un programa de mejora para potenciar las
variables de comportamiento de los trabajadores a nivel individual y grupal que

manifestaron un desempefo desfavorable en la organizacion.

Como primer paso se tomo la informacion detectada en la fase tres para la
elaboracion de una propuesta de programa de mejora, se ejecutd el andlisis
correspondiente para identificar de manera estricta los problemas manifestados
asi como las causas que los originan en cuanto al comportamiento

organizacional para lo cual se utiliz6 como herramienta la lluvia de ideas o
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brainstrorming logrando una mejor organizacion de estos factores que generan
inconvenientes en los procesos de trabajos y se realizo la estructuracion de la
propuesta mediante la regla 5W+1H (matriz), para su respectiva aplicacion se
ejecutaron las preguntas que corresponden a las 5W’s mas la H (qué (WHAT),
por qué (WHY), cuando (WHEN), dénde (WHERE), quién (WHO) y cémo
(HOW)) para explorar las relaciones de causa efecto que generan un problema
en particular definiéndose las acciones de mejora y para el alcance del grado
de cumplimiento del plan se establecieron indicadores para su respectivo

monitoreo.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. FASE 1. ESTRUCTURACION DEL ENFOQUE DE GESTION
POR PROCESOS EN LA MICROEMPRESA QUESERIA
ALIMENTOS FRESCOS

Para el cumplimiento de esta fase se consider6 necesario analizar las
caracteristicas de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”, se procedid
a realizar el levantamiento de la informacién actual de la misma a través de una

entrevista realizada al administrador.

4.1.1. GENERALIDADES

La microempresa “Queseria Alimentos Frescos”, se dedica a la elaboracion y
distribucion de productos lacteos, fue fundada en 1998, se inauguré la segunda
planta procesadora (Lacteos San Isidro) con una dimensién 16 x 23 m? en el
afio 2008, ubicada en el Km. 2 via a San Vicente, parroquia San Isidro en el
sitio La Felicidad, canton Sucre, provincia Manabi. La misma que cuenta con
14 empleados para las diferentes areas tanto administrativa como de

produccion.

Estacion de Servicio ] (4
MARIATAGUSTINAS

‘-~

»

Figura 5. Ubicacion de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”.

Fuente: Google Maps (2017).

4.1.2. PRODUCTOS QUE OFRECE LA MICROEMPRESA

Los productos son la base principal de la microempresa desde la seleccién de

la materia prima (proveedores ganaderos de la zona) hasta el proceso de
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elaboracion y empaque con el cual garantiza un acabado acorde a las

exigencias del mercado para luego ser distribuidos en las diferentes plazas.

Cuadro 6. Productos elaborados por la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”.

PRODUCTOS ELABORADOS

Quesos Queso comin
Queso de pizza
Queso de orégano

Requesdn

Yogurt Vainilla
Frutilla
Mora
Durazno
Maracuya
Guanabana

Leche pasteurizada Entera

Fuente: Lucas (2016).

El cuadro 4.1, indica los productos que elabora y ofrece la microempresa
“Queseria Alimentos Frescos”, mismos que son distribuidos dentro y fuera de la
provincia en los supermercados: Mi comisariato, Supermaxi, Nelson market, La

Vianeza y El espaiiol.

4.1.3. FILOSOFIA
La informacion obtenida del administrador permiti6 conocer aspectos

fundamentales tales como: mision, vision y objetivos:
Mision

» Producir alimentos de excelente calidad para proveer a nuestros clientes
y consumidores productos alimenticios para el bien nutricional de las
familias, con gran sentido de responsabilidad ambiental, fundamentando

su crecimiento en el desarrollo sostenible de su gente.
Vision

« Ser empresa lider e innovadora en productos alimenticios con mejoras
en la calidad, sabor y textura para el mercado nacional, generando una

cultura de servicio y calidad.
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Objetivo

e En alimentos frescos nuestro objetivo es generar riqueza y bienestar
para todos nuestros empleados, proveedores y clientes. Creemos que el
éxito no solo se mide en ganancias monetarias, sino, ain mas en el
beneficio creado para todas las personas implicadas y esto incluye el
crecimiento profesional, mental y espiritual de nuestra gente y la

sociedad que nos rodea.

Kokemuller (2015) indica que la misién, vision y objetivos son elementos
estandar y criticos de la estrategia organizacional de una empresa que
desarrolla planes estratégicos y tacticos para alcanzar los objetivos. En base al
criterio del autor la mision, vision y valores enmarcan la razén de ser de la
microempresa “Queseria Alimentos Frescos”, describen su funcionalidad y
compromiso con la sociedad y el medio ambiente, enfocados en la innovacion
con mejoras en la calidad de sus productos lo que permite unificar esfuerzos
para el alcance y cumplimiento de los objetivos establecidos, aportando al

desarrollo y crecimiento de la organizacion.

4.1.4. CADENA DE VALOR Y MAPA DE PROCESOS
Con relacion a la informacion de la microempresa se presenta a continuacion la

cadena de valor y el Mapa de procesos de la misma.

En la cadena de valor se visualizan todas las actividades que realizan en la
microempresa siendo un reflejo de su historial, su estrategia y su enfoque en la

economia.

CADENA DE VALOR

Compra

Produccidn -

Almacenamiento
Distribucion

Actividades
primarias

Servicio
al cliente

Actividades de
apoyo

Talento humano

Sistemas
Mantenimiento

Figura 6. Cadena de valor de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”.
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Considerando el esquema presentado en la cadena de valor de la figura 2 se
muestra detalladamente las actividades tanto primarias como de apoyo de la
microempresa Queseria Alimentos Frescos, las mismas que generan un valor

agregado para el consumidor final.

T Planeacién
Estratégicos Direccién

Operacionales Distribucién

Necesidades y expectativas
Satisfaccion del cliente

Apoyo Talento humano
| Mantenimiento

Figura 7. Mapa de procesos de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”.

La figura 3 sefiala los diferentes niveles de procesos y su composicion dentro
del funcionamiento de la microempresa Queseria Alimentos Frescos. Los
estratégicos comprenden el nivel de toma de decisiones y estrategias que esta
conformado por la planeacion y direccion donde se encargan del manejo y
lineamientos de la microempresa, los operacionales comprenden compras,
produccion, almacenamiento y distribucion enfocados en el funcionamiento de
la misma y los de apoyo encierran talento humano y mantenimiento cumpliendo

un rol esencial para su desarrollo.

A través de la investigacion de campo se constaté todos los procedimientos
que dirigen el funcionamiento de la microempresa “Queseria Alimentos
Frescos”, informacion que se obtuvo con la ayuda de varias herramientas y

técnicas que hicieron posible realizar la descripcién de los mismos.

415. DIAGRAMAS DE PROCESOS DE LA MICROEMPRESA
“QUESERIA ALIMENTOS FRESCOS”

Considerando que la presente investigacion basé su ejecucién en el estudio de
las variables del comportamiento organizacional mediante el enfoque de la
gestion por procesos en la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”, se

presenta el esquema de la misma haciendo referencia en los operacionales
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donde se realizd la evaluacion con la finalidad de proponer un programa de

mejora que beneficia a la microempresa.

4.1.5.1. DIAGRAMA DE LOS PROCESOS ESTRATEGICOS

Gerencia

INICIO

\/

1. Planeacion de

estrategias y politicas

v

2. Comunicacion de las

politicas

Administracion

Produccion

3. Socializacion de las

politicas

4. Ejecucion de politicas

y estrategias

5. Evaluacion de politicas

y estrategias

\’

(=)

Grafico 1. Diagrama de los procesos estratégicos de la microempresa “Queseria Alimentos frescos”.

Procedimiento.

1. Planeacion y politicas de estrategias. Se consideran los pro y contra del

funcionamiento de la microempresa y en base a esta informacion se

formulan nuevas estrategias y politicas para la empresa.

2. Comunicacion de

las estrategias y politicas.

administrador las decisiones tomadas para ser implementadas.

Se comunica al

3. Socializacion de las politicas. Se socializa al jefe de produccion las

nuevas estrategias y politicas para su ejecucién en cada una de las

areas.

4. Ejecucion de politicas y estrategias. Se implementan las directrices

socializadas anteriormente para la optimizacion del proceso.

5. Evaluacién de las politicas y estrategias. Se implementan indicadores

que permitan evaluar el cumplimiento de las nuevas directrices a

ejecutar en la microempresa.
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4.1.5.2. DIAGRAMA DE LOS PROCESOS OPERACIONALES

Compras Produccion Almacenamiento Distribucion
INICIO
1. Recepcion de materia 2. Elaboracién de producto
prima e Insumos
3. Empacado y 4. Aimacenamiento y clasificacion

/.

etiquetado del producto del producto —

A\

5. Entrega de producto

v
()

Grafico 2. Diagrama de los procesos operacionales de la microempresa “Queseria Alimentos frescos”.

Procedimiento

1. Recepcion de materia prima e insumos. Se recibe y se evalua la calidad
de la materia prima.

2. Elaboracion del producto. Se realizan los procedimientos para la
elaboracion de las diferentes lineas de produccion de la microempresa.

3. Empacado y etiguetado del producto. Los productos elaborados se
proceden a empacar y etiquetar de manera adecuada.

4. Almacenamiento y clasificacion del producto. Se almacenan los
productos de acuerdo a la linea de produccion al cliente al que va
destinado para su correcto control.

5. Entrega de producto. El producto es distribuido de manera adecuada

segun los pedidos e indicaciones entregadas.
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4.1.5.3. DIAGRAMA DE LOS PROCESOS DE APOYO

Talento humano Mantenimiento

INICIO

1. Contratacion de personal

\’

2. Evaluacion y control del 3. Control y mantenimiento de
personal las maquinas y areas

4. Capacitaciones del personal en
temas laborales

5. Implementacion de nuevas
estrategias laborales

\/

()

Gréfico 3. Diagrama de los procesos de apoyo de la microempresa “Queseria Alimentos frescos”.

Procedimiento

Contratacion del personal. Se realiza el procedimiento de contratacion
del personal en cada una de sus etapas.

Evaluacion y control del personal. Se controla de manera constante el
desempenio y calidad de vida profesional y laboral del trabajador.

Control y mantenimiento de maquinarias y areas. Los trabajadores
realizan de manera rutinaria las tareas de mantenimiento y limpieza de
los materiales y maquinarias empleadas en el proceso de produccion.
Capacitacion del personal en temas laborales. Se busca brindar a los
trabajadores el conocimiento e implementacién de nuevos mecanismos
para realizar sus funciones.

Implementacion de nuevas estrategias laborales. Los trabajadores

implementan los conocimientos adquiridos en las capacitaciones.

En los diagramas se reflejan los procesos que rigen el funcionamiento y

operatividad de la microempresa, visualizando de manera clara y precisa los



44

procesos estratégicos, operacionales y de apoyo para los fines pertinentes de

la investigacion.

Los datos obtenidos de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”, refleja
la gestion por procesos la misma que permite identificar con claridad la
funcionalidad basada en sus mecanismos Yy procedimientos obteniendo
resultados concretos y eficientes para la evaluacion interna de la organizacion
como tal, segun el criterio de Negrin (2015), la Gestién por Procesos puede ser
conceptualizada como la forma de gestionar toda la organizacion basandose en
los procesos mientras que Coronel (2014) menciona que el enfoque basado en
procesos, consiste en la estructuracién de la empresa como un sistema de

procesos, la definicion de éstos, de sus interacciones y su gestion.

4.2. FASE 2. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES DE
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL QUE MUESTREN
MAYOR REPRESENTATIVIDAD EN LAS MICROEMPRESAS
COMERCIALIZADORAS DE PRODUCTOS LACTEOS

El método Delphi segun el criterio de Moradguez (2016) es una estructuracion
de un proceso de comunicacion grupal el mismo que consiste en la seleccién
de un grupo de expertos a quienes se les pregunta su opinién sobre cuestiones
referidas a acontecimientos futuros, procede por medio de la interrogacion con
ayuda de cuestionarios sucesivos con la finalidad de poner de manifiesto las
convergencias de opiniones y deducir eventuales consensos. El requisito
basico para su seleccién que este tenga experiencia y conocimiento en el tema

a consultar dado por la formacion adquirida y por sus afios de trabajo.

En esta investigacion se identificaron 10 expertos y se seleccionaron 7 con
base en la teoria de Varela et al (2012) quien indica que este grupo asume la
responsabilidad de emitir juicios siendo estos los principales ejes del método, el
namero de expertos dependen de los objetivos y presupuesto del estudio, en

general se considera un minimo de 7 y un maximo de 30.

Para la identificacion de las variables del comportamiento organizacional se
consulté a varios expertos que fueron escogidos mediante el siguiente

procedimiento:
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1. Se realiz6 la eleccibn de los expertos mediante un perfil de
caracteristicas especificas relacionadas con el objeto de estudio de la
presente investigacion.

2. Se realizaron los céalculos necesarios y asi se determindé el coeficiente de
argumentacion (Ka) y coeficiente de conocimiento (Kc), a partir de la
opinion de los expertos encuestados basados en el conocimiento y
experiencia de los mismos.

3. Luego se selecciond y ordeno los resultados obtenido de la evaluaciéon a
los expertos constatando que todos ellos obtuvieron una puntuacion
mayor a 0,77 siendo validos o aprobados para la investigacion. El

cuadro 4.2. muestra la calificacion de los expertos.

Cuadro 7. Resultados de evaluacion de expertos.

EXPERTOS RESULTADOS DE EVALUACION A EXPERTOS (KA+KC/2)
Experto 1 0,89
Experto 2 0,80
Experto 3 0,78
Experto 4 0,95
Experto 5 0,85
Experto 6 0,88
Experto 7 0,87
Experto 8 0,70
Experto 9 0,68
Experto 10 0,76

Elaborado por los autores.

Una vez realizada la evaluacion y constatado los resultados obtenidos de los
expertos se procedié a realizar una investigacion bibliogréfica donde se

establece las siguientes variables del comportamiento organizacional.
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Cuadro 8. Fuentes bibliograficas de variables del Comportamiento Organizacional.

AUTOR

VARIABLES DEPENDIENTES

VARIABLES INDEPENDIENTES

Likerts, et al. 2009

Liderazgo, fuerza motivacionales, comunicacion,
interaccion, capacidad de decision, determinacion de
objetivos y control, compromiso con el personal,
capacitacion del personal, motivacién a superacion del
personal, compromiso con la empresa.

La historia personal del trabajador, el
grado de estudios, las competencias,
los valores, y las actitudes de
percepcion, la toma individual de las
decisiones.

Chiavenato, 2009

Desempefio, compromiso, fidelidad, satisfaccion en el
trabajo, ciudadania organizacional, compromiso con el
personal, capacitacion del personal, motivacion a
superacion del personal, compromiso con la empresa.

Caracteristicas  biograficas  (edad,
género y estado civil), personalidad,
aprendizaje, y la motivacion.

Rodriguez, 2001

Liderazgo, motivacion, Comunicacion, Capacidad de
decisién, Determinacién de objetivos, Satisfaccion
laboral, Ausentismo, Ambiente laboral, compromiso con
el personal, capacitacion del personal, motivacién a
superacion del personal, compromiso con la empresa.

Grupos de trabajo que incluyen el estilo
de liderazgo del gerente y la
motivacion, la condicion del trabajo y
productividad.

Guizar, 2008

Liderazgo, Politica, poder, negacién, y trabajo en equipo
asi como las caracteristicas generales que se generan
dentro de los grupos de una organizacién, compromiso
con el personal, Capacitacion del personal, motivacién a
superacion del personal, Compromiso con la empresa.

Caracteristicas particulares de cada
uno de los miembros que conforman el
grupo de trabajo y la organizacion.

Castafieda, D, 2002

Aprendizaje, habilidades, conocimiento,  valores,
motivacion, toma de decisiones, solucién de conflictos,
liderazgo, trabajo en equipo, comunicacién y cultura.

Elaborado por los autores.

En base al esquema anterior se realizd la identificacion de las variables
detalladas en la revision bibliogréfica seleccionando las variables dependientes
para su respectivo estudio, obteniendo como resultado los criterios de los
diferentes autores con la finalidad de comparar la reiteracion de las mismas
siendo estas imprescindibles para la seleccion en el estudio del
comportamiento organizacional, se presentaron al grupo de expertos que
identificaron las que mayor incidencia tienen en las microempresas lacteas (ver

anexo 03).

4.2.1. METODO KENDALL SELECCION DE LAS VARIABLES
En el siguiente cuadro se reflejan los resultados adquiridos a través del método
Kendall los mismos que se lograron con ayuda de Microsoft Excel obteniendo

datos reales y confiables.
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Cuadro 9. Aplicacion del método Kendall para la seleccion de las variables.

Variables E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 EIAi A A*2 Peso

Liderazgo 0 8 10 8 8 8 8 60 15 225 0,16
Motivacion 9 10 8 10 10 10 10 67 18 324 018
Comunicacion 8 9 9 9 7 7 7 57 14 196 0,15
Determinacion de objetivos 1 1 1 1 2 2 1 9 9 81 0,02
Satisfaccion laboral 6 7 6 6 7 7 6 45 10 100 0,12
Ausentismo 7 6 7 7 9 9 9 48 13 169 0,13
Ambiente laboral 2 3 5 3 1 1 2 17 -7 49 0,03
Compromiso de la empresa con los 4 4 3 4 4 3 3 25 2 4 0,05
trabajadores

Trabajo en equipo 6 6 7 6 7 7 6 45 10 100 0,12
Motivacion a la superacion personal 3 2 2 2 5 5 5 22 4 16 0,04
TOTAL 395 1264 1,00

Elaborado por los autores.

El cuadro 4.4. Permiti6 establecer las variables del comportamiento
organizacional que muestran mayor representatividad, las mismas que fueron
escogidas a partir de una puntuacién mayor o igual a 100, de acuerdo con el
criterio Rodriguez (2009) manifiesta que la seleccion de variables forma parte
del preprocesado de datos y es independiente del predictor, consiste en
ordenar los datos de forma descendente para establecer la relevancia de cada

variable respecto a la clase.

Una vez obtenidos los resultados de la valoracién que los expertos dieron a las

variables del comportamiento organizacional se identificaron las siguientes:

Liderazgo.
Motivacion.
Comunicacion.
Satisfaccién laboral.

Ausentismo.

YV V. V VYV V V

Trabajo en equipo.
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4.3. FASE 3. DETERMINACION DEL ESTADO ACTUAL DE LAS
VARIABLES DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
IDENTIFICADAS EN LOS PROCESOS OPERACIONALES EN LA
MICROEMPRESA QUESERIA ALIMENTOS FRESCOS

Una vez identificados los procesos operacionales en la microempresa
“Queseria Alimentos frescos” se realizd la evaluacién de las variables del
comportamiento organizacional en éstos procesos a través de la aplicacion de

una encuesta con la que se determiné el estado actual de las mismas.

Para la evaluacion de las variables (liderazgo, motivacion, satisfaccion laboral,
ausentismo, trabajo en equipo y comunicacién) se estructurd un cuestionario de

60 preguntas correspondiéndoles 10 por cada una de ellas.

4.3.1. ANALISIS DE LA ENCUESTA
La encuesta se realiz6 a los siete empleados participantes en los procesos
operacionales de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”, a

continuacion se exponen los resultados obtenidos de las variables indagadas.

Cuadro 10. Calificacion de los empleados por pregunta de la variable liderazgo.

VALORACION

Nunca 1 Casinunca2 Algunas veces3 Casisiempre 4 Siempre 5
P1 1 4 2
P2 2 2 3
P3 1 5 1
P4 1 4 1 1
P5 1 5 1
P6 3 4
P7 1 4 2
P8 3 3 1
P9 6 1
P10 3 4

P (pregunta)
Elaborado por los autores.
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Cuadro 11. Resultado de la evaluacion de la variable liderazgo.

Variable Frecuencia Porcentaje Grafico

LIDERAZGO %

P10 7% .

P9 63% ,
P 74% :
P 63% ,
P6 2%
P 40% ,
P4
- 0 63%

Liderazgo 7 63% :i 0% . )

p1 83%

0% 4
100%

Total por pregunta M Total variable

EIabqrado por los autores.
ANALISIS

Mediante lo expuesto en el cuadro 4.6, la variable liderazgo se ubica en un
nivel medio alto de calificacién reflejando que los empleados estan de acuerdo
con las decisiones y responsabilidades delegadas por el lider demostrando que
esta capacitado para hacer bien su trabajo, sin embargo las preguntas cinco y
seis presentan inconsistencia indicando que no se les brinda confianza para
expresar sus opiniones y la falta de reconocimiento al buen desempefio de su
trabajo; el liderazgo es cercano y democratico el cual permite la participacion
de todos los miembros de la microempresa para la efectividad de su
cumplimiento en todas las situaciones posibles, ademas Ramos (2011)
menciona que los individuos se convierten en lideres no tan solo por sus
atributos de personalidad sino por muchos factores que hacen que exista la
interaccion entre lider y el grupo de trabajo. Se valora la capacidad de dirigir,

movilizar y desarrollar el talento de los empleados orientandolos al logro de los
objetivos organizacionales.



Cuadro 12. Calificacion de los empleados por pregunta de la variable motivacion.

VALORACION

Nunca1  Casinunca 2

P1 1 2 4
P2 1 4
P3

P4 3 2
P5 2 3 1
P6 1 3 1
P7 3 2
P8 2 3
P9

P10 3 4

P (pregunta)

Elaborado por los autores.

Algunas veces 3

Cuadro 13. Resultado de evaluacion de la variable motivacion.

Variable Frecuencia

Motivacion 7

Elaborado por los autores.

ANALISIS

Porcentaje

59%

MOTIVACION
P10
P9
13
p7
P6
P5
P4
P3
(]
P1

Total por pregunta

Casisiempre 4  Siempre 5
2
2 5
2
1
1 1
1 1
2
7
Grafico
59%
31%
80% :
60% ,
60% :
54% .
3% )
57% :
9%
63% )

49% e

50%
100%
M Total variable

50

La variable motivacién de acuerdo al criterio de los encuestados alcanz6 una

apreciacion en nivel medio demostrando que los empleados resaltan que existe

la falta de oportunidades de crecimiento econdémico y profesional y el

reconocimiento por su labor de esfuerzo; asi mismo, no se aprovecha sus

capacidades y destrezas ni se incluyen actividades de integracion que

fomenten una relacion de confianza y armonia para la buena interaccion entre

compafieros y se motiven a dar lo mejor de si dentro del campo de trabajo,
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segun el criterio de Jiménez (2009) la motivacién es un proceso mediante el
cual se impulsa a una persona a actuar de manera concreta el mismo que
puede manifestarse del estimulo interno o puede generarse por los procesos
mentales internos del individuo, son las cosas que mueven al trabajador a que

realice determinadas acciones para la culminacién de sus labores.

Cuadro 14. Calificacion de los empleados por pregunta de la variable satisfaccion laboral.

VALORACION

Nunca 1 Casinunca2  Algunas veces 3 Casi siempre 4 Siempre 5
P1 4 3
P2 3

P3

P4 2

P5 5
P6

P7 1
P8
P9

P10 2 2 3

P (pregunta)

A a2 BN S
—

w o1 NN

Elaborado por los autores.

Cuadro 15. Resultado de la evaluacion de la variable satisfaccion laboral.

Variable Frecuencia Porcentaje Grafico

0,
SATISFACCION LABORAL 5%

P10 43% ]

" 91% ,
86%

P7 63% ,

P6
89%
P5 46% 1 ]

o pa 57%
Satisfaccion 7 69% P3 60% :
laboral 69%
89%
0% '
50%
100%
Total por pregunta M Total variable

Elaborado por los autores.
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ANALISIS

En cuanto a los resultados de la variable satisfaccion laboral adquiri6 una
valoracion en nivel medio alto lo que significa que los empleados estan
conformes con las facilidades que les brinda la microempresa poseen la
vestimenta y el espacio necesario para desarrollar sus tareas, asi también
existe un porcentaje de empleados insatisfechos que indica que las cargas de
trabajo no estan distribuidas equitativamente y otra de las causas es la falta de
interés del jefe por el éxito deseado de sus subordinados para darles la
oportunidad de crecer en el ambito laboral, Fuentes (2012) indica que la
satisfaccion laboral es el resultado de las actitudes (negativas o positivas) que
tiene un trabajador hacia su empleo. La satisfaccién o insatisfaccion surge a
medida que se obtiene mas y mas informacién acerca de su trabajo, no solo
depende de los niveles salariales si no del significado que el empleado le dé a
sus tareas, existen tres actitudes primordiales, la dedicacion al trabajo, el
compromiso organizacional y el estado de animo siendo estas las que impulsan

al éxito personal de la organizacion.

Cuadro 16. Calificacion de los empleados por pregunta de la variable ausentismo.

VALORACION
Nunca 1 Casinunca2  Algunas veces 3 Casi siempre 4 Siempre 5

P1 2 5

P2 4 3

P3 1 6
P4 1 3 3
P5 2 3 1 1
P6 1 6

P7 4 1 1 1
P8 4 3

P9 1 1 5

P10 2 3 2

P (pregunta)

Elaborado por los autores.
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Cuadro 17. Resultado de la evaluacion de la variable ausentismo.

Variable Frecuencia Porcentaje Grafico

0,
B

P10 60% y
P9 51% |
P8 49% 1
P7 40%
Pe 57% ,
P> 63% :
7 65% o 86% .
Ausentismo P2 97%

69% J
74%
0%
50%
100%
Total por pregunta M Total variable

Elaborado por los autores.

ANALISIS

De acuerdo a los resultados obtenidos sobre la variable ausentismo alcanzo
una calificacion en nivel medio alto, en la microempresa la ausencia es
considerada como un problema siendo fundamental la presencia de los
trabajadores ademas cuentan con jefes que tienen la capacidad suficiente para
resolver los inconvenientes que se presenten, como menciona Amoros s.f, el
ausentismo es la inasistencia de los empleados al trabajo, es de suma
importancia que las organizaciones mantengan bajo los niveles de ausentismo,
sobre todo las empresas que dependen de una linea de produccién el mismo
gue puede provocar el paro general de la instalacion. Si los trabajadores no
asisten no se podran lograr los objetivos planteados afectando la eficiencia y
eficacia de la misma, en muchas ocasiones las ausencias no son algo negativo
en caso de enfermedad y exceso de tension porque asistiendo en estas
condiciones no podra tener un buen desempefio laboral repercutiendo

desfavorablemente en su cumplimiento.
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Cuadro 18. Calificacion de los empleados por pregunta de la variable trabajo en equipo.

VALORACION
Nunca 1 Casi nunca 2 Algunas veces 3  Casisiempre 4  Siempre 5
P1 4 1 2
P2 3 4
P3 2 5
P4 1 6
P5 1 3 3
P6 7
P7 4 3
P8 3 4
P9 1 6
P10 1 5 1
P (pregunta)
Elaborado por los autores.
Cuadro 19. Resultado de la evaluacion de la variable trabajo en equipo.
Variable Frecuencia Porcentaje Grafico
TRABAJO EN EQUIPO
40% 1
P9 57% ;
51% )
p7 49% )
60% ,
, P 86% .
Trabajo en 7 60% o3 77% :
€quipo 54% ,
o 51% "
78%

]
0%
2% A% goy
80%  100%

Total por pregunta H Total variable

Elaborado por los autores.

ANALISIS

La variable trabajo en equipo alcanz6 una valoracion en nivel medio, indicando
gue los grupos de trabajo no funcionan como un equipo bien integrado,
tampoco una relacibn armoniosa, colaboracion y confianza entre los
trabajadores de la microempresa ademas por la falta de participacion en la
toma de decisiones puesto que solo se remiten a las érdenes que se les da, de
acuerdo al criterio de Serrato (2011) “el logro de uno es el logro de todos”,
trabajo en equipo es la union de esfuerzos de un grupo de colaboradores lo

cual lleva a la consecucion de las metas organizacionales, aprovechando al
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maximo las competencias individuales y colectivas unificados para un solo
objetivo y reconocimiento promoviendo el respeto y apoyo mutuo de los
empleados dejando abierta la capacidad de aprendizaje de uno a otro.

Cuadro 20. Calificacion de los empleados por pregunta de la variable comunicacion.

Nunca 1 Casinunca2  Algunas veces 3 Casi siempre 4 Siempre 5
P1 7
P2 2
P3
P4
P5
P6
P7
P8
P9 3
P10 2 3
P (pregunta)

ala W =
- AN O1 OO B~ OO Ol

Elaborado por los autores.

Cuadro 21. Resultado de la evaluacion de la variable comunicacion.

Variable Frecuencia Porcentaje Grafico

COMUNICACION “

P10 3%
P9 51% ]
P8 60% )
P7 60% )
P6 57% ]
P5 51% |
P4 L7
Comunicacién 7 58% P3 523/’% : .
P2 54% )

80%
0%
50%
100%

Total por pregunta M Total variables

Elaborado por los autores.

ANALISIS

En cuanto a los resultados de la variable comunicacion obtuvo una apreciacion
en nivel medio, los empleados manifiestan que al ingresar a la empresa no se

les informo los objetivos y politicas de la misma, ni existe un circuito
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formalizado de informacion dentro de cada éarea, el jefe inmediato no es
accesible por lo que no escucha de manera activa, el personal no tiene una
comunicacion adecuada debido a la falta de interacciébn en los cambios de
turnos; puede decirse con entera confianza que todo acto de comunicacién
influye de alguna manera en la organizacién cuando la misma es efectiva
tiende a mejorar el rendimiento en el trabajo. La comunicacion en la
organizacion debe proveer informacion precisa apropiada para todos los
organos, en base a esto se toma como referencia el criterio de Balarezo (2014)
donde menciona que es el eje central de las empresas la misma que se refleja
al publico externo creando su propia imagen. Se distinguen tres aspectos
primordiales, es un sistema complejo y abierto, implica mensajes, proposito,
direccion y por ultimo involucra directamente a las personas con sus actitudes,
relaciones y habilidades convirtiéndose en el ingrediente mas vital porque sin

esta no existiera ninguna organizacion.

Realizado el andlisis de las variables del comportamiento organizacional fueron
evaluadas las siguientes: liderazgo, motivacion, satisfaccion laboral,
ausentismo, trabajo en equipo y comunicacidn, que mostraron mayor
representatividad en los procesos operacionales de la microempresa “Queseria

Alimentos Frescos”.

Se presenta el siguiente esquema del estado actual de las variables.
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Cuadro 22. Resultado total de las variables del comportamiento organizacional en los procesos
operacionales en la microempresa “Queseria Alientos Frescos”.

VARIABLES CALIFICACION PORCENTAJE
Liderazgo Nivel medio alto 63%
Motivacion Nivel medio 59%
Satisfaccion laboral Nivel medio alto 69%
Ausentismo Nivel medio alto 65%
Trabajo en equipo Nivel medio 60%
Comunicacién Nivel medio 58%
VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EVALUADAS EN LOS PROCESOS
OPERACIONALES
63%
58%
65% 60%
69%
59%
70% 63%
60%
50% TOTAL VARIABLES
COMUNICACION

40%

TRABAJO EN EQUIPO
30% AUSENTISMO

20% SATISFACCION LABORAL

10% MOTIVACION

LIDERAZGO
0%

H LIDERAZGO H MOTIVACION H SATISFACCION LABORAL AUSENTISMO

TRABAJO EN EQUIPO COMUNICACION TOTAL VARIABLES

Elaborado por los autores.

ANALISIS

Mediante el cuadro 4.17 se visualiza el estado actual del cumplimiento total de
las variables del comportamiento organizacional en los procesos operacionales
de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”, di6 como resultado que
liderazgo, satisfaccion laboral y ausentismo alcanzaron un estandar medio alto,
mientras que las de menor calificaciébn son: motivacion, trabajo en equipo y
comunicacion, las mismas que alcanzaron de manera general un rendimiento

del 63% de cumplimiento dentro del funcionamiento de la organizacion.

Las variables del comportamiento organizacional estudiadas muestran una
incidencia media alta en el desarrollo operativo de la microempresa
contribuyendo al cumplimiento de los objetivos propuestos para lograr el

crecimiento de la organizacion.
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4.3.2. COEFICIENTE DE CORRELACION LINEAL DE PEARSON

Segun Aguayo et al (2007) el coeficiente de correlacién de Pearson pensado
para variables cuantitativas, su funcion es determinar si existe una relacion
lineal entre dos variables la misma que debe ser estadisticamente significativa,
sus valores absolutos oscilan entre 0 y 1 de forma que sabremos que cuando
aumenta el valor de una de ellas aumenta el valor de la otra (relacién directa) y
por el contrario disminuye (relacion indirecta),es un valor adimensional (-1 y
+1), el valor 0 se da cuando no existe ningun parecido entre ellas, el -1 implica
una reciprocidad perfecta de caracter inverso y el +1 una correlacion perfecta
de tipo directo. El calculo es paramétrico esto se basa en la media y la varianza

y asume varios supuestos:

e Las variables son simétricas (no hay dependiente ni independiente).
e Mide el grado de ajuste de los puntos o pares de valores.

e Las variables exploradas provienen de observaciones independientes.

Se realiz6 un analisis comparativo para conocer la relacion entre las variables
del comportamiento organizacional estudiadas en los procesos operacionales

de la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”.
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Cuadro 23. Correlacion de la variable liderazgo con motivacion, ausentismo, satisfaccion laboral,
comunicacion y trabajo en equipo.

CORRELACIONES
. Empleados Comunicacion Trabajo en
Empleados Ausentismo en la : .
. satisfecho dentro de la equipo en la
motivados empresa
laboralmente empresa empresa
Correlacion 348 960" 961" 923" 93"
de Pearson
Liderazgo
empresarial Sig. 445 001 001 003 003
(bilateral)

N 7 7 7 7 7

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Liclerazgo empresarial
0 Emplea%os m%tivados
Liderazgo empresarial
) Empleados satisfecho
laboralments
Liderazgo empresarial
Ausertismo en la empresa
Liderazgo empresarial
[0 Trabajo en equipo enla
empresa
4 Licerazgo empresarial
Comunicacion dentro de la
empresa

Elaborado por los autores.

De los resultados obtenidos vemos que la variable motivacion tiene una
correlacién baja con liderazgo mientras que las demas tienen una analogia

significativa o elevada y de direccion positiva.



Cuadro 24. Correlacion de la variable motivacion con liderazgo, ausentismo, satisfaccion laboral,

comunicacion y trabajo en equipo.

CORRELACIONES
. . Empleados Comunicacion Trabajo en
Liderazgo Ausentismo en : .
. satisfecho dentro de la equipoenla
empresarial la empresa
laboralmente empresa empresa
rrelacion
Correlacio 348 203 230 081 081
de Pearson
Empleados —
i ig.
motivados  Sig 445 663 620 862 862
(bilateral)
N 7 7 7 7 7
**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
~ Empleados motivados
4 * Liderazgo empresarial
! Empleados motivados
! Empleados satisfecho
laboralmente
Empleados motivados
Ausertismo en la empresa
3 5| Empleados motivados
! 12 Trabajo en equipo enla
EMpresa
Empleados motivados
Comunicacion dentro de la
EMpresa
307
254
204
157
1,0
T T T T T
1 2 3 4 B

Elaborado por los autores.

Se interpreta en el cuadro 4.19 que existe una baja y depreciable correlacion
lineal entre las variables por lo que se concluye que en comunicacion y trabajo
en equipo se termina aceptando la hipétesis nula reflejando como resultado

gue no estan correlacionadas con la variable motivacion.
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Cuadro 25. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con liderazgo, motivacién, ausentismo,
comunicacion y trabajo en equipo.

CORRELACIONES
Liderazgo Empleados Ausentismo en Comunicacion Tra_bajo en
. . dentro de la equipo en la
empresarial motivados la empresa
empresa empresa
Correlacion de 961" 230 926" 849 849
Pearson
Empleados
satisfecho
laboralmente  Sig. (bilateral) ,001 ,620 ,003 ,016 ,016
N 7 7 7 7 7

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

_. Empleados satisfecho
Jlaboralmerte
507 Liderazgo empresarial
Empleados satisfecho
!laboralmente

Empleados motivados
Empleacdos satisfecho
labaralmerte
4,57 Ausertismo en la empresa
Empleados satisfecho
®) laboralmente

Trabajo en equipo en la

empresa
Empleados satisfecho
4,07 laboralmente
Comunicacion dentro de la
empresa

3,51

3,0

2,57

T T T T T
1 2 3 4 B

Elaborado por los autores.

Se observa en el cuadro 4.20 que la variable satisfaccion laboral tiene una
reciprocidad elevada o significativa con liderazgo, ausentismo, comunicacion y
trabajo en equipo mientras que motivacion tiene una baja correlacion lineal con

la misma.
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Cuadro 26. Correlacion de la variable ausentismo con liderazgo, motivacion, satisfaccion laboral,
comunicacion y trabajo en equipo.

CORRELACIONES
Liderazgo Empleados Empleados Comunicacion Trabajo en equipo
. . satisfecho dentro de la
empresarial motivados en la empresa
laboralmente empresa

Correlacion de 960" 203 926" 935" 935"

. Pearson

Ausentismo en
la empresa

P Sig. (bilateral) ,001 ,663 ,003 ,002 ,002
N 7 7 7 7 7

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

_ Empleados satisfecho
Jlaboralmente
5.0 Liderazgo empresarial
Empleados satisfecho
!laboraimente
Empleacdos mativados
Empleados satisfecho
_| laboralmente
45 Ausentismo en la empresa
Empleados satisfecho
~ laboralmente
Trabajo en equipo en la
empresa
Empleados satisfecho
4,07 laboralmente
Comunicacién dentro de la
empresa

357

3,0+

2,5

2,04

T T T T T
1 2 3 4 ]

Elaborado por los autores.

De acuerdo a lo expuesto se evidencia a simple vista la correlacién entre las
variables siendo esta elevada o significativa y de direccién positiva mientras

gue entre ausentismo y motivacion existe una correlacion baja.
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Cuadro 27. Correlacion de la variable Trabajo en equipo con Liderazgo, Motivacion, Ausentismo,
Satisfaccion laboral y Comunicacion.

CORRELACIONES

Liderazgo
empresarial

Empleados
motivados

Ausentismo en
la empresa

Empleados
satisfecho
laboralmente

Comunicacion

dentro de la
empresa

Trabajo en
equipo en la
empresa

Correlacion de
Pearson

Sig. (bilateral)
N

,923"

,003
7

,081

,862

,935”

,002

849"

,016

1,000"

,000

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

4,0

3,0

2 O

T
1

Elaborado por los autores.

__Trabajo en equipo enla
Jempresa

Licerazgo empresarial
Trabajo en equipo en la

empresa

Empleados motivados

Trabajo en equipo en la
empresa

Empleados satisfecho
laboralmente

Trabajo en equipo en la

|0 empresa

Ausentismo en la empr
Trabajo en equipo en la
empresa

]

Comunicacion dentro de la

empresa

Vemos que el coeficiente de correlacion de la mayoria de las variables son

valores positivos préximos a la unidad (elevada) y que existe una reciprocidad

directa entre trabajo en equipo y comunicacién ambas estan asociadas la una

con la otra sin embargo con motivacidn presenta una relaciéon nula o

depreciable.
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Cuadro 28. Correlacion de la variable comunicacion con liderazgo, motivacién, ausentismo, satisfaccion
laboral y trabajo en equipo.

CORRELACIONES
. . Empleados Trabajo en
Liderazgo Empleados Ausentismo en P 2
. . satisfecho equipoen la
empresarial motivados la empresa
laboralmente empresa
Correlacion de . " " “
,923 ,081 ,935 ,849 1,000
Pearson
Comunicacion
dentro de la
empresa Sig. (bilateral) ,003 ,862 ,002 ,016 ,000
N 7 7 7 7 7
**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
_. Comunicacion dentro de la
Jempresa
407 o Liderazgo empresarial
Comunicacion dertro de la
'empresa
Empleados motivados
Comunicacion dentro ce la
empresa
Empleados satisfecho
laboralmente
Comunicacién dertro de la
357 [0 empresa
Ausentismo en la empresa
Comunicacion dentro de la
empresa
Trabajo en equipo en la
empresa
3.0 o]
2,54
20 O
T T T T
1 3 4 5

Elaborado por los autores.

Se observa que existe asociacion entre las variables mediante una regresion

lineal resaltando que comunicacion y trabajo en equipo muestran una

correlacion directa ambos coeficientes son estadisticamente significativos,

mientras que con motivacion lo traduce a una baja reciprocidad entre ambas lo

gue significa que no estan correlacionadas y su coeficiente sea depreciable del

0,081.
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Para una mejor interpretacion del resultado actual de las variables se procede a

presentar el siguiente cuadro donde se especifica las preguntas identificadas

con falencias por variables.

Cuadro 29. Preguntas con aspectos a mejorar por variables.

VARIABLES

LIDERAZGO

% de

inconsistencia

GRAFICOS

5. El lider le brinda
confianza para
expresar sus
opiniones y
sugerencias.

40%

6. Existe
reconocimiento
cuando hacen un
buen trabajo.

32%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

LIDERAZGO

P5 P6

MOTIVACION

1. La empresa
proporciona
oportunidades de
crecimiento
economico y
profesional.

49%

5. Considera que
recibe un justo
reconocimiento de
su labor de parte
de sus comparieros
y jefes.

43%

6. Su capacidad
esta siendo
aprovechada.

54%

10. La empresa
realiza actividades
de integracion para
sus empleados.

31%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

P1

MOTIVACION

P5 P6 P10

SATISFACCION



LABORAL
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5. Las cargas de
trabajo estan bien
repartidas.

46%

10. El jefe se
interesa por el éxito
de sus empleados.

43%

47%
46%
45%
44%
43%
42%
41%

SATISFACCION LABORAL

P5 P10

AUSENTISMO

7. Cada empleado
se considera factor
clave para el éxito
de la organizacion.

40%

8. Los compafieros
de trabajo
cooperan entre si.

49%

9. Conoce bien que
aporta Ud. con su
trabajo en la
organizacion.

51%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

AUSENTISMO

P7 P8 P9

TRABAJO EN
EQUIPO

2. En los equipos
de trabajo existe
una relacién
armoniosa.

51%

3. El grupo con el
que trabaja
funciona como un
equipo bien
integrado.

54%

7. Existe confianza
entre los
colaboradores del
equipo de trabajo.

49%

8. Existe
colaboracién entre
los empleados de

51%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

P2

TRABAJO EN EQUIPO

P3 P7 P8 P10
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la empresa.

10. Participa en
decisiones que
afectan su trabajo. 40%

COMUNICACION

2. Alingresar a la

empresa le fueron

informados los 54%
objetivos y politicas

de la misma. COMUNICACION

5. Existe un circuito

formalizado de 60%

informacion dentro 51% 50%
de su érea de

trabajo. 40%
9. El jefe inmediato 30%
es accesible y 51%

escucha de manera 20%

activa y responde.
10%

10. La
comunicacioén entre
el personal de los
diferentes turnos es
la adecuada.

0%
43% P2 P5 P9 P10

Elaborado por los autores.

ANALISIS

En el cuadro 4.24 se visualiza las variables con los aspectos que presentan
inconsistencias los mismos que fueron identificados en el analisis de la
encuesta donde di6 como resultado que los trabajadores estan en desacuerdo
con el desarrollo de las variables del comportamiento organizacional en los
procesos operacionales en la microempresa “Queseria Alimentos Frescos”
para los cuales se proponen medidas correctivas que den efectividad a su

cumplimiento.

Todo lo expuesto permitié apreciar el nivel de cumplimiento de la organizacién
a través del andlisis de las variables del comportamiento organizacional en los
procesos operacionales que se ejerce en la microempresa “Queseria Alimentos
Frescos” siendo los empleados parte fundamental de la misma, segun Rubio et
al, (2014) indica que estudiar el comportamiento organizacional se establece

como un medio con caracteristicas de estrategia que permite la potenciacion
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del valor en lo que respecta al capital humano de las empresas e instituciones,
ya que su enfoque principal es el trabajo de manera eficiente y eficaz, coincide
por lo dicho por Silvestre (2013) que el comportamiento organizacional esta de
manifiesto en las diferentes tareas que realiza el area de recursos humanos
como un factor fundamental del éxito organizacional, mientras que otros
autores mencionan que tanto la comunicacién como la satisfaccion laboral son
fundamentales dentro de este proceso, segun la literatura de Chiavenato
(2009), manifiesta que la comunicacion implica que altos costos en las
organizaciones, ya que provoca interrupciones en el trabajo, genera pérdidas
de la produccion y perjuicios enormes que pueden provocar que los procesos
se paralicen de manera total o parcial en las empresas, asi mismo corrobora
Navarro (2010) que la satisfaccion laboral de una organizacion exitosa trata de
convertirse en un buen lugar para trabajar siendo intrinsecamente gratificante
para todos los individuos. La satisfaccion que se genera por aspectos laborales
tiene mucho que ver con la calidad de vida en el trabajo, que hace referencia al

hecho de como podria sentirse una persona dentro de una organizacion.

Considerando que en el andlisis de la interaccion entre las variables y el nivel
de comportamiento organizacional en los procesos operacionales encontrado
en la microempresa se menciona que el ausentismo puede convertirse en el
punto de quiebre en el funcionamiento de una empresa si es manejado de
manera irregular por lo que puede verse afectada su productividad, eficiencia y
calidad de los productos elaborados, con relacion al nivel medio alto de
satisfaccion laboral de los trabajadores repercute en la eficacia del trabajo
desempeiado por los mismos, aportando de manera grata al desarrollo y

crecimiento de la -organizacion.
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4.4. FASE 4. PROPUESTA DE UN PROGRAMA DE MEJORA QUE
OPTIMICE LAS VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL EN EL CONTEXTO DE LOS PROCESOS
ESTUDIADOS

Una vez analizado el estado actual de las variables del comportamiento
organizacional destacadas en los procesos operacionales de la microempresa
“Queseria Alimentos Frescos”, se pudieron identificar los aspectos en estudio
gue requerian una accién de mejora y asi efectivizar su cumplimiento en

general.

Con los planes de mejora se permite dar propuesta sobre cuéles son los
cambios que se deben incorporar a las variables del comportamiento
organizacional, se pueden mejorar mediante aportes creativos e imaginacion,
juegan un papel muy importante con el fin de llevar al cambio a las
organizaciones incorporando acciones que permitan dar solucion a los

aspectos determinados y poder tomar la decisién respectiva.

Se seleccionaron los aspectos a mejorar los mismos que facilitaron la
determinacion de las medidas correctivas para mejorar las deficiencias de las
variables para la efectividad de su cumplimiento, se lo realiz6 a través de la
tormenta de ideas, siendo esta una herramienta de trabajo grupal que facilita el
surgimiento de ideas sobre un tema determinado, lo importante es crear una
lista detallada de ideas, a medida que se van pensando se las va anotando
sean estas posibles e imposible de aplicar de acuerdo a la situacién o caso
concreto planteado.

Para poder controlar el programa de mejora del comportamiento organizacional
en los procesos operacionales en la microempresa “Queseria Alimentos

Frescos” se proponen los siguientes mecanismos de control:
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Cuadro 30. Indicadores que se utilizaron para controlar el programa de mejora.

NIVELES INDICADORES

Nivel de bienestar de los trabajadores Bienestar del trabajador
NUmero de trabajadores

Trabajadores conformes con incentivos
NUmero de trabajadores

Nivel de incentivos.

Trabajadores motivados
NUmero de trabajadores

Nivel de motivacion.

Trabajadores incentivados
NUmero de trabajadores

Nivel de incentivo de los empleados.

Trabajadores satisfechos
NUmero de trabajadores

Nivel de satisfaccion de los empleados.

Trabajadores capacitados
NUmero de trabajadores

Nivel de capacitacién a empleados.

Trabajadores coordinados
NUmero de trabajadores

Nivel de coordinacion.

Cumplimiento de la actividad
NUmero de trabajadores

Nivel de cumplimiento de actividades.

Nivel de cumplimiento de objetivos y politicas Cumplimiento de objetivos y politicas organizacionales
organizacionales. NUmero de trabajadores

Elaborado por los autores.

Los indicadores nos permiten medir el grado de cumplimiento de las
actividades a realizar para mejorar las variables del comportamiento
organizacional en los procesos operacionales de la microempresa “Queseria

Alimentos Frescos”.

De acuerdo a los datos obtenidos en las variables permitieron identificar los
aspectos deficientes encontrados en la evaluacion de las mismas que
obtuvieron los puntajes bajos, se establecid la propuesta del programa de
mejoras con la aplicacion de la matriz 5W+1H donde se describe el problema y
las medidas correctivas que permiten mejorar su cumplimiento dentro del
comportamiento organizacional en los procesos operacionales de la

microempresa “Queseria Alimentos Frescos”.

4.4.1. APLICACION DE LA MATRIZ 5W+1H

Siendo fundamental la aplicacién de una herramienta que permita conocer los
factores y condiciones que generan problemas en los procesos de trabajos, de
este acercamiento conceptual Trias et al (2009) manifiesta que, la 5W+1H es

una metodologia de andlisis empresarial que se basa en seis preguntas
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basicas: qué (WHAT), por qué (WHY), cudndo (WHEN), donde (WHERE),
quién (WHO) y cdmo (HOW), mediante la cual se crea una lista de verificacion
para posteriormente establecer estrategias para implementar una mejora en los

procedimientos.

En relacion a lo antes expuesto se describe a continuacion la matriz (programa

de mejora):



Cuadro 31. Matriz 5W+1H (propuesta de programa de mejora).

CAUSA DE
RAIZ

Liderazgo

Motivacion

Microempresa “Queseria Alimentos Frescos”

WHAT
¢QUE?

El lider no brinda confianza a sus trabajadores para
opinar y dar sugerencias.

No se les da reconocimiento por su desempefio laboral.

La microempresa no proporciona oportunidades de
crecimiento econémico y profesional.

5W/1H

WHO
¢QUIEN?

Administracion

Jefes de
diferentes
areas

Gerencia

Administracion

WHERE
¢DONDE?

En los procesos
operacionales.

En los procesos
operacionales.

WHY
¢POR QUE?

Inconformidad de

los subordinados

con el desarrollo
del liderazgo.

No se motiva a
los empleados.

WHEN
¢CUANDO?

3 meses

Semanal

6 meses

6 meses

HOW
¢COMO?

Capacitar a los superiores
en temas de liderazgo
estratégico para que
incrementen sus
conocimientos
profesionales.

Realizar actividades con la
finalidad de brindar
confianza para que

expresen sus opiniones.

Incentivar mediante
reconocimiento publico a
quien mejor desempefie

sus funciones.

Ascenso de cargos
laborales.

Otorgar becas de estudio a
trabajadores que
destaquen en sus
funciones.
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INDICADOR

Bienestar del
trabajador

NUmero de
trabajadores

Trabajadores
conformes con
incentivos

NUmero de
trabajadores

Bienestar del
trabajador

NUmero de
trabajadores



Satisfaccion
laboral

Ausentismo

Los trabajadores no reciben un justo reconocimiento por
su labor por parte de sus compafieros y jefes.

No se aprovechan sus conocimientos.

No se realizan actividades de integracién.

Las cargas de trabajo no estan bien distribuidas.

El jefe no se interesa por el éxito de sus empleados.

Los empleados no se consideran factor clave para el
éxito de la organizacion.

Gerencia

Administracion

Jefes

Gerencia

En los procesos
operacionales.

En los procesos
operacionales.

Poco interés del
superior por la
satisfaccion
laboral de sus
empleados.

Los trabajadores
no se consideran
factor clave y
desconocen la

1 mese

3 meses

1 afio

6 meses

6 meses

1 afio

Incentivar al trabajador
mediante un bono
econdmico.

Realizar talleres para
conocer las habilidades del
empleado.

Realizacion de actividades
de recreacion en fechas
importantes (aniversario de
la empresa, navidad,
cumpleafios de los
trabajadores entre otros).

Realizar jornadas de
confraternidad, y
actividades de interaccion
conjunta entre
trabajadores.

Elaborar la descripcién del
puesto de trabajo para
socializarlo con los
empleados.

Involucrarse con las
actividades que realiza el
personal para darles la
oportunidad de crecer en el
ambito laboral.

Elaborar un plan de
capacitacion para darles a
conocer la importancia que

tienen dentro de la

Trabajadores

conformes con

incentivos

NUmero de
trabajadores

Trabajadores
motivados

NUmero de
trabajadores

Trabajadores
motivados

NUmero de
trabajadores

Trabajadores
satisfechos

NUmero de
trabajadores

Bienestar del
trabajador

NUmero de
trabajadores

Trabajadores
incentivados
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Trabajo en
equipo

2.

No existe cooperacion entre empleados.

Para los empleados hay un cierto desconocimiento en su
aporte con su trabajo en la organizacion.

No existe relacion armoniosa en los equipos de trabajo.

Los grupos de trabajo no funcionan como un equipo bien
integrado.

No existe confianza entre los colaboradores del equipo
de trabajo.

Administracion

Talento
humano

Jefes

Empleados

Gerencia
Administracion

Talento
humano

Jefes

Empleados

importancia que
tienen dentro de
la organizacion.

3 meses
6 meses
6 meses
En los procesos No se trabaja en
operacionales. equipo. Diaria
6 meses

microempresa.

Crear enlaces de
cooperacion a través de
metas en comdn basadas
en el esfuerzo mutuo de los
trabajadores.

Capacitar a los empleados
para hacerles saber el
papel que cumplen dentro
de la microempresa y el
aporte que realizan con su
desempefio laboral para el
buen funcionamiento de la
misma.

Realizar charlas y
conferencias para mejorar
las relaciones laborales de

los trabajadores.

Coordinar en todo
momento entre un grupo y
otro a fin de tener un
equipo de trabajo solido y
bien integrado.

Realizar talleres de
integracion que mejoren las
relaciones laborales y
compafierismo.

Numero de
trabajadores

Bienestar del
trabajador

NUmero de
trabajadores

Trabajadores
incentivados

Nimero de
trabajadores

Trabajadores
capacitados

Numero de
trabajadores

Trabajadores
coordinados

NUmero de
trabajadores

Bienestar del
trabajador

Numero de
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Comunicacion

No existe colaboracién entre los empleados.

No participan los empleados en decisiones que afecten
su trabajo.

Al ingresar a la microempresa no se les ha informado los
objetivos y politicas de la misma.

No existe un circuito formalizado de informacién dentro
del area de trabajo.

El jefe inmediato no es comprensible y no escucha de
manera activa.

Gerencia
Administracion

Talento
humano

Jefes

Empleados

6 meses
Semanal
3 meses
Carencia de
En los procesos retroalimentacion
operacionales. enla
comunicacion.
1 afio
1 afio

Capacitar a los empleados
para darles a conocer la
importancia de trabajar en
equipo.

Realizar conferencias que
comprometan a los
empleados con la
microempresa.

Realizar induccion a toda
persona que ingrese a la
microempresa donde se le
daré a conocer los
objetivos y politicas de la
misma.

Colocar los objetivos y
politicas de la
microempresa en sitios
visibles y de mayor
frecuencia de los
empleados.

Establecer un sistema para
tener una buena
comunicacion dentro de los
departamentos.

Disefar un sistema de
comunicacion integral.

Incrementar la apertura de
las comunicaciones,
vertical y horizontal.
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trabajadores

Trabajadores
capacitados

NUmero de
trabajadores

Bienestar del
trabajador

NUmero de
trabajadores

Cumplimiento de
objetivos y politicas
organizacionales

NUmero de
trabajadores

Bienestar del
trabajador

Numero de
trabajadores

Bienestar del
trabajador

NUmero de
trabajadores



4.

Elaborado por los autores.

No existe comunicacion entre el personal para los
cambios de turno.

Realizar una conferencia

entre los empleados en Bienestar del
Diario cambio de turno que trabajador
mejore la confianza en pro Namero d

de una éptima umero de

trabajadores

comunicacion interna.
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El presente programa de mejoras propuesto a la microempresa “Queseria
Alimentos Frescos” se realizé con la finalidad de contribuir al funcionamiento
del comportamiento organizacional ejercido en la misma y fomentar la mejora
continua permitiendo a la organizacion, avanzar al ritmo en el que se
desenvuelve laboralmente, ademas le brinda una ventaja competitiva con
relacion a los demas productores de su rama, permitiendo a la empresa

optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o servicio.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

En relacion a los resultados obtenidos en el presente estudio se establecen
sugerencias que permitan corregir los requerimientos suscitados que son de
mayor importancia dentro del mismo, la base fundamental de la investigacion
es que ejecuten acciones de mejora para fortalecer las variables del

comportamiento organizacional en la microempresa.

5.1. CONCLUSIONES

» El enfoque de gestion por procesos en la microempresa “Queseria
Alimentos Frescos” permiti6 identificar la funcionalidad de la
organizacion para la evaluacion de las variables del comportamiento

organizacional dentro de los procesos operacionales.

» Las variables del comportamiento organizacional fueron identificadas
mediante un grupo de expertos y a través del método Kendall se
establecieron las que muestran un nivel alto de incidencia, indicando que
liderazgo, satisfaccion laboral, ausentismo motivacion, trabajo en equipo
y comunicacién tienen mayor representatividad en las microempresas

comercializadoras de productos lacteos.

> El estado actual de las variables de comportamiento organizacional se
determind con la evaluacion de las mismas visualizando que se
encuentran en un nivel medio y medio alto de cumplimiento, aplicando el
método de Pearson se establecid la relacion existente entre ellas
mostrando un alto indice de reciprocidad entre liderazgo, satisfaccion

laboral, ausentismo, trabajo en equipo y comunicacién, mientras que
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motivacién presenta una baja correlacion con las demas variables

resultando nula o depreciable.

» Esta investigacion da como resultado la propuesta de un programa de
mejora estructurado en la matriz 5W+1H donde constan las acciones
correctivas para fortalecer el cumplimiento de las variables del

comportamiento organizacional.

5.2. RECOMENDACIONES

» A la microempresa que apligue la gestién por procesos para identificar
su funcionalidad y a través de sus mecanismos y procedimientos

ejecuten la evaluacion interna de la organizacion.

» A la gerencia identificar las variables de comportamiento organizacional
gue muestren mayor representatividad dentro de los procesos para
medir el grado de cumplimiento y establecer una solucion a las falencias

encontradas para mejorar el funcionamiento de las microempresas.

» A la microempresa aplicar una herramienta de evaluacion para
determinar el estado actual de las variables del comportamiento
organizacional para conocer el nivel de satisfaccion y de inconformidad
de los empleados y utilizar el método del coeficiente de correlacion de
Pearson para establecer la relacién entre las variables estudiadas e

implantar medidas correctivas que aporten una mejora continua.

» A la gerencia que implemente la propuesta del programa de mejora para
fortalecer las variables del comportamiento organizacional y su
cumplimiento en los procesos operacionales para contribuir de manera

grata al desarrollo y crecimiento de la microempresa.
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Anexo 01. Microempresa Queseria Alimentos Frescos.

LACTEOS »
SAN ISIDRO

QUESERIA

Alimentos’
Frescos
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Anexo 02. Hoja de informacioén de entrevista.

¥/
ESPAM

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI

MANUEL FELIX LOPEZ

Cuestionario para la entrevista

Nombre:

Cargo:

o gk w N kE

¢,Cuales son los productos que elaboran?

¢, Han implementado la gestidon por procesos?

¢La microempresa tiene mision y vision?

¢, Cuantos empleados forman parte de la microempresa?

¢, Conoce el comportamiento de los colaboradores en la organizacién?

¢, Considera Ud. que los colaboradores estan satisfechos con el puesto
de trabajo que les brinda?

¢Considera Ud. que los colaboradores estdn motivados por los
superiores?

(Esta de acuerdo con la realizacion de este estudio en la

microempresa?



Anexo 03.Lista de variables que se presento6 a los expertos.

VARIABLES

CAL.

Liderazgo

Motivacion

Comunicacion

Capacidad de decision

Determinacion de objetivos

Satisfaccion laboral

Ausentismo

Ambiente laboral

Trabajo en equipo

Comunicacién de directivos y empleados

Compromiso con el personal

Capacitacion del personal

Motivacién a superacién del personal

Compromiso con la empresa

Fuente: los autores.
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Anexo 04. Encuesta aplicada al personal en los procesos operacionales.

(/ & )
"
ESPAM
Instrucciones: para cada afirmacion, marque con una (X) la casilla

correspondiente al nUmero que mejor identifica su posicion.

La puntuacién y valores a calificar responden a las siguientes caracteristicas

1.Nunca 2.Casi nunca 3.Algunas veces 4.Casi siempre 5.siempre

LIDERAZGO

PREGUNTA 11213 |4

La toma de decisiones o las 6rdenes implantadas son justas segun su criterio.

Son delegadas claramente las responsabilidades.

Ud. participa en las decisiones que se toman y que afectan su trabajo.

Desarrolla su creatividad con ideas que le proporciona su jefe.

El lider brinda confianza para expresar sus opiniones y sugerencias.

Existe reconocimiento cuando hace un buen trabajo.

Cree Ud. que el lider esta capacitado lo suficiente para hacer bien su trabajo.

Supervisan las tareas asignadas a los trabajadores.

OO NSO WN = F

Considera adecuado el nivel de exigencia por parte de su jefe.

-_
o

Considera Ud. que un lider es importante dentro de la organizacion.

MOTIVACION

PREGUNTA 1123 ] 4

La empresa proporciona oportunidades de crecimiento econoémico y profesional.

La actitud de su superior lo impulsa a trabajar mas.

Cuenta con animo y energia para realizar adecuadamente su trabajo.

La relacién con los compafieros motiva a tener un mejor desempefio en el trabajo.

Considera que recibe un justo reconocimiento de su labor de parte de sus compafrieros jefes.

Su capacidad esta siendo aprovechada.

La capacitacién recibida por la empresa para el desempefio de sus funciones.

El trabajo que realiza satisface sus necesidades econoémicas, de ascensos y de aprendizaje.

O ONO AW N =

Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en sus superiores.

-
o

La empresa realiza actividades de integracion para sus empleados.

SATIFACCION LABORAL

PREGUNTA 1123 ] 4

Esta orgulloso de pertenecer a la empresa

En cuanto a la responsabilidad asignada.

Formacion que recibe para el desarrollo de su trabajo.

Las tareas que realiza corresponden con las funciones del puesto.

Las cargas de trabajo estén bien repartidas.

Cuenta con espacio suficiente para realizar su trabajo adecuadamente.

Cualquier incidencia sobre el desempefio de su labor (mantenimiento, informatica, etc.) es
solucionada con rapidez.

Satisfaccion que le produce su trabajo por si mismo.

OO N OO~ WN| = T

Cuenta con la vestimenta (ropa, etc.) necesaria para realizar su trabajo.

-_
o

El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.
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AUSENTISMO

PREGUNTA

En su ausencia hay flexibilidad para que otros asuman sus tareas.

El jefe conoce lo suficiente para resolver los problemas que se presentan.

Considera que el ausentismo es un problema importante en la microempresa.

La permanencia en su lugar de trabajo es independiente de la relacién personal con el jefe
inmediato.

Considera los cambios de turno con sus compafieros.

Las responsabilidades del puesto de trabajo estan claramente definidas.

Se considera factor clave para el éxito de la organizacion.

Los comparieros de trabajo cooperan entre si.

O ooNoO G A~ | WN| = |F

Conoce bien que aporta Ud. con su trabajo en la organizacion.

-
o

El horario de frabajo influye para ausentarse frecuentemente.

TRABAJO EN EQUIPO

PREGUNTA

Considera que la relacion laboral entre el personal de los diferente departamentos es buena.

En los equipos de trabajos existe una relacién armoniosa.

El grupo con el que trabaja funciona como un equipo bien integrado.

Considera que con las demés areas de trabajo puede trabajar en equipo.

Considera que se integra facilmente a cualquier area de trabajo.

Los problemas laborales los soluciona con sus compafieros de trabajo.

Existe confianza entre los colaboradores del equipo de trabajo.

Existe colaboracion entre los empleados de la empresa.

Siempre que se inicia un trabajo se tiene claridad de cédmo va a realizarse éste.

ol Nlo s iD= ®

Participa en decisiones que afectan su trabajo.

COMUNICACION

PREGUNTA

La comunicacién es clara y pertinente dentro de la microempresa.

Alingresar a la microempresa le fueron informados los objetivos y politicas de la misma.

La informacién de interés es comunicada oportunamente.

Recibe retroalimentacién constante sobre su desempefio en el cargo.

Existe un circuito formalizado de informacion dentro de su &rea de trabajo.

Cuenta con medios de comunicacion adecuadas para comunicarse con otras areas.

Hay una comunicacion fluida entre el personal.

Recibe las instrucciones necesarias para desempefar correctamente su trabajo.

El jefe inmediato es accesible y escucha de manera activa y responde.

oo oNola|awN =

La comunicacion entre el personal de los diferentes turnos es la adecuada.




93

Anexo 05. Planta de produccion.
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Anexo 06. Empleados de la microempresa.
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