\ l
ESPAM

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI
MANUEL FELIX LOPEZ

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TESIS PREVIA LA OBTENCION DEL TITULO DE INGENIERO
COMERCIAL CON MENCION ESPECIAL EN ADMINISTRACION
AGROINDUSTRIAL Y AGROPECUARIA

TEMA:

EVALUACION DE LAS VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL MEDIANTE EL EMPLEO DE
INDICADORES DE GESTION EN COMISARIATO CLEYMER
DEL CANTON BOLIVAR.

AUTORES:

TITO VALENTIN BRAVO BRAVO
JHONY GABRIEL SACON MANZABA

TUTORA:
ING. COLUMBA CONSUELO BRAVO MACIAS, MG.

CALCETA, MAYO 2018



DERECHOS DE AUTORIA

Tito Valentin Bravo Bravo y Jhony Gabriel Sacén Manzaba, declaran bajo
juramento que el trabajo aqui descrito es de nuestra autoria, que no ha sido
previamente presentado para ningun grado o calificacion profesional, y que
hemos consultado las referencias bibliograficas que se incluyen en este
documento.

A través de la presente declaracion cedemos los derechos de propiedad
intelectual a la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel
Félix Lépez, segun lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual y su
reglamento.

TITO V. BRAVO BRAVO JHONY G. SACON MANZABA



iii
CERTIFICACION DE TUTOR

Columba Consuelo Bravo Macias certifica haber tutelado la tesis
EVALUACION DE LAS VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL MEDIANTE EL EMPLEO DE INDICADORES DE
GESTION EN COMISARIATO CLEYMER DEL CANTON BOLIVAR, que ha
sido desarrollada por Tito Valentin Bravo Bravo y Jhony Gabriel Sacon
Manzaba, previa la obtencion del titulo de Ingeniero Comercial con Mencion
Especial en Administracion Agroindustrial y Agropecuaria, de acuerdo al
REGLAMENTO PARA LA ELABORACION DE TESIS DE GRADO DE
TERCER NIVEL de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi

Manuel Félix Lépez.

ING. COLUMBA C. BRAVO MACIAS, Mg



APROBACION DEL TRIBUNAL

Los suscritos integrantes del tribunal correspondiente, declaran que han
APROBADO la tesis EVALUACION DE LAS VARIABLES DEL
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL MEDIANTE EL EMPLEO DE
INDICADORES DE GESTION EN COMISARIATO CLEYMER DEL CANTON
BOLIVAR, que ha sido propuesta, desarrollada y sustentada por Tito Valentin
Bravo Bravo y Jhony Gabriel Sacon Manzaba, previa la obtencion del titulo
de Ingeniera Comercial con Mencion Especial en Administracion Agroindustrial
y Agropecuaria, de acuerdo al REGLAMENTO PARA LA ELABORACION DE
TESIS DE GRADO DE TERCER NIVEL de la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez.

Ing. Martha E. Alvarez Vidal, Mg. Ing. Benigno J. Alcivar Martinez, Mg.

MIEMBRO MIEMBRO

Dr. Victor Marcelo Pazmifio Mena.

PRESIDENTE



AGRADECIMIENTO

A la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez
que nos dio la oportunidad de una educacion superior de calidad y en la cual

hemos forjado nuestros conocimientos profesionales dia a dia;

A Dios por permitirnos tener y disfrutar de nuestras familias, a quienes
agradecemos por creer en nosotros y estar presentes en cada decision y

proyecto de nuestras vidas,

A nuestros profesores por brindarnos sus conocimientos y su dedicacién en el

transcurso de toda la vida de aprendizaje profesional,

A nuestra tutora de tesis, Ing. Columba Consuelo Bravo Macias, por habernos
brindado la oportunidad de recurrir a su capacidad y conocimiento, asi como
también por habernos tenido toda la paciencia para guiarnos durante todo el

desarrollo de la tesis,

A nuestros compafieros de clase, que durante todos los semestres, gracias al
comparfierismo, amistad y apoyo moral han aportado en un alto porcentaje a

nuestras ganas de seguir adelante en la carrera profesional,

Al comisariato Cleymer por brindarnos la oportunidad de realizar esta

investigacion y permitir cumplir con éxito nuestro objetivo.

LOS AUTORES



Vi

DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a Dios, por haberme permitido llegar hasta

este momento tan importante de mi formacion profesional.

A mi madre quien han sido la guia y el camino para poder llegar a este punto
de mi carrera, que con su ejemplo y dedicacién y palabras de aliento, nunca

bajo los brazos para que yo tampoco lo haga aun cuando todo se complicaba.

A mi padre por ser el pilar mas importante y por demostrarme siempre su
carifio y apoyo condicional, a pesar de nuestra distancia fisica, se que esta
conmigo siempre y aunque me hubiese gustado vivir este momento junto a el,

se que este momento hubiera sido tan especial para ti como lo es para mi.

A mis hermanos y hermanas por estar dispuesto a escucharme y ayudarme en
cualquier momento y darme con su ejemplo que nunca debo rendirme hasta

conseguir lo que me propongo.

TITO V. BRAVO BRAVO



vii

DEDICATORIA

Dedico de manera especial a mis padres Ramén Sacon Sanchez y Margarita
Manzaba palacios, ya que ellos fueron mis pilares fundamentales en formarme
con buenos principios y quienes me guiaron y dieron apoyo durante mi

preparacion como profesional.

A mis hermanos y primos quienes me ofrecieron su apoyo incondicional, le
agradezco infinitamente por aconsejarme y darme las fuerzas necesarias para

poder culminar mi carrea universitaria.

JHONY G. SACON MANZABA



viii

CONTENIDO GENERAL

PORTADA ..ot veese e eees sttt ens s s esnssnnees i
DERECHOS DE AUTORIA. ... ..o i
CERTIFICACION DE TUTOR ......ooooeeeeeeeeeeeeeeee e eeeesse s sssssesssesses s sesssse e i
APROBACION DEL TRIBUNAL w......ovoeoeveeeeeeeeeeseeeeseseseeesesseeeeseseeees s esessseessssseesss s iv
AGRADECIMIENTO ... sessssesssssssssssesssssssssssssssssssssssessssessssssssssnsssnssssassssnnses v
DEDICATORIA ..o Vi
DEDICATORIA ..ot s ses st vii
CONTENIDO GENERAL ... seessees s sssssssssasasssssnsssansssnssssssssnssnssssnssas viil
RESUMEN ...t seesssessses s ssesssssssssas s esss s essssanssssss s ssesssessssesssssnsssnees i
PALABRAS CLAVE ... i
ABSTRACT .oooovevoeeeeeeee e esesessseeeeeesse e essssssessesse s ssssssseeeeee e eesssssseeees i
KEY WORDS.........oooooeeeeeeeeeoeeeesesseeee e eeeseseeeeeese s ssesssssessesessss e sessssssesense s i
CAPITULO | ANTECEDENTES ... eseee s sesee e seese s 1
1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA .......oooovooeeeeecesesesseeeeeeeeeeveeooeses 1
1.2, JUSTIFICACION ..o eeeeeesiesssse s sessssessss s ssseesssssssssee 3
1.3, OBUETIVOS ..o eeeesssssseses s ssssssssseee e sessssssssneeeee 5
134, OBJETIVO GENERAL .......ooooovooeeeececeseesse e eeeeeeesseseeeeesssssee s esesesessssseeessssss s 5
132, OBJETIVOS ESPECIFICOS ..ooovoooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeseseeesssessessssssssssssssssssssssssssessssesseseees 5

14, IDEAADEFENDER .......ccocoiiiiieieieeecrieeseecscessssessesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssenesnnnnes 5
CAPITULO 1. MARCO TEORICO ......ooooeeeeeeeeeeeeeesseeessseeseseessssseesssesssssesssssssssssesssssnnsees 6
2.1, COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL ......ooovvvvveeeeeecesesssesseeeeeeeeeeeeeeeeesssssssssseeeeeesessseeee 7
2.1.1. IMPORTANCIA DE ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.............cccc..... 8
212.  FACTORES CLAVE DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL............cccccceccccreee 8
2.1.3.  METAS DE ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.............ccocccccrnn. 10
214.  VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL .........oovvorveerereeeeeeecrcre 11
2.1.4.2. VARIABLES DEPENDIENTE .......ovovvooveeeeoeeeessssssseeseesessssssssssssssssssssesseessssssssssssssssnsnns 12
2143, VARIABLES INTERMEDIAS .........oovovvovoeeoeeeeeessssssseeseesessssesesssssssssssssesseesssssssssssessssnns 15
2.1.4.4.  SUBDIVISIONES DE LAS VARIABLES ........oiiiooooseeseeeeeeceeeeeesessessessseeeeeeeeeessseeeeesees 16

2.2, ORGANIZACION.........coioeereeeeveeeeseeeeeeeeeesseseseesssoesssssseeesssessssssssesssssssssssssessssssssssssesesssesesons 17
2.3, COMISARIATO .....ooommrieeeeeeeeeeeeeeeesesssesseseeeessesssssssesssssssssss e ssssssssssssessss s seeesssesssnnes 17
231, COMISARIATO CLEYMER ......ooooovvoeeeecececsesseseeseeseeeeeeeseeeeesessessessseseeesessssssoeeeeses 18

24.  ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS..........ccooimmmmemnerereeeeeeeeeeeesessssssssssseeeeesesessneees 20
25.  TALENTO HUMANO EN LA ORGANIZACION...........cooceiiiirmssssneeeeeeeeeeseeeeeeesssssssssssseeeesssessneees 20

2.6.  INDICADORES DE GESTION ......ocovvvvvoereeereessssisssssseeessssosssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssenons 21



251.  IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES............ceeoeremrcciecsssesisesesssssssesessesne 22
268, PLANDE MEJORA ....oooooooeoeeeceeeceeeeeeeesesseeesesssessssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssseeoee 22
26.1.  CARACTERISTICAS DEL PLAN DE MEJORA.........oiieicceeeceeecececeeceeeceereesereresserrrreiine 23
262.  PASOS PARA HACER UN PLAN DE MEJORA.........ceeccccceceeceeesecceceesesesserrscine 25
27, BWHTH oo essessssssssessssesssssssssssssesssesssesesssssssesssssssssssssssesssssssssssssesseseesessesseeee 26
271, APLICANDO LAS REGLAS DE BW+TH........oooeeoeoeeeeereeeeoeeccsecccseceeesescesesseseesesrserisne 26
CAPITULO 11l DISENO METODOLOGICO.........omerrvveeeereeeveesseseeeeessseesseesseeessssessssesssesn 28
B4, UBICACION w.oooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeessessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseee 28
32 DURACION DEL TRABAJO.......ooooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseessssssesessesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesseeees 28
3.3, VARIABLES EN ESTUDIO.....oooooovveeeeeeeeseeeeeeeseseeeseessssssesessesssssssessssssssssssssssssssssssssesseseeseesssseeee 28
3314, VARIABLE INDEPENDIENTE .......ooooooooooeeeoeeoeoeoooeeoeesssssssssssssssesssssssssssssssssssessneeseesenennnnne 28
332, VARIABLE DEPENDIENTE...........oooooeooeeoeeooeeeeeeeeoeemeessmmsesssssssssesssssssssssesessssseseseesseseneennnne 28
34, TIPOS DE INVESTIGACION........ooooooooeveeveeeseeeeeseeeeeeesesssesssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssessssessesee 29
344, INVESTIGACION DE CAMPO ........oooooooeeeeeeeeoeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesssssesesesesesssssesesenneesenennenne 29
342, INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA............ooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseseaneeseneneeseeenennne 29
35.  METODOS Y TECNICAS..........coiiorrereeevoeeessseeeesssoessssssesesssssssssssssesssssessssssssesssssssssssesssssesssans 29
351, METODO DESCRIPTIVO.........oooooeeooeeeeeeeeeeemsesesmmssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssesesseenenes 29
352, METODO INDUCTIVO .....oooooooooeeeeeeoeeeoeoeeeeeeeeeseseeeosssssssssssssssssseessssssssssssessassssesseeesseneenenne 29
3.5.3. METODO DEDUCTIVO.....ooovooovveeeveeeeeeeeeseeesessseseesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessessesessesseeee 30
354, METODO EXPERTO ..ooovovvvovveeveeeeeeeeeeesesssessesssessesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesseeees 30
3.8, TECNICAS ...ooooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseesesseeseesesssessesssesssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseeees 30
36.1.  POBLACION.........coomeeceeeeeecessee e eesssoeesssesseessssessssssesesssssssssssnnes s esssssnssnns 31
36.2. OBSERVACION ....ooocovvoeeieeeeeeeveeessesseeessooessssseessssesssssseeessssassssssesessssssssssssesssssnsnons 31
S T = (0111 SO 31
S S = N 2 =S SO 31
37, HERRAMIENTAS ..ooooovooovoeeeeeeeeeeeeeseeessessssesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessesseeee 32
374, CUESTIONARIO ....oooooooooeeeeeeeeoeeeeeeeoeeeeeeeeseoessesssssssssssssssesssssssssssssssssssssesessssseseseenessensenennes 32
372, GUIADE ENTREVISTA ...ooooooooeoeeeeeoeeeoeoeeeeeoeeeseseeesmmsessssesssssssssesssssssssssesesesseeseneneessenennenne 32

O Ak T = (o1 =!IS 32
3.8.  PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION..........oooooooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseeesssesesseesesssssesesssseeeees 32
CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION ........ooiveeiieeeeeeeeseeeeeeseeessseeesseeeesesee s 34

FASE I: ESTABLECER LAS VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
QUE RESULTEN OPORTUNAS A EVALUAR MEDIANTE EL EMPLEO DE INDICADORES
DE GESTION ..ooosoeeeeeeeesveesssssseeesssssssees s sssssssses s sssssssessssssssesssssssssessssssssess oo 34

1. LIMITE O FRONTERA ......ooovvvovvooeeessssssssssseeeeeesssssssssssssssssssss s sssssssssssssssssssssss s sessssssssones 36
2. ANALISIS ESTRATEGICO........oeoerrevevveeeresseeeesssossssssseeesssssssssssseesssssssssssssesssssssssssesssssssnssnns 37



2.1, DIAGNOSTICO SITUACIONAL.........ooooooeeeeeeesesssseseeeeeseeeeseeessssssssssssseseessssssssseesssssens 37
ANALISIS DEL MICRO ENTORNO ......ooooooooeeoeeeeesoeesesesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssesseenes 38
ANALISIS FODA ....oooooorieseseseeeeseeseeeeeeeeeessessssssesseesesssssssssssssss s sssssssssssssss s sessssssssnenes 39
24 = = OO 41
MATRIZ EF coooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeeseeeeeseeesesessesseseseeesssessesesssssssssssessssssssssssessssssssssssseoee 42
ESTRATEGIAS DE LA MATRIZ COMBINADA FOFA = DODA. .....oovvvveeeeeeeesssssseseeeeeeeesseeeeeeeeeesss 44
2.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA.........oiooooreeeeeeeeeceeeeecesssssssssseeeeesssssseeseesessessssessseesesssessnnee 45
3. LINEAS DE PRODUCTOS ........oovvoooeeeereeeeseeessseseeessssesssssssesssssssssssssessssssssssssssesssssssssssneessnes 46
4, RECURSOS ...t 46
5. RETROALIMENTACION Y CONTROL ... seeeesseseeeeesesssssssseseseessesssenee 47
6. JERARQUIA. ... sessssissss s eesssssss s eessssnssnns 47

FASE 2: DETERMINAR LOS INDICADORES DE GESTION QUE PERMITAN LA EVALUACION
DE LAS VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL EN COMISARIATO

CLEYMER. .t 50
VARIABLE: VALORES........oiiireeese e 54
INDICADOR: NIVEL DE EFICACIA EN LAS ACCIONES Y CONDUCTA DEL EMPLEADO............. 54

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........cccoiiiirricreircereeenens 77

5.1 CONCLUSIONES. ..ottt 77
5.2. RECOMENDACIONES ..ottt 78
BIBLIOGRAFIA ......cooevveeeeveeeseeeeseeeseseeeseesesssosssesssssssssssssssssssessssssessssasessssanessasnessenns 79

ANEXOS ... 85



RESUMEN

Evaluar las variables del comportamiento organizacional del comisariato
Cleymer ubicado en el canton Bolivar, requirio el establecimiento de 3 fases, en
la primera, se establecen las variables del comportamiento organizacional que
resultan oportunas mediante un grupo de expertos, se le identifico el coeficiente
de competencia, garantizando la viabilidad en la seleccion; en la fase 2, se
estructuré la herramienta de evaluaciéon (cuestionario), (Bravo, 2017), donde se
establecen los indicadores de gestion, se estructuran las preguntas contenidas
en cada variables del nivel individual, grupal y organizacional, para posterior
aplicarla a cada empleado de la organizacién; los resultados obtenidos son
tabuladas mediante el programa Microsoft Excel, donde se establece el valor
promedio de las preguntas y de las variables (resultado global), haciéndose
indispensable en esta etapa la metodologia inductivo-deductiva y analitico-
sintética; seguido a ello, la tercer fase, se desarrolla el analisis critico, donde se
determind las areas a reformar y se propone un plan de mejoras que definié las
acciones correctivas y preventivas de acuerdo a los resultados obtenidos,
aplicando la herramienta matriz 5w+1h. El proceso antes descrito permite
definir el estudio: el nivel del Comportamiento Organizacional del Comisariato
Cleymer, presenta buen desempefio en cuanto a la variable motivacion y
trabajo en equipo; sin embargo sus operaciones se pueden ver afectadas por la
inexistencia de una planificacion estratégica y vias de comunicacion oficiales
adecuadas, contribuyendo a que las variables comunicacion y cultura
organizacional, se encuentren proximas a descender a niveles deficientes.

PALABRAS CLAVE

Motivacién, comunicacion, trabajo en equipo, valores, cultura.



ABSTRACT

To evaluate the variables of the organizational behavior of the Cleymer
commissary located in Bolivar canton, it was required the establishment of 3
phases, in the first one, the organizational behavior variables that are opportune
through a group of experts are established, the coefficient of competence was
identified, guaranteeing the viability in the selection; in phase 2, the evaluation
tool (questionnaire) was structured (Bravo, 2017), where the management
indicators are established, the questions contained in each variable of the
individual, group and organizational level are structured, to later apply it to each
employee of the organization; the results obtained are tabulated using the
Microsoft Excel program, where the average value of the questions and
variables is established (overall result), making the inductive-deductive and
analytical-synthetic methodology indispensable at this stage; followed by this,
the third phase, the critical analysis was developed, where the areas to be
reformed were determined and an improvement plan was proposed that defined
the corrective and preventive actions according to the results obtained, applying
the matrix tool 5w + 1h. The process described above allows us to define the
study: the level of the Organizational Behavior of Cleymer commissary,
presents good performance in terms of motivation and teamwork variable;
however, its operations can be affected by the lack of strategic planning and
adequate official communication channels, contributing to the communication
and organizational culture variables, which are close to falling to deficient levels.

KEY WORDS

Motivation, communication, teamwork, values, culture.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Los supermercados en el Ecuador enfrentan el reto de analizar todos los
aspectos relacionado a la conducta de los trabajadores y como se
desenvuelven dentro de la organizacion para poder predecir futuros
comportamientos, con esto lograr un ambiente favorable en donde el personal
se sienta comprometido para hacer frente a la competencia que ofrece el
mercado. Segun Bonilla (2011) indica que, en las empresas Ecuatorianas
entender el comportamiento de las personas es cada vez mas importante, dado
que los conflictos que generan los trabajadores se debe a la falta de
comunicacién, motivacion, a una actitud negativa, a la falta de incentivos y sus
aptitudes no son bien aprovechadas, lo cual con lleva a la baja productividad y

desempeiio de los puestos de trabajo.

Para Chiavenato (2013) citado por Zambrano (2017) Comportamiento
organizacional es un campo del conocimiento humano extremadamente
sensibles a ciertas caracteristicas de las organizaciones y de su entorno. Por lo
tanto, es una disciplina que depende de las contingencias y las situaciones, asi
como de la mentalidad que existe en cada organizacion y de la estructura
organizacional que se adopte como plataforma para las decisiones y las

operaciones.

En Manabi el comportamiento organizacional ha tomado gran importancia
dado que las organizaciones han percibido que el aspecto humano es un factor
determinante para incrementar la productividad, rendimiento y utilidades, para
las empresas el problema principal representa conocer la conducta de sus
empleados y por lo consiguiente desarrollarlas permite obtener una ventaja

competitiva.

En el canton Bolivar, comisariato Cleymer ha obtenido un desarrollo
considerable en los Uultimos afios, este crecimiento se observa en las
dimensiones sociales como: el desempefio, compromiso, la confianza, la

satisfaccion en el trabajo, la productividad, satisfaccion del cliente. Sin embargo



los empleados cuenta con extensiones de horarios de trabajo superior a las
ochos horas, resultado de estos inconveniente se obtiene poca satisfaccion y
bajo rendimiento laboral de los empleados, que no se sienten comprometidos
con la organizacion. Producto de esta conducta podria ocurrir que Comisariato

Cleymer no cumpla con sus objetivos propuestos.

En esta investigacion se evalia el Comportamiento Organizacional del
Comisariato Cleymer, con el fin de determinar variables deficientes que influyen
en el mejoramiento del desempefio laboral de los trabajadores, con tal

antecedente se plantea la siguiente interrogante:

¢ Qué variables del Comportamiento Organizacional permite evaluar el

desemperfio empresarial del Comisariato Cleymer del Canton Bolivar. ?



1.2. JUSTIFICACION

En el &mbito social se pretende mejorar las relaciones en los grupos de trabajo
permitiendo obtener un clima laboral mas saludable y estar conforme con sus
labores cotidianas, promoviendo el desempefio eficiente y productivo del
personal, esto conlleva que los trabajadores contribuyan alcanzar los objetivos
tanto individuales como organizacionales.

Segun Robbins y Judge (2014) Comportamiento organizacional es un campo
de estudio, lo que significa que es un area distinta de experiencia con un
cuerpo comun de conocimiento. Estudia tres determinantes del comportamiento
en las organizaciones: individuos, grupos y estructura. Ademas, el CO aplica el
conocimiento que se obtiene sobre los individuos, grupos y el efecto de la
estructura sobre el comportamiento, para hacer que las organizaciones

trabajen con mas eficacia.

En el ambito econémico tiene una gran importancia debido a que un talento
humano capacitado y motivado en un ambiente de trabajo favorable arroje
como resultado altos niveles de satisfaccion laboral y puede llegar a lograr
utilidades para garantizar el posicionamiento del comisariato en los proximos
afios que el personal tenga mayores rendimientos y contribuciones al
desemperfio empresarial. Para Silvestre (2013) Manifiesta en diversas practicas
de recursos humanos como un importante predictor del éxito organizacional.
Diferentes estudios han encontrado relaciones efectivas entre climas positivos
y varias medidas de éxito organizacional, tales como mayores utilidades,

productividad, satisfaccion del consumidor y rentabilidad.

Desde el ambito legal todos trabajadores deben estar en un ambiente de
trabajo adecuado y propicio, que garantice salud, integridad, seguridad y
bienestar. Esto es lo que indica el articulo 326, literal 5 de la constitucion de la
republica 2008 del Ecuador. Por esta razén las personas tienen derecho a un
trabajo digno y estable en un contexto laboral idéneo para el desarrollo de sus
actividades. El programa Plan Nacional del Buen Vivir (2013-2017). Garantiza
los derechos de los trabajadores en funcion de su ejercicio laboral, todos los
beneficios estipulados por la ley, asegurando su estabilidad, trabajos dignos y

ambientes de trabajos saludables y de esta manera garantizar el buen vivir de



los empleados, llevando un control de la actividad laboral que realicen,
asumiendo el trabajo como un elemento mismo del Buen Vivir y como base

para el despliegue de los talentos de las personas.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar las variables del comportamiento organizacional mediante indicadores
de gestion en el comisariato Cleymer del cantén Bolivar para el mejoramiento

del desempefio empresarial.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer las variables del comportamiento organizacional que sean
pertinentes a evaluar mediante el empleo de indicadores de gestion.

e Determinar los indicadores de gestion que permitan la evaluacion de las
variables del comportamiento organizacional en comisariato Cleymer

e Aplicar los indicadores de gestion establecidos mediante las variables
del comportamiento organizacional

e Proponer un plan de mejora que defina acciones -correctivas y

preventivas de acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion.

1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacion de las variables del comportamiento organizacional mediante
indicadores de gestion contribuira a la mejora del desempefio organizacional en

el comisariato Cleymer del Cantén Bolivar.
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Para el desarrollo de esta investigacion se requerird algunas definiciones

relacionadas al comportamiento organizacional, indicadores de gestion y el
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2.1. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El comportamiento organizacional se puede considerar de mucha importancia
en las empresas porque estudia los individuos ya sea individualmente o grupal,
esto trae consigo la eficacia de las actividades en la entidad, obteniendo
resultados positivos permitiendo cumplir con los objetivos propuestos de la

organizacion, es asi que lo definen varios autores en el siguiente cuadro 2.1.

Cuadro 2. 1. Definiciones de comportamiento organizacional

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Autor Ao Concepto

Es el estudio del desempefio y de las actitudes de las personas en el seno
de las organizaciones. Este campo centra su analisis en cdmo el trabajo de
los empleados contribuye o disminuye la eficacia y productividad de la
organizacion. EI campo comprende tres unidades de anlisis: el individuo,

el grupo y la organizacién (ventaja competitiva nuevamente). Las dos

Segun  Champoux primeras unidades de andlisis se centran en un micro aspecto (al nivel
(2011)  citado por | 2012 individual del empleado) sobre este campo y resaltan temas como los
Dailey rasgos de personalidad (diferencias entre las personas), las actitudes de

los empleados y su motivacion para el trabajo vy liderazgo, la formacion de
grupos v la toma de decisiones en grupo. La perspectiva “macro” o global
parte de la organizacién como unidad de analisis primaria. Esto se
denomina teoria organizacional, la cual se focaliza en temas de disefio de

la organizacién y estructura organizacional.

El comportamiento organizacional se ve reflejado directamente en la
Mancera (2014) productividad del individuo, ya que dentro las empresas cuentan con un

Citado por Zambrano | 2015 buen ambiente laboral, la comunicacién fluye de una mejor manera.

Comenta que es un campo de estudio en el que se investiga el impacto de
individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora
Para Robbins (2004) de la eficacia de tales organizaciones. La comunicacién en las
citado por Calderon 2013 organizaciones es uno de los temas centrales del comportamiento
organizacional, junto con areas de estudio como el poder, procesos de
grupos, aprendizaje, motivacion, percepcion, conflictos y estrés. Sin
embargo, el nivel de pertenencia de los miembros de una organizacion,

Influye ante sus actitudes positivamente.




Sin embargo, para Chiavenato (2013), “el comportamiento organizacional
es un campo del conocimiento humano extremadamente sensible a ciertas
caracteristicas de las organizaciones y de su entorno. Por tanto, es una
Chiavenato 2013 disciplina que depende de las contingencias y las situaciones, asi como de
la mentalidad que existe en cada organizacion y de la estructura
organizacional que se adopte como plataforma para las decisiones y las

operaciones”.

Se manifiesta en diversas practicas de recursos humanos como un
importante predictor del éxito organizacional. Diferentes estudios han
Silvestre 2013 encontrado relaciones efectivas entre climas positivos y varias medidas de
éxito organizacional, tales como retencién de personal, productividad,

satisfaccion del consumidor y rentabilidad.

2.1.1. IMPORTANCIA DE ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

Tapia (2010) citado por Bravo (2016) El comportamiento organizacional es de
suma importancia para el individuo y la organizacion, ya que representa el
reflejo pleno del personal dentro de su area de trabajo, como también el
desarrollo de grupos y equipos o departamentos lo cual llevara al buen

funcionamiento del sistema organizacional.

Para Pesantes y Guapacaza (2012) mediante este enfoque que se ha realizado
acerca de la importancia del comportamiento organizacional podemos decir
que este campo toma muy en cuenta los sentimientos, creencias,
competencias y modos de comportamiento del personal que se relacionan e
interactdan en la organizacion, quienes son la parte esencial de las empresas,

y los permiten el crecimiento de la organizacion.

2.1.2. FACTORES CLAVE DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

Segun Alles (2010) citado por Bravo (2016) Existen un conjunto de fuerzas que
afectan a las empresas, las cuales pueden clasificarse en cuatro areas:

personas, estructura, tecnologia y entorno en que opera un negocio.

e Personas: Las personas que conforman una organizacion tienen

comportamientos individuales o grupales. Desde ya comportamientos




grupales no se manifiestan siguiendo el mismo disefio que la estructura
formal y a su vez hay que tener en cuenta que los individuos integran
varios grupos en forma simultanea.

e Estructura: Las organizaciones tienen algun tipo de estructura formal,
aun las menos estructuradas. Desde el momento en que un grupo de
personas trabajan en conjunto para cumplir un objetivo, ya existe algun
tipo de estructura

e Tecnologia: La tecnologia aporta los recursos con los que trabajan las
personas e influye en las tareas que ellas realizan, con su ayuda se
construyen edificios, se diseflan maquinas, se crean procesos de
trabajos, etc. La tecnologia también afecta de manera significativa las
relaciones laborales, siendo asi que los trabajadores en una fabrica de
ladrillos no se relacionan de la misma manera que los de un restaurante.

e Entorno: Todas las empresas funcionan en el contexto de un ambiente
interno y otro externo. Ninguna empresa existes aislada, es parte de un
sistema mas grande que abarca muchos otros elementos, como el

gobierno, las familias y otras empresas.

Concerniente a Lozano (2011) el C.O es una ciencia que estudia, en general,

tres determinantes de la conducta en las empresas:

e Individuos
e Grupos

e Estructura.

Por lo tanto, la tarea del comportamiento organizacional es: estudiar la
conducta de los trabajadores dentro de una organizacién, para lo cual debe
establecer y equilibrar la relacion que existe entre los tres niveles antes

mencionado.

Es necesario resaltar que muchas ciencias participan en el estudio del
comportamiento organizacional, pero el analisis debe enmarcarse en los
factores internos de la organizacion, esto en funcién a cuatro criterios:

1. Interrelacion activa entre el individuo y la sociedad

2. Manejo de recursos



3.
4.
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Orientacién al cambio

Visién integral del hombre

Los factores claves del C.O de las cuales se clasifican en: personas, estructura,

tecnologia, entorno, estos factores dominantes.

2.1.3.

Personas: Sistema social organizado que se puede obtener de ellos
esfuerzos fisicos mentales para el logro de actividades de la empresa.

Estructura: Se demandan diferentes puestos de trabajo para realizar las
actividades de la empresa, en una empresa todas las personas tienen
que estar relacionadas de manera estructurada cumpliendo con sus

funciones y tareas para que su trabajo se lleve a cabo efectivamente.

METAS DE ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

Para que una empresa obtenga los resultados deseados debe de efectuar los

siguientes objetivos: Segun Galicia, (2010) citado por Zambrano (2015) las

metas del comportamiento organizacional son las siguientes:

Describir: Es el modo en que se conducen las personas.
Comprender: Por que las personas se comportan como lo hacen.
Predecir: La conducta futura de los empleados.

Controlar: Al menos parcialmente las actividades humanas.

Por lo tanto las funciones de los gerentes se encuentran condensadas en

cuatro:

Planeacion: ElI gerente se encarga de definir las metas
organizacionales. Del mismo modo determina la estrategia general para
alcanzarlas y de desarrollar una jerarquia comprensible de los planes,
con la finalidad de integrar y coordinar actividades.

Organizacion: El gerente se encarga de determinar cuales son las
labores que deben realizarse, quién las llevara a cabo, como se
agruparan las tareas, quién reportara a quién y por ultimo quién tomara

las decisiones.
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e Direccion: Los gerentes son los encargados de motivar a sus
subordinados, asi como de dirigirlos, de seleccionar los mejores canales
de comunicacion, mediante los cuales resuelven los conflictos que se
presenten en la organizacion.

e Control: Después que se establecen las metas, se formulen los planes,
se delineen los arreglos estructurales, se contrate, entrene y motive al

personal, aun existe la posibilidad de que se haya cometido un error.

Es en este punto donde se pone de manifiesto esta funcion, para
monitorear las actividades y asegurar asi que se esta consiguiendo lo

planeado y corregir a tiempo cualquier desviacion significativa.

Sin embargo Blequet (2010) citado por Zambrano (2015), comenta que: como
objetivos y metas del comportamiento organizacional en su libro
“‘Comportamiento Organizacional” en busca del desarrollo de ventajas

competitivas indica que son:

e Describir: Sisteméaticamente como se comportan las personas en
condiciones distintas.

e Comprender: Porque las personas se comportan como lo hacen.
Predecir: El comportamiento futuro de los empleados.

e Controlar: Inspeccionar al menos parcialmente las actividades humanas

en el trabajo.

Las metas u objetivos en el C.O son decisivas porque las personas tienen que
organizarse o coordinar sus actividades, ordenando la accién conjunta hacia el
logro de los objetivos que se plantearon al inicio de conformar la organizacion;
y ademas cuenta con una serie de disciplinas que diagnostican el

comportamiento de las personas que trabajan en la misma.

2.1.4. VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
2.1.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Segun Chiavenato, (2009) las tres variables del analisis el sistema de la
organizaciéon como un todo, los grupos de personas y los individuos son las

variables independientes del CO:
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e Las variables a nivel de sistema organizacional: Son aquellas que
encontramos en la organizacion como un todo. Deben abordarse en
forma holistica, es decir, involucrando al sistema entero. Algunos
ejemplos son el disefio y la cultura de la organizacién y los procesos de
trabajo. Se debe considerar que el todo es diferente de las partes que lo
constituyen, asi como el agua es diferente del hidrégeno y el oxigeno
que la forman.

e Las variables a nivel grupal: Son aquellas que se observan en el
comportamiento del grupo, es decir, cuando las personas trabajan en
equipos. Del grupo es diferente del de cada uno de sus integrantes.

e Las variables a nivel individual :Son aquellas que se derivan de las
caracteristicas de las personas que trabajan en la organizacion, como la
personalidad, la historia personal, el grado de estudios, las
competencias, los valores y las actitudes, sin dejar a un lado aspectos
como la percepcion, la toma individual de decisiones, el aprendizaje y la

motivacion.

2.1.4.2. VARIABLES DEPENDIENTE

La interaccion de las variables independientes del CO determina la forma
de las variables dependientes. EI modelo del CO incluye aquellas
variables dependientes que son los principales indicadores que se
pretende evaluar o medir (Chiavenato, 2009)

e Desempeifio : Es la manera en que las personas cumplen sus funciones,
actividades y obligaciones. El desempefio indivual afecta el del grupo y
este 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 organizacién 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 nUmero 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. Las faltas pueden ser voluntarias
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(decididas por las personas) o involuntarias (por causa de fuerza mayor
gue impiden que la persona se presente a laborar) (Chiavenato, 2009).
Carpio (2003) citado por Frias (2014) sefala que para competir dentro de
un entorno globalizado, de transformaciones profundas, aceleradas y
dinamicas, se exige un cambio radical en las creencias, costumbres y
valores de la empresa, donde las personas deben asumir roles diferentes
y adoptar una vision de mayor flexibilidad.

Fidelidad : La fidelidad a la organizacién contribuye a reducir la rotacion
de personal, es decir, el flujo constante de salidas (renuncias o despidos)
y entradas (admisiones) de personas para compensar las salidas de
integrantes de la organizacién. La rotacion puede ser voluntaria (cuando
la persona decide separse de la empresa) o involuntaria (cuando la
empresa decide despedir a la persona, sea por reduccién de personal o
por desempefio insuficiente). EI aumento de la rotacion implica un
incremento de los costos de admisién, como reclutamiento, seleccion y
capacitacion, asi como de los costos por separacion, como
indemnizacién, anticipos de dias festivos y pagos de vacaciones
(Chiavenato, 2009).

Satisfaccion en el trabajo: para Judge, et al (2001). Citado por Iglesia
(2015) Actualmente la satisfaccion a pesar de que es una actitud y no un
comportamiento se ha convertido en una variable dependiente muy
importante dentro del CO, debido a la gran repercusion que tiene en los
niveles de productividad empresarial. La satisfaccion en el trabajo se
puede definir como la predisposicion, la actitud o el sentimiento positivo
gue tiene un individuo hacia su trabajo.

Un trabajador satisfecho o que siente que es aceptado y que su labor
dentro de la empresa es importante, sera mas eficiente y productivo, lo
que repercutira en beneficio de la empresa. Esta correlacion entre
satisfaccion laboral y mejor productividad tendra méas fuerza en trabajos
mas complejos donde el empleado tiene mas libertad para tomar sus

decisiones.

La satisfaccion en el trabajo tiene mucho que ver con la calidad de vida en

el trabajo, tema que exploraremos mas adelante y que se refiere a como
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se siente la persona dentro de la organizacion. El grado de satisfaccion en
el trabajo ayuda a atraer talentos y a retenerlos, a mantener un clima
organizacional saludable, a motivar a las personas y a conquistar su
compromiso. Por supuesto, la satisfaccion en el trabajo no constituye un
comportamiento en si, sino que se trata de la actitud de las personas
frente a su funcién en la organizacion (Chiavenato, 2009).

Diaz (2012) argumenta que la satisfaccion laboral es un estado emocional
positivo, producto de la percepcion subjetiva de las personas en una empresa.
Actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia su situacion
de trabajo determinada por factores personales (caracteristicas psicolégicas,
sociolégicas y culturales propias del individuo) y no personales (dependen de la
organizacion y del entorno y estan fuera del control de los colaboradores).
Deduce que una persona con alto nivel de satisfaccion mostrara una actitud
positiva hacia el trabajo, obtendra mayor rendimiento en su trabajo y serd mas
productivo. Si existe convergencia en lo que “quiero, debo y puedo hacer” es
precisamente entonces cuando se logra realmente la satisfaccion laboral.

e Ciudadania organizacional: Ciudadania significa el grado en que una
persona goza de un conjunto de derechos civiles y politicos dentro de
una comunidad politica o social determinada. La ciudadania
organizacional expresa un comportamiento individual que va mas alla de
los deberes y las exigencias diarios requeridos por la organizacion, lo
cual permite mejorar sustancialmente la eficacia de ésta. La ciudadania
organizacional tiene repercusiones saludables como la fidelidad y el
compromiso de las personas con los objetivos de la organizacion, con
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
desempefo. Algunos autores dicen que las organizaciones que
desarrollan ciudadania organizacional tienen un desempefio superior al
de los demas (Chiavenato, 2009).

e Motivacion: Para Mendoza (2015) la “motivaciéon es el estimulo
emocional que nos hace actuar”’. Puede ser una necesidad o un impulso

gue activa ciertas conductas. En el ambiente laboral existe una
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combinacion de todos los factores del entorno que generan esfuerzos
positivos 0 negativos. Si sabemos lo que nos motiva, tendremos un sin
namero de probabilidades de que lleguemos a nuestras metas y
objetivos personales, profesionales y sociales. Entonces, si las
empresas u organizaciones saben motivar al personal aumentaran la

productividad notablemente.

Para Salom (2010) citado por Zambrano (2015) expresa que “la motivacién es
el resultado de la ambicion y autoestima en el cual todos laboran para lograr un
beneficio tangible de lo contrario existiria inestabilidad en el principio de
“‘intercambio” (...), por tanto la motivacion laboral, es parte importante en el
logro de la eficiencia empresarial, debido a que se ha descubierto que la
calidad de los servicios dependen en gran parte de la personas que los

brindan.

2.1.4.3. VARIABLES INTERMEDIAS

Segun chiavenato (2009) las variables independientes y dependientes del CO
producen variables intermedias, en una intima relacion sistémica y no lineal.

Las variables intermedias mas importantes son:

e Productividad : Una organizacién es productiva cuando alcanza sus
objetivos al transformar sus insumos o entradas en resultados cada vez
mayores al costo mas bajo posible. La productividad es una medida del
desempefio que incluye la eficiencia y la eficacia. La eficiencia es el uso
adecuado de los recursos disponibles, es decir, hace hincapie en los
medios y los procesos. La eficacia es el cumplimiento de metas y
objetivos perfectamente definidos; en este caso lo mas importante son
los fines y los resultados. Una empresa es eficaz cuando satisface con
éxito las aspiraciones de sus clientes y es eficiente cuando lo hace con
un costo bajo. Si una empresa mejora sus métodos y procesos tiende a
aumentar su eficiencia. Si supera sus metas y objetivos eleva su

eficacia.

Para Robbins (2009) citado por Iglesia (2015) se considera que la productividad

es la relacion que existe entre lo que se produce y los medios que se utilizan
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para conseguirlo. Una empresa es productiva si logra sus objetivos a la vez que
es capaz de transformar sus factores de produccién en productos al menor
coste y en el menor tiempo posible, teniendo en cuenta tanto la eficacia (grado
en el que se cumplen los objetivos) como la eficiencia (capacidad de cumplir
los objetivos a bajo coste). En la practica se puede decir que una empresa u
organizacion es eficaz si satisface con éxito las necesidades de sus clientes y

es eficiente si lo puede realizar a un coste bajo.

e Adaptabilidad y flexibilidad: La adaptabilidad es la facilidad para
ajustarse a diferentes situaciones y adquirir nuevos conocimientos,
habilidades y competencias. La flexibilidad es la capacidad para
modificar el comportamiento y las actividades en funcion de nuevas
exigencias internas o externas. Ambas aptitudes reflejan la capacidad de

maniobra de la organizacién en situaciones nuevas y diferentes.

2.1.4.4. SUBDIVISIONES DE LAS VARIABLES

El comportamiento organizacional para las empresas hoy en dia se ha tornado
muy importante para los gerentes , por lo que busca establecer en que forma
afecta los individuos, ya sea individual o grupal en el entorno de la entidad , a
continuacion los autores de este proyecto establecieron las siguientes

subdivisiones de las variables del comportamiento organizacional, cuadro 2.3.

Cuadro 2.3. Subdivisiones de las variables del comportamiento organizacional

Subdivisiones de las variables del comportamiento organizacional
Variables Subdivisiones
e  Capacitacién
Desempefio e Reconocimiento
e Buen trato
e  Motivacion
. e  Vinculos emocionales
Compromiso e  Permanecer
e Contribuir
e  Comunicacion
Fidelidad e Beneficios y prestaciones que perciben
Naturaleza del trabajo
Satisfaccion en el trabajo e Trabajo en grupo y sus directivos
e  Condiciones de trabajo
e  Salario
Motivacion e  Prestaciones
e  Seguridad

Elaboracién: Los autores de la investigacion.
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2.2. ORGANIZACION

Son grupos econdémicos que tienen como objetivo central obtener beneficios
mediante la coordinacion de recursos humanos, financieros y tecnoldgicos. Son
importantes porque tienen la capacidad de generar rigueza y empleos en la
economia y, ademas, porque son de las principales entidades impulsoras del

cambio tecnoldgico en cualquier pais (Garcia et al., 2012).

Es un organismo o institucion conformada fundamentalmente por elementos
tanto tangibles como intangibles, como por ejemplo: personas, aspiraciones,
realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras (Turmero,
2012).

Se considera empresa a toda organizacion debidamente constituida la cual se
dedica a la comercializacion de productos o prestacion de servicios con fines
lucrativos, la empresa es de vital importancia para el desarrollo de una
sociedad puesto que crea vacantes de empleo y genera ingresos que ayudan
al crecimiento econémico de un pais.

Mientras que Garmén (2012) indica que la organizacion “es una de las
funciones componentes del proceso administrativo que consiste en asignar las
funciones y tareas a los miembros equipos de la empresa con el objetivo de
que los recursos con los que cuenta la organizacién sean coordinados y
enfocados hacia el cumplimiento de la misibn y metas previamente
establecidos. La buena organizacién realiza especificamente para la empresa
lo siguiente: Facilitar la administracion el crecimiento y la diversificacion;
contribuir al éptimo aprovechamiento de la tecnologia; alentar el desarrollo y

efectividad del trabajador y estimula el esfuerzo creador.”
2.3. COMISARIATO

Los supermercados son establecimientos comerciales urbanos de autoservicio
con grandes superficies destinados a la venta de bienes de consumo
alimenticios, bebidas, confiteria, articulos del hogar, limpieza personal y
productos no alimenticios de consumo corriente. Estos supermercados

generalmente tienen cadena de autoservicios, las cuales se distribuyen en
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diferentes sectores del pais ofreciendo sus productos con bajos precios,
generandose un beneficio para ellos por su volumen de ventas (Paez, 2016).

Los supermercados son establecimientos comerciales de autoservicio, con
superficies grandes destinados a la distribucion minorista, en los cuales se
venden productos alimenticios, bebidas, confiteria, articulos del hogar, limpieza
personal y productos no alimenticios de consumo corriente (Borja, 2016).

2.3.1. COMISARIATO CLEYMER

Supermercados Cleymer es una empresa autoservicio que se dedica a servir a
los clientes de la zona norte de la provincia de Manabi, ofrece una amplia
variedad de productos a los consumidores en linea de, viveres, legumbres,

carnes, bazar, vestimenta, jugueteria, articulos del hogar, entre otros.

Supermercados Cleymer inicio su atencion al publico desde el afio 1990, como
una tienda de barrio, ubicada en la Av. Sixto Duran Ballén y Juan Montalvo,
localizado en el barrio san Bartolo de la ciudad de Calceta, perteneciente al

cantén Bolivar de la provincia de Manabi.

La iniciativa de iniciar el negocio fue de su propietario el Sr. Cleyton Eliecer
Zambrano Zambrano, el cual mientras laboraba en la construccion de la
represa la esperanza logro reunir dinero y con el apoyo de sus padres el Lcdo.
Juan Francisco Zambrano Mejia y la Sr. Egni del Jestis Zambrano Valencia y
familiares instalo la tienda con nombre “comercial Zambrano” y atendioé en un

area de 50 M2 con servicio al mostrador.

El Sr. Cleyton Eliecer Zambrano Zambrano, conocié y se enamor6 de una de
las mas distinguidas y bellas damas de la ciudad de Calceta, la Srta. Mercedes
Isabel Montesdeoca Vera, quien también se dedicaba a la actividad comercial

con su propio negocio localizado en un local de la casa de sus padres.

Atendieron de esta forma, hasta el mes de mayo del 2006, cuando sus duefio
el Sr. Cleyton Eliecer Zambrano Zambrano y su esposa la Sr. Mercedes Isabel
Montesdeoca Vera, decidieron unificar sus negocios, el primero dedicado a la
venta de viveres y abarrotes en general, el otro en ventas de ropa y articulos

para el hogar, el area donde inicio funcionando el comisariato fue de 96 M2 en
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un nuevo terreno que habian adquirido para esta fecha los esposos Zambrano
Montesdeoca, ubicado al frente de la tienda de abarrotes, con direccion,

esquina de la calle Juan Montalvo y Av. Sixto Duran Ballén.

Las actividades de autoservicio inicio con cuatro colaboradores y los dos
propietarios, total seis personas, quienes atendian de forma empirica sin
ninguna capacion, solo guiados por los duefios y los deseos de superarse,
pues el negocio les funciond bien, ya que era una novedad en el sector, por lo
que al pasar tres afos los propietarios decidieron construir una parte mas al
local, que sumado a lo anterior cubria un area de 300 M2 y su numero de

colaboradores incremento a diez personas.

El negocio siguié prosperando y creciendo en clientes y ventas, pues los
esposos Zambrano Montesdeoca logran comprar un terreno adjunto a su
construccion de 400 M2, la misma que después de un tiempo fue edificada y la
inauguracion se realizd en el mes de diciembre del 2013, con lo que crecié la

familia Cleymer y el nimero de colaboradores ascendié a 20 personas.

En la actualidad se encuentra en una cuarta etapa de ampliacion del local,
donde se destinaran 350 M2 para ampliar la linea de autoservicio y 600 M2 de
bodegas y areas administrativas, en total el local cuenta con dos pisos de
atencion al publico de unos 1000 M2 y un tercero de bodega y area
administrativa de 600 M2 y adicional cuenta con area de parqueo propio, portal

rampas para discapacitados y zona de recepcién de producto.

La ultima ampliacion es parte del trabajo sugerido por el Ing. Civil Michael
Alejandro Zambrano Zambrano, que después de analizar las necesidades
administrativas con que cuenta actualmente el Comisariato Cleymer, propuso a
los propietarios la ampliacion como parte importante del cambio administrativo
total de la empresa, pues se encontraba muy limitado de espacio y su local

estaba muy desordenado en todas las areas.

En la actualidad la empresa consta con, parqueadero propio, circuito cerrado
de camaras, central de comunicacion telefonica interna, climatizacion, parque
infantil, salén de juntas, camaras de frio, etcétera, es decir con una moderna

infraestructura.
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Cuando la empresa comenz6 a funcionar laboraban 5 colaboradores, a mayo
del 2017 consta con 25 colaboradores a tiempo completo incluido los
propietarios y se pretenden contratar 5 personas mas en este afo, , ofertan
linea de abarrotes en general, legumbres y frutas, carnicos, embutidos y
lacteos, cuidado personal, aseo personal, vestimenta, hogar, jugueteria,
belleza, tecnologia, las mismas que hasta la actualidad satisfacen las
necesidades de los clientes y no se descarta que en el futuro se inserten otras

lineas segun el requerimiento de los clientes externos e internos.
2.4. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Se considera al personal como el recurso mas valioso de una organizacion y de
esa premisa se extraen varias conclusiones con respecto a la forma de tratar a
los trabajadores y de motivarlos para que mejoren su rendimiento, la funcion de
la direccidn, la inversion en actividades de formacién y desarrollo o la eleccion

de sistema de perfeccionamiento del personal (Chiavenato ,2011).

Para Pizarro et al., (2011) “el recurso humano tiene alto valor y alta
especificidad los que en mayor medida pueden contribuir a generar una ventaja
competitiva sostenible, y por tanto, los que mas deba cuidar la empresa a
través de una politica de recursos humanos orientada fundamentalmente a
fomentar su compromiso con la organizacion. Disponer de un capital humano
altamente cualificado, motivado y experimentado deberia ser parte fundamental

de todo proceso de innovacién en la empresa”.

La administracion de recursos humanos se define como las actividades
esenciales de las personas para lograr los objetivos de la organizacion,
consiste en contratar sus servicios, desarrollar sus habilidades y motivarlas
para alcanzar altos niveles de desempefio, ademas de asegurarse de que
siguen manteniendo su compromiso con la organizacion (Cenzo 2001, citado
por Flores 2016).

2.5. TALENTO HUMANO EN LA ORGANIZACION

Las organizaciones como elemento social estan conformadas por seres

humanos que hacen posible su crecimiento y evolucion a lo largo de su vida
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atil, el capital humano es actualmente considerado un elemento esencial de
trascendencia en el devenir de la organizacion, si bien es cierto, que el
elemento monetario es un objetivo vital, es solo a través del conocimiento que
se logran recursos financieros de una empresa con el capital intelectual. El
capital humano es el elemento de mayor importancia para el crecimiento de las
organizaciones, por su parte considerado como una verdadera ventaja
competitiva supone una labor de toma de conciencia y la decision
organizacional de lograr el fortalecimiento de la dimension humana, para
responder a los nuevos retos de internacionalizacion y globalizacion (Calderon
y Mousalli, 2012).

Sin embargo Mejia et al., (2013) analizé que “el capital o talento humano es un
modelo de desarrollo econémico y social que beneficia no solo a la empresa o
sector econdémico, sino que este beneficio se refleja en las condiciones de los
trabajadores y finalmente, en el estdndar de vida de una sociedad o pais; y, por
otro lado, se hace una diferenciacién entre humanizacion y desarrollo humano,

para tener una perspectiva acertada en el abordaje del tema”.

2.6. INDICADORES DE GESTION

Lugo (2012) manifiesta que un indicador de gestion es una expresion
cuantitativa que refleja el desempefio de un proceso, de un departamento o de
una organizacion. Cuya magnitud al ser comparada con un nivel de referencia
puede dar lugar al establecimiento de acciones correctivas o preventivas. Es un
valor que establece una relacién entre dos o mas datos significativos de
dominios semejantes o diversos y que proporciona informacién sobre el estado

€en que se encuentra un sistema.

Segun Louffat (2012) que un indicador puede ser definido como un estandar,
un parametro cuantificado que sefial o muestra el grado de eficacia y de
eficiencia de una actividad programada y/o ejecutada. Puede afirmarse que Si
no hay indicadores no existe un control formal y serio. Algunas de las

caracteristicas generales para establecer si un indicador es bueno son:

e Laclaridad, que sea facil de entender y comprender.

e La precision, que sea exacto al establecer el resultado a obtener.
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e Lasignificatividad, que valga la pena, que sea importante.

e Lapertinencia, que sea adecuado y necesario.

e Lacongruencia, que sea coherente con los fines previstos

e La factibilidad, que sea viable a ser alcanzado.

e Laoportunidad, que se emplee en el momento adecuado.

e La confiabilidad, que su ejecucion no genere dudas en sus resultados.

e Laeconomicidad, que consiga generar valor econémico.

Uno de los resultados del control interno, que permite ir midiendo y evaluando
es el control de gestion, que a su vez pretende eficiencia y eficacia en las
instituciones a través del cumplimiento de las metas y los objetivos, tomando
como parametros los llamados indicadores de gestion, los cuales se
materializan de acuerdo a las necesidades de la instituciones, es decir, con
base en lo que se quiere medir, analizar, observar o corregir (Ruiz, 2013).

Segun Pozo (2014). Los indicadores de gestion son una herramienta esencial
al momento de evaluar la eficiencia, efectividad y economia de una actividad o
proceso, tanto mas en las industrias manufactureras que impulsan las

economias mundiales.

2.5.1. IMPORTANCIA DE LOS INDICADORES

Los indicadores son importantes porque: Permite medir cambios en esa
condicidn o situacién a través del tiempo. Facilitan mirar de cerca los resultados
de iniciativas o acciones. Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar
surgimiento al proceso de desarrollo. Son instrumentos valiosos para
orientarnos de como se pueden alcanzar mejores resultados en proyectos de

desarrollo (Vargas, 2012).

2.6. PLAN DE MEJORA

Un plan de mejora es un instrumento que parte de la evaluacion de
necesidades, que ha marcado la linea base en la que se encuentra el centro, y
sobre la que se deben promover las mejoras. El plan especifica los objetivos a
conseguir de modo realista, concretos y evaluables, siendo necesario para

conseguir las mejoras, la concrecién de un plan de seguimiento para constatar
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sus logros. El seguimiento sirve a la institucibn como instrumento para el

aprendizaje organizativo (Martinez 2014).

El plan de mejora es un documento donde se consignan las medidas para
obtener la acreditacion, o para mejorar los aspectos puestos de manifiesto en
el proceso de evaluacion; para ello es importante mencionar el concepto de
plan de calidad el cual es un programa de mejora. El plan de mejora permite
plantear las medidas que se deben aplicar con respecto a las falencias que se
estén dando dentro de la organizacion, a fin de que éste facilite mejorar el nivel
de vida de los trabajadores, asi como la incorporacion de acciones correctoras

ante posibles contingencias no previstas (Rivera, 2014).

Se trata de una herramienta sencilla que permite planificar estrategias y
actividades que van a contribuir a mejorar la gestibn empresarial de la
organizacion, partiendo de la realidad en que se encuentra inmersa y haciendo
uso de los recursos disponibles. El instrumento que se elija debe de ser
suficientemente sencillo, pero a la vez completo, para lograr plasmar de
manera concreta a la realidad de cada organizacion y facilitar el andlisis 16gico
para el planteamiento de estrategias viables y pertinentes que den respuesta a
sus necesidades (IICA, 2014).

Segun Martinez (2014) citado por Montesdeoca et al. (2016) Un plan de
mejoras es un instrumento que parte de la evaluacion de necesidades, que ha
marcado la linea base en la que se 21 encuentra el centro, y sobre la que se
debe promover las mejoras. El plan especifica los objetivos a conseguir de
modo realista, concretos y evaluables, siendo necesarios para conseguir las
mejoras, la concrecion de un plan de seguimiento para constatar sus logros. El
seguimiento sirve a la institucibn como instrumento para el aprendizaje

organizativo.

2.6.1. CARACTERISTICAS DEL PLAN DE MEJORA

Segun Decombel (2012) para la elaboracion y ejecucion del plan de mejora se

debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas:
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e Al desarrollar un plan de mejora permite definir mecanismos que le
permitiran a la empresa alcanzar aquellas metas que se han puesto y que le
permitirdn ocupar un lugar importante y reconocido dentro de su entorno.

e El plan de mejora no es un fin o una solucién, es sencillamente un
mecanismo para identificar riesgos e incertidumbre dentro de la empresa, y
al estar consciente de ellos trabajar en soluciones que generen mejores
resultados.

e Para generar un plan de mejora que vaya de acorde a las necesidades de
una empresa, es necesario involucrar a toda persona que participe en el
proceso de creacion del producto u otorgamiento del servicio que ofrece la
empresa.

e Cuando se logre esa interaccion, se lograra entonces identificar todos los
elementos, situaciones y/o problemas que presenta la empresa.

e Como planteamiento de solucion, un plan de mejora debe contener
estrategias generales que permitan definir el rumbo que tomara la empresa

y la forma en que solucionara los problemas.

Para Martinez (2014) citado por Montesdeoca et al. (2016) Una vez
consensuadas y priorizadas las necesidades, se elaboran en coherencia los
planes de mejora. Un plan de mejora es un instrumento que parte de la
evaluacion de necesidades, que ha marcado la linea base en la que se
encuentra el centro, y sobre la que se deben promover las mejoras. El plan
especifica los objetivos a conseguir de modo realista, concretos y
evaluables, siendo necesario para conseguir las mejoras, la concrecién de
un plan de seguimiento para constatar sus logros. El seguimiento sirve a la

institucién como instrumento para el aprendizaje organizativo.

Segun criterios de Lugo (2012) las caracteristicas de un indicador de gestion

son las siguientes:

Normativa

e Relevancia

e Validez

e Confiabilidad
e Oportunidad
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e Factibilidad
e Comparabilidad

e Claridad sintesis de la realidad

2.6.2. PASOS PARA HACER UN PLAN DE MEJORA

Segun Garcia (2016) para la elaboracion del Plan de Mejora se habran de

seguir los siguientes pasos:

Identificacion de Areas de Mejora Criticas: “Lo que no se mide, no se
puede mejorar”. Por tanto, antes de tratar de desarrollar cualquier proyecto,
se ha de “medir” el rendimiento de la organizacién. Por ello, es necesario
partir de un proceso de diagndstico inicial.

Elaboracion del Plan de Mejora: Una vez establecidas las areas
prioritarias, hay que traducirlas en un plan o planes de mejora. Las areas de
mejora a establecer vendran determinadas l6gicamente por las areas de
mejora critica y por los ambitos en los que las hemos agrupado. Para la
priorizacién de las Acciones de Mejora se han de establecer criterios que
permitan aumentar la probabilidad de éxito del plan de mejora posterior y
gue permitan obtener rapidamente resultados que aumenten la motivacion y

confianza del personal y del conjunto de la organizacion.

Seguimiento y Medicion: Para el seguimiento del Plan de Mejora es
necesario establecer dos tipos de indicadores: indicadores de proceso e
indicadores de resultado. Los indicadores de proceso informaran de la
evolucion en la ejecucion de la Accién de Mejora. Todos los proyectos
deben estar sometidos durante su desarrollo a un control interno de
progreso, que se efectuard mediante la verificacion de la ejecucion de
actividades, plazos, tiempos de ejecucion, etc. Los indicadores de resultado
seran aquellos que midan la efectividad de la accion de mejora. Estaran
ligados claramente con los objetivos de dicha accion y supondran una clara

mejora en el servicio prestado por la unidad administrativa.
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2.7. SW+1H

La 5W+1H es una metodologia de andlisis empresarial que consiste en
contestar cinco preguntas bésicas: qué (WHAT), por qué (WHY), cuando
(WHEN), donde (WHERE), quién (WHO). Esta regla creada por Lasswell
(1979) puede considerarse como una lista de verificacion mediante la cual es
posible generar estrategias para implementar una mejora. Hoy en dia las
empresas deben ser cada vez mas eficientes y efectivas, de manera de
optimizar la calidad y el precio de los servicios o productos que brinda a sus
clientes para ser competitivas y asi mantener o aumentar su llegada al
mercado. Una forma de mejorar estos parametros es mediante la aplicacion de
la mejora en sus procesos. La mejora puede aplicarse como “cambios

radicales” o “pequefios cambios” (Trias et al., 2012).

De acuerdo a Carrefio et al., (2012) este tipo de herramienta se utilizara una
vez hayan sido detectadas las causas que generen un resultado no deseado de
un indicador, para lo cual es necesario definir e implementar un plan de accion
tanto de acciones correctivas como preventivas.
Se utilizara para tal fin el formato 5W+1H que define:

e ¢Qué se hara? (Objetivos y/o acciones de mejora)

e ¢ Quién lo hara? (Responsable de ejecutar las acciones)

e ¢ Cuando se hard? (Tiempo en que se ejecutara la tarea)

e ¢Donde se hard? (En qué procesos, areas o ubicacién)

e (Como se hard? (Los medios y/o recursos necesarios para ejecutar la

tarea)

e ¢ Por qué se hard? (El propésito que se persigue en la mejora)
2.7.1. APLICANDO LAS REGLAS DE 5W+1H

Segun Trias et al. (2012) estas son las reglas de las 5W+1H:

e What (¢,qué se quiere mejorar?): Incrementar el cumplimiento del Programa
de auditorias.
e Why (¢spor qué se quiere mejorar?). Aun no se ha logrado la meta

establecida y en este periodo se incrementa.
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e When (¢,cuando se quiere mejorar?): Proximo Programa de auditorias.
e Where (¢, donde se va a mejorar?): En todo el Laboratorio.

e Who (¢,quién lo va a mejorar?): Auditores competentes.

Se da mayor seguimiento a la fecha planificada. En el caso que en esa fecha
no se ejecute, Coordinacion de Calidad asigna las auditorias en base a los
requisitos de auditores y la disponibilidad de horas a otros auditores

competentes (Trias et al., 2012).



CAPITULO I1l. DISENO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

Esta investigacion se realizé en el comisariato Cleymer del Cantén Bolivar de
la Provincia de Manabi- Ecuador. En el siguiente cuadro se puede apreciar la

ubicacion donde se llevd a cabo la misma.

Calceta

TIA Calceta & 2

Abastos Cleymer y
Variedades Merpifa

. -
- .
Google

)

g

Fuente: Google maps

3.2. DURACION DEL TRABAJO

La investigacién se estima que tendra una duraciéon de nueve meses a partir de

la aprobacion del proyecto.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

3.3.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Variable del Comportamiento Organizacional.
3.3.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Desempefio empresarial.
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3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

Mediante estos tipos de investigacion se recopil6 la informacion necesaria para

el desarrollo del proyecto.

3.4.1. INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo ayudé recabar datos de manera directa en el
comisariato Cleymer, a través de la técnica tales como: la encuesta ya que

servira para analizar los resultados y el cumplimiento de los objetivos.
3.4.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Con la aplicacion de este método se logré ampliar conocimientos para la
ejecucion del proyecto de tesis con el apoyo de libros y revistas cientificas,
permitiendo al investigador utilizar informacion registrada en determinados
documentos para la elaboraciéon del marco tedérico de la investigacion , fuentes
bibliogréficas pertinentes y actualizas para llevar a cabo dicho informe citado

por autores referénciales.

3.5. METODOS Y TECNICAS
Para llevar a cabo la investigacion se utilizaron los siguientes:

3.5.1. METODO DESCRIPTIVO

El desarrollo de la investigacion se hizo mediante el método descriptivo que
permitié interpretar datos y demostrar resultados mediante técnicas, de esta
manera se pudo conocer el desempefio, las actitudes y caracteristicas que

poseen las personas que trabajan en la organizacion.
3.5.2. METODO INDUCTIVO

Este método permitid llegar a conclusiones de caracter particular sobre la base
del analisis de la informacion descrita en hechos, acontecimientos de caracter
general; mismo que tendra mayor vigencia o aplicacion en el diagnéstico y
analisis de impactos. Ademas esta facilit6 conocer los problemas que estan

afectando a la organizacion.
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3.5.3. METODO DEDUCTIVO

Sirvio  para llegar a particularizar y a determinar elementos puntuales en la
ejecucion del proyecto sobre la base de conceptos generales, para establecer
causa y efectos del problema, ademéas se puede deducir los resultados al
elaborar el presente trabajo investigativo a través de la encuesta y los demas

instrumentos que se utilizaron.

3.5.4. METODO EXPERTO

Para Fernandez y Delavaut (2014). EI método de evaluacion de expertos se
emplea en las investigaciones teoricas, con el fin de evaluar la calidad y
efectividad del Modelo Teédrico propuesto y comprobar la validez de los

instrumentos de investigacion que seran aplicados.

El método Delphi fue desarrollado para mejorar los inconvenientes presentados
por otros métodos de consulta, su objetivo esta dirigido a extraer y maximizar
las ventajas que presentan los métodos basados en juicios de expertos y

minimizar sus inconvenientes. (Figueroa et al., 2012).

Este método de experto es una técnica que se utilizd con la finalidad de
encontrar varios criterios 0 conceptos sobre Comportamiento Organizacional,
en la que interviene diferentes miembros del equipo y es aplicada a los posibles
expertos que buscan resolver un problema complejo, es asi que este grupo de
especialistas en este tema busca llegar a un acuerdo; valorando sus
conocimientos de acuerdo a sus criterios para su posterior ponderacion;
usando esta formula K = K = % (Kc + Ka). Dénde: K : Coeficiente de
competencia; Kc : Autovaloracion sobre su nivel de conocimiento sobre el
tema. Ka : Coeficiente de Argumentacion. Si 0,7 < K < 1; entonces, el
coeficiente de competencia es alto. Si 0,5 < K < 0,7: coeficiente de

competencia medio. Si K < 0,5: coeficiente de competencia bajo.
3.6. TECNICAS

Las técnicas que se van a utilizar para la ejecucién de esta investigacion son

la encuesta y la entrevista.
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3.6.1. POBLACION

Es el grupo o cantidad de personas total del mercado al que se pretende cubrir
con el proyecto, por lo que se utilizé datos de una determinada poblacion para
realizar analisis y estudiar las caracteristicas de los diferentes individuos de la

misma.
3.6.2. OBSERVACION

Galvez (2010) citado por Sol6rzano (2016) indica que la observacion directa: es
una técnica bastante objetiva de recoleccion; con ella puede obtenerse
informacion aun cuando no existia el deseo de proporcionarla y es
independiente de la capacidad y veracidad de las personas a estudiar; por otra
parte, los hechos se estudian sin intermediarios, se evitan distorsiones de los
mismos, sin embargo, debe cuidarse el entrenamiento del observador, para

gue la observacion tenga validez cientifica.

Esta técnica facilitd observar el comportamiento de cada uno de los empleados
o subordinado del comisariato Cleymer y asi mismo conocer las cualidades

en cada una de las actividades laborales que realizan en la organizacion.
3.6.3. ENCUESTA

Para Thompson (2010) citado por Sol6rzano (2016) menciona que la encuesta
es uno de los métodos mas utilizados en una investigacion porque permite
obtener amplia informacion de fuentes primarias. Por ello, es importante que el
investigador o investigadores conozcan cual es la definicion de encuesta, para

tener un panorama mas completo de la misma.

Mediante la elaboracién de una encuesta aplicada en el comisariato Cleymer,
permitié recolectar y obtener datos pertinentes acerca de los trabajadores y
tener informacion de primera mano de la situacion en que se encuentra el

personal de la empresa.

3.6.4. ENTREVISTA

Segun Galvez (2010) citado por Soldrzano (2016) indica que en la entrevista

una persona (el encuestador) solicita informacion a otra (el sujeto investigado o



32

encuestado) para obtener datos sobre un problema especifico, es decir, debe

haber un intercambio verbal entre dos personas.

Se realiz6 una entrevista al gerente del comisariato Cleymer con la finalidad de
obtener datos e informacion pertinente acerca de los trabajadores y por ende

esta ayudo a la realizacion de la investigacion en las organizaciones.
3.7. HERRAMIENTAS

3.7.1. CUESTIONARIO

El empleo de esta herramienta facilito obtener la informacion més asertiva para
poder encaminar que sirve para obtener datos que respondan a los fines de la
investigacion, ademas identificar factores relevantes y asi contribuir con un

diagndstico real de esta zona.
3.7.2. GUIADE ENTREVISTA

Esta herramienta es de mucha importancia a la hora de identificar informacion

para la elaboracion de planes de mejora y procesos de analisis de problemas.

Y el objetivo principal es que ayudo entrar al “mundo” de la persona y ver las
cosas desde su perspectiva. Por lo tanto conduce a una entrevista cuando se
desea informacion especifica, comportamiento en el pasado, conceptos,
sentimientos, intenciones, pensamientos o logros organizacionales y/o en el
trabajo que se han tenido en el pasado; y, cuando esta informacion resulta vital
para analizar algun caso o tomar decisiones sobre la contratacion o promocion

de algan miembro de la organizacién.
3.7.3. EXCEL

El programa de Excel, es una herramienta de mucha importancia que permitid
crear tablas de datos, grafico, y por lo consiguiente a la obtencién de los

resultados.

3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

La investigacion a desarrollar se ejecutd mediante 4 fases las cuales se

argumentaran a continuacion.
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Fase 1: Establecer las variables del comportamiento organizacional que
resulten oportunas a evaluar mediante el empleo de indicadores de gestion.

¢ Identificacion de candidatos para integrar el equipo de expertos.

e Seleccién del equipo de experto.

e Caracterizacion de la empresa objeto de estudio.

e Elaboracion de un listado general de las variables del Comportamiento
Organizacional y su agrupaciéon en niveles organizativos.

e Seleccidn final de las variables del Comportamiento Organizacional con

mayor relevancia en la empresa u objeto de estudio.

Fase 2: Determinar los indicadores de gestion que permitan la evaluacion de

las variables del comportamiento organizacional en comisariato Cleymer.

e Revision de los indicadores para la evaluacion de las variables del C. O.
e Seleccién de los indicadores gestion para la evaluacion de las variables

del Comportamiento Organizacional en el comisariato Cleymer.

Fase 3: Aplicar los indicadores de gestion establecidos mediante las variables

del comportamiento organizacional.

e Disefio de la matriz de variables del Comportamiento Organizacional con
indicadores e instrumentos de medicion.

e Elaboracion de una serie de preguntas que formaron parte de la
encuesta que se aplico al personal que labora en la empresa con el
propésito de conocer las relaciones laborales que existen en la misma.

e Tabulacién de los datos obtenidos a través de la evaluacion de las
variables, reflejando con claridad y exactitud los resultados, y de esta

manera hacer el analisis correspondiente.

Fase 4: Proponer un plan de mejora que defina acciones correctivas y

preventivas de acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion.

® |dentificar Area de mejora critica.

e Disefiar un plan de mejora que involucre la realizacion de la matriz



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

FASE I: Establecer las variables del comportamiento organizacional que
resulten oportunas a evaluar mediante el empleo de indicadores de
gestion

» Actividad 1: Identificacion de candidatos para integrar el equipo de

expertos

Para establecer las variables del comportamiento organizacional se procedio a
la identificaciébn de 9 candidatos (ver cuadro 4.1), que formaron el grupo de
expertos, dichos candidatos reflejaron un alto grado de conocimiento
relacionado con el tema de investigacion, ademas se pudo obtener el perfil
profesional de cada uno de ellos para facilitar la seleccién del equipo de

expertos (Ver anexo 1-A).

Cuadro 4.1. Listado del numero de candidatos a expertos
NUMEROS DE CANDIDATOS PARA
EXPERTOS

Experto # 1
Experto # 2
Experto #3
Experto #4
Experto #5
Experto #6
Experto # 7
Experto # 8
Experto #9

Elaboracion: Los autores de la investigacion.

» Actividad 2: Seleccion del equipo de experto

Para la eleccion del equipo de expertos se tuvo que realizar una apreciacion
sobre el nivel de conocimiento que tienen cada de los candidatos sobre el
tema de estudio, esto se dio a través de una matriz con un intervalo del 1 al 10,
donde se establecio el rango de calificacion correspondiente 1 al 3 “Bajo”, 4 al
7 “Medio “, 8 al 10 “Alto” (Ver anexo 1-B).

En esta fase también los expertos respondieron a varias preguntas, para

conocer aspectos que influyen sobre el nivel de argumentaciéon o



35

fundamentacion del tema de estudio, este consistié en dar valor a cada item
en el que podria ser: Alto, medio y bajo de acuerdo al grado de conocimiento
de cada uno de los expertos. (Ver anexo 1-C).

Con la obtencion de las calificaciones de cada uno de los expertos en las
encuestas realizadas, se procedié a emplear la formula de conocimiento (kc) y
el coeficiente de argumentacion (ka) para determinar el coeficiente de
competencia (k), y de esta manera seleccionar a los expertos que colaboraran

en la investigacion.
Kc + Ka
2

Segun Gomez et al. (2013) el codigo de interpretacion de tales coeficientes de

competencias es:

e Si0,8 <K<1,0 coeficiente de competencia alto.
e Si0,5<K<0,8 coeficiente de competencia medio

e SiK < 0,5 coeficiente de competencia bajo.

La siguiente tabla muestra los resultados del proceso para la determinacion del

Coeficiente de Competencia de los expertos (ver cuadro 4.2).

Cuadro 4.2. Resultados de los coeficientes y valoracidn de los expertos

ENCUESTADOS Kc Ka K EXPERTOS
1 0,87 1,00 0,94 Se acepta
2 0,96 1,00 0,98 Se acepta
3 1,00 1,00 1,00 Se acepta
4 0,92 0,7 0,82 Se acepta
5 0,73 0,80 0,77 No se acepta
6 0,90 1,00 0,95 Se acepta
7 0,84 0,95 0,90 Se acepta
8 0,84 0,68 0,76 No se acepta
9 0,91 0,95 0,93 Se acepta

Elaboracién: Los autores de la investigacion.
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» Actividad 3: Caracterizacién de la empresa objeto de estudio.

Para la ejecucion de esta actividad se tomo en cuenta lo dicho por Hernandez
et al., (2014) citado por Zambrano (2015) sobre las 13 variables
fundamentadas en elementos relacionados con la caracterizacion y
clasificacion de sistemas en la gestibn y mejora de procesos, se detallan a

continuacion:

Limite o frontera

Medio o entorno

Andlisis estratégico
Cartera de producto o servicio
Estudios de procesos
Transformacion

Recurso

Resultado
Retroalimentacion y control
Estabilidad

Flexibilidad

Inercia

A N N N N N N NI N N N NN

Jerarquia.

De las 13 variables mencionadas se les efectué una evaluacion a los expertos
mediante el uso de un cuestionario, (Anexo 1-D), luego de los resultados
obtenidos se pudo apreciar que escogieron 6 variables que son de mucha
importancia para la caracterizacion del objeto de estudio (Anexo 1-F).

1. LIMITE O FRONTERA

Comisariato Cleymer inicio su atencion al publico desde el afio 1990, como una
tienda de barrio, ubicada en la Av. Sixto Duran Ballén y Juan Montalvo,
localizado en el barrio san Bartolo de la ciudad de Calceta, perteneciente al

cantén Bolivar de la provincia de Manabi.
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2. ANALISIS ESTRATEGICO

En la caracterizacion de esta variable, se pudo evidenciar que el comisariato
Cleymer no cuenta con una estructura estratégica, es por eso que los autores

de esta investigacion proponen lo siguiente.

2.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL
ANALISIS DEL MACRO ENTORNO

El Macro entorno permite analizar las fuerzas que rodean a la organizacion y
por ende no pueden ser controladas, permitiendo identificar las oportunidades y

amenazas provenientes de los factores que se hallan fuera de la empresa.

% Factor econémico
Son aquellos factores que afectan el poder de compra y el patrén de gastos de
los consumidores (Borja, 2013)
Inflacion.- en la actualidad la inflacion ha sido considerada como un factor
determinante en la condicién econdmica del pais. En el mes de enero cerr6é en
0,19%, pero el indicador anual sigue registrando indicadores negativos y se
ubicé en - 0,09%, de acuerdo con el reporte de indice de Precios al

Consumidor.

A pesar del reciente aumento del Salario Basico Unificado en $ 386,00 la actual
crisis econémica es un factor de mucha importancia que influye en el
comportamiento del consumidor pudiendo ocasionar cambios en los habitos de

compra.

% Factor politico - Legal.
Segun Borja, (2013) son leyes y reglamentos que rigen y controlan la
operatividad de una actividad econdémica para su fiel cumplimiento.
Actualmente el pais vive incertidumbre sobre las nuevas leyes que se crean y
se reforman en la asamblea constituyente, estas leyes limitan a la empresa a
realizar inversiones en las adquisiciones de nuevos productos. Ademas estas

leyes se la aplican de una forma muy rigurosa para las actividades comerciales,
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por lo que el comisariato esta imposibilitado abaratar costo en algunos

productos.

% Factor tecnolégico.
Son los derivados de los avances cientificos y son estimulados por las
consecuencias economicas favorables del empleo de la tecnologia como

instrumento para competir (Borja, 2013).

En la actualidad el comisariato ha sido beneficiado por los cambios tecnoldgico,
es asi que mantiene una ventaja competitiva porque posee tecnologia
moderna como es: el sistema de seguridad de camaras, software informaticos,
frigorificos con enfriadores de alta potencia, iluminacion adecuada, entre otros,
estos facilitan a realizar sus actividades comerciales de una manera agil y

oportuna satisfaciendo las necesidades del consumidor.

% Factor Socio Cultural.
Borja, (2013) dice que son los factores relativos a los aspectos y modelos
culturales, creencias, actitudes, etc. Asi como a las caracteristicas
demograficas: volumen de poblacion, inmigracién, natalidad, mortalidad, de una

sociedad.

El mercado local es muy competitivo, ya que existen gran cantidad de tiendas y
algunos comisariatos, es por eso que cada vez los consumidores seran mas

exigente en lo que respecta al precio, calidad y servicio.

ANALISIS DEL MICRO ENTORNO

Son todas las fuerzas que posee el comisariato Cleymer, estas se pueden

controlar logrando el cambio que requiere la organizacion.
% Cliente.

Es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago, a fin de satisfacer una necesidad a
través de la compra de productos (Borja, 2013).
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Cliente Interno.- Son aquellos que se encuentran en relacion con la empresa,
es decir representan la fuerza laboral para llevar al éxito la comercializacion.
Por ende el cliente interno se lo puede considerar como el pilar principal para

alcanzar los objetivos del comisariato.

Cliente Externo.- Es la sociedad en general, cada persona 0 grupo que se
vuelve consumidor, es decir son individuos que no pertenecen directamente a
la empresa, pero que se comportan como consumidores de los productos que
una empresa ofrece al publico en general. Los clientes son la razén de
existencia de una empresa, ya que de ellos depende el desarrollo de la

actividad comercial.
+* Proveedores.

Es la persona o sociedad que suministra bienes o0 servicios necesarios a otra

organizacion.

Proveedores locales.- EI Comisariato Cleymer cuenta con proveedores locales
alrededor de la zona, los mismos que proveen algunas lineas de productos

para su comercializacion.

Proveedores nacionales.- EI comisariato ademas de contar con proveedores
locales, también cuenta con proveedores nacionales los mismos que proveen

ciertas lineas de productos para la venta.
% Infraestructura

El comisariato Cleymer desarrolla sus actividades comerciales en un lugar
propio donde cuenta con una infraestructura adecuada que ayuda al

crecimiento de la empresa.

ANALISIS FODA

El andlisis del factor externo e interno del Comisariato Cleymer, se lo ha
realizado mediante la identificacion de los factores que fortalecen y que

afectan al Comisariato.
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7

» FACTORES EXTERNOS.

Dados por las Oportunidades y Amenazas a la que la empresa esta expuesta
Oportunidades:

e Crecimiento del segmento poblacional joven y adulto.
e Desarrollo del mercado local.

e Establecer alianzas estratégicas comerciales.

e Existencia de demanda insatisfecha.

e Posibilidad de incursionar en nuevos productos.

Amenazas:

¢ Inestabilidad econdmica, politica y juridica.
e Competidores fuertes.

¢ Incremento en los indices de desempleo.

e Creacion o incremento de impuestos.

e Altas tasas de interés.

s FACTORES INTERNOS

Los factores internos son dados por las Fortalezas y Debilidades de la

empresa.
Fortaleza:

e Excelente imagen de la empresa.

e Productos de calidad.

e Equipo de trabajo comprometido y fiel.
¢ Instalaciones propias.

e Ofrece variedad de productos.

e Aceptacion y satisfaccion de clientes.

Debilidades

e La gerencia no planifica con eficacia.

¢ No dispone de una planificacion estratégica
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e Estructura funcional débil.
¢ No se realizan investigaciones de mercado.

¢ No existen incentivos para sus trabajadores.

MATRIZ EFE

Segun Fred (2013) citado por Mena (2015) en su libro Conceptos de
Administracion Estratégica expresa que la matriz EFE es aquella que permite
resumir y evaluar informacion acerca de las oportunidades y amenazas de la

organizacion
% Laelaboraciéon de una matriz efe consta de cinco pasos:

Segun David (2013) citado por Mena (2015) matriz efe consta de los

siguientes pasos:

1) Elaborar una lista de los factores externos clave identificados (oportunidades
y amenazas que afectan a la empresa). Enumerar primero las oportunidades y

luego las amenazas siendo tan especificas como sea posible.

2) Asignar a cada factor una ponderacién que oscile entre 0.0 (no importante) y
1.0 (muy importante). La ponderacién indica la relevancia que tiene ese 40
factor para alcanzar el éxito en la industria donde participa la empresa. La
suma de todas las ponderaciones asignadas a los factores debe ser igual a 1.0.
3) Asignar a cada factor externo clave una calificacion de 1 a 4 puntos para
indicar qué tan eficazmente responden las estrategias actuales de la empresa a
ese factor. (4= la respuesta es superior, 3= la respuesta esta por encima del
promedio, 2= la respuesta es promedio y 1= la respuesta es deficiente). Una
calificacion depende de la respuesta de la empresa a las estrategias mientras
gue una ponderaciébn (paso 2) corresponde a la industria. Tanto las

oportunidades como las amenazas pueden recibir 1, 2, 3 0 4 puntos.

4) Multiplicar la ponderacion de cada factor por su calificacion, para determinar

una puntuacion ponderada.

5) Sumar las puntuaciones ponderadas para cada variable, con el fin de

determinar la puntuacién ponderada total para la organizacion. La puntuacion
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ponderada total mas alta posible de 4.0 indica que la organizacion responde
sorprendentemente bien a las oportunidades y amenazas existentes en la
industria. Un 2.5 es una puntuacion ponderada total promedio. Y la puntuacion
ponderada total mas baja posible de 1.0 significa que las estrategias de la
empresa no estan ayudando a evitar amenazas externar ni a capitalizar

oportunidades.

Cuadro 4.3. Matriz EFE

N° | VALORES EXTERNOS CLAVES | VALOR | CLASIFICACION | VALOR PONDERADO
OPORTUNIDADES EXTERNAS
1 | Crecimiento del segmento poblacional joven y adulto. 0,06 1 0,06
2 | Desarrollo del mercado local. 0,10 2 0,2
3 | Establecer alianzas estratégicas comerciales. 0,12 4 0,48
4 | Existencia de demanda insatisfecha. 0,09 2 0,18
5 | Posibilidad de incursionar en nuevos productos. 0,14 2 0,28
AMENAZAS EXTERNAS
1 | Inestabilidad econdmica, politica y juridica. 0,11 4 0,44
2 | Competidores fuertes. 0,11 2 0,22
3 | Incremento en los indices de desempleo. 0,08 1 0,08
4 | Creacién o incremento de impuestos. 0,13 4 0,52
5 | Altas tasas de interés 0,06 1 0,06
TOTAL 1 2,52

Elaboracion: Los autores de la investigacion.

MATRIZ EFI

Segun David (2013) citado por Mena (2015) la matriz EFI es una sintesis de las
fortalezas y debilidades mas importantes encontradas en la organizacion, y

constituye una base para identificar y evaluar las relaciones entre éstas areas.

% Lamatriz EFI se desarrolla siguiendo cinco pasos

Segun David (2013) citado por Mena (2015) los pasos de la matriz efi son los

siguientes:

1) Desarrollar una lista de factores internos clave identificados (fortalezas y
debilidades). Primero mencionar las fortalezas y después las debilidades

siendo tan especificas como sea posible.

2) Asignar a cada factor una ponderacion que vaya de 0.0 (sin importancia)
hasta 1.0 (muy importante). La ponderacion asignada a un factor determinado
indica su importancia con respecto al éxito de la empresa en la industria. Las

mayores ponderaciones se deben asignar a los factores que se considera que
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tienen la mayor influencia en el desempefio organizacional. La suma de todas

las ponderaciones debe ser igual a 1.0.

3) Asignar a cada factor una clasificacion de 1 a 4 para indicar si representa
una debilidad importante (clasificacion=1), una debilidad menor
(clasificacion=2), una fortaleza menor (calcificacion=3) o una fortaleza
importante (clasificacién=4). Las fortalezas deben recibir una clasificacion 42
de 3 o0 4, y las debilidades una clasificacion de 1 o 2. Por tanto, las
clasificaciones estan basadas en la empresa, mientras que las ponderaciones

del paso 2 se basan en la industria.

4) Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion para determinar

una puntuacion ponderada para cada variable.

5) Sumar las puntuaciones ponderadas para cada variable con el fin de
determinar la puntuacién ponderada total de la organizaciéon. La puntuacion
ponderada total puede abarcar desde un minimo de 1.0 hasta un maximo de
4.0 con una puntuacién promedio de 2.5 sin importar cuantos factores se
incluyan en una matriz EFl. Las puntuaciones ponderadas totales muy
inferiores a 2.5 son caracteristicas de organizaciones con grandes debilidades
internas, mientras que las puntuaciones muy superiores a 2.5 indican una
posicion interna fuerte. Si un factor interno calve es tanto una fortaleza como
una debilidad se le debe incluir dos veces, cada uno con su respectiva

ponderacion y clasificacion.

Cuadro 4.4. Matriz EFI

N° [ VALORES EXTERNOS CLAVES | VALOR | CLASIFICACION | VALOR PONDERADO
FORTALEZAS INTERNAS
1 Excelente imagen de la empresa. 0,11 1 0,06
2 Productos de calidad. 0,02 2 0,2
3 Equipo de trabajo comprometido y fiel. 0,10 4 0,48
4 Instalaciones propias. 0,13 2 0,18
5 Ofrece variedad de productos. 0,09 2 0,28
6 Aceptacion y satisfaccion de clientes. 0,05 3 0,15
DEBILIDADES INTERNAS
1 La gerencia no planifica con eficacia. 0,11 1 0,05
2 No dispone de una planificacién estratégica 0,13 2 0,4
3 Estructura funcional débil. 0,08 2 0,24
4 No se realizan investigaciones de mercado. 0,11 1 0,08
5 No existen incentivos para sus trabajadores. 0,06 1 0,05
TOTAL 1 2,75

Elaboracion: Los autores de la investigacion.
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ESTRATEGIAS DE LA MATRIZ COMBINADA FOFA — DODA.

Para realizar la matriz combinada se programaron estrategias utilizando como
referencia los factores internos y externos de la matriz EFE- EFI, donde se
busco aprovechar las fortalezas y debilidades, reduciendo las debilidades y

amenazas.

Cuadro 4.5.estrategia de la Matriz combinada.

Fortalezas Debilidades
Fuerza interna % Excelente imagen de la % Lagerencia no
empresa. planifica con eficacia.
«»+ Productos de calidad. ¢+ No dispone de una
% Equipo de trabajo planificacion
comprometido y fiel. estratégica
% Instalaciones propias. «  Estructura funcional
Fuerzas externas % Ofrece variedad de débil.
productos. ¢ No se realizan
% Aceptacion y satisfaccion de investigaciones de
clientes. mercado.

% No existen incentivos
para sus trabajadores.

Oportunidades FO DO
¢+ Crecimiento del % Incursionar en un nuevo +¢ Establecer una
segmento poblacional segmento de mercado planificacion
joven y adulto. (Joven-adulto) estratégica que ayude
+«» Desarrollo del aprovechando la aceptacion a laempresaa
mercado local. y satisfaccién de los clientes desarrollarse en
<+ Establecer alianzas del comisariato Cleymer. mercado local y
estratégicas «+ Brindar variedades de Nacional.
comerciales. productos nuevos de muy +»+ Aprovechar el
«» Existencia de buena calidad en el desarrollo y el
demanda comisariato, sean nacionales aumento considerable
insatisfecha. o extranjeros. del mercado local
+ Posibilidad de < Valerse de la imagen del para realizar
incursionar en nuevos comisariato para realizar investigaciones de
productos. alianzas estratégicas mercados para cubrir
comerciales que ayuden al la demanda
desarrollo de la insatisfecha.
organizacion.
Amenazas FA DA
¢ Inestabilidad «+ Aprovechar la satisfaccion y +¢ Realizar investigacion
economica, politica y la aceptacion como ventaja de mercado que
juridica. competitiva ante los fuertes y permita mitigar la
+«» Competidores fuertes. nuevos competidores competencia y ser
+» Incremento en los otorgando productos de referente en el medio
indices de calidad y una buena local.
desempleo. atencion al cliente ++ El contar con una
« Creacién o % Ofrecer la mejor atencion al planificacion y
incremento de cliente, valor agregado, organizacién permitira
impuestos. atencion pronta 'y enfrentar de mejor
< Altas tasas de interés personalizada para tener manera cualquier
una ventaja competitiva ante inestabilidad
los fuertes competidores econdmica.

Elaboracién: Los autores de la investigacion.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA

En la actualidad el comisariato Cleymer no cuenta con una planificacion

estratégica, es por eso que los autores de esta investigacion proponen lo

siguiente:

% Propuesta de mision

Ofrecer un servicio de calidad y toda una gama completa de productos de

primera necesidad pensando en la economia de la comunidad manabita para

lograr su preferencia y fidelidad.

X/
L X4

Propuesta de vision

Ser referente en el mercado local hasta el 2021 con la mayor gama de

productos para nuestro mercado objetivo, promoviendo el desarrollo social de

la comunidad y lograr la expansién de la mano de la tecnologia y la innovacion.

*
L X4

Propuesta de objetivo General

Ofrecer y garantizar honestidad en el negocio hacia el cliente logrando una

actitud de servicio que consiga fidelidad y confianza de los clientes.

>

L)

propuesta de objetivo estratégico
Adquirir los productos de mayor calidad al por mayor para poder
garantizar un precio menor al de la competencia y satisfacer las

necesidades de nuestros clientes.

Ser la mas eficiente y mejor comercializadora de productos para el
hogar, satisfaciendo las necesidades del canton Bolivar, a través del
compromiso y calidad en el servicio de atencion al cliente.

Ofrecer una variedad de productos y servicios completos y de calidad a
un precio competitivo.

Contar con profesionales enfocados en brindar la mejor atencién al
cliente para poder cumplir con las expectativas de los mismos.
Propuesta de principios

Eficiencia: Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una
funcion.

Calidad: Ofrecer un excelente servicio orientado al cliente.
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v’ Servicio: mantener siempre una actitud servicial a quienes visiten las
instalaciones.

v Integridad: Actitudes poseidas por una persona con valores y principios.

% Propuesta de valores

v" Responsabilidad: trabajadores comprometidos con la organizacion

v Proactividad: aportar esfuerzos y capacidades al mejoramiento de la
empresa.

v" Honestidad: Lealtad con la organizacion.

3. LINEAS DE PRODUCTOS

Comisariato Cleymer es una empresa autoservicio que se dedica a servir a los
clientes de la zona norte de la provincia de Manabi, ofrece una amplia variedad
de productos a los consumidores en linea de:
v’ linea de abarrotes en general.
Legumbres
Carnicos
Bazar
Vestimenta
Jugueteria
Articulos del hogar
Ferreteria.

belleza

D N N N N N N NN

tecnologia

B

RECURSOS

> Talento humano

El comisariato Cleymer posee 25 colaboradores a tiempo completo incluido
los propietarios.

> Recursos materiales

Los recursos materiales que tiene la empresa son:

Instalaciones: edificio propio y parqueadero.



Equipo: maquinarias, herramientas, vehiculo.

Recursos tecnologicos:

sistemas operativos.

5. RETROALIMENTACION Y CONTROL
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El control es el mecanismo para comprobar que las cosas se realicen como

fueron previstas, de acuerdo con las politicas, objetivos y metas fijadas

previamente para garantizar el cumplimiento de la mision institucional.

Para efecto de esto, es necesario que se tomen controles desde diferentes

aspectos.

La empresa en la actualidad no cuenta con vias de retroalimentacion es por

eso0 que los autores de la investigacion proponen lo siguiente (Ver cuadro 4.6).

Cuadro 4.6. Vias de retroalimentacion

Actividades a realizar Grupos de implicados Frecuencia
Verificar el  crecimiento del | Personal administrativo y Mensual
mercado. departamentales
Alcance de los  objetivos Personal administrativo Semestral
competitivos
Revisién del alcance de los Anual

objetivos, metas y rentabilidad de
la empresa.

Personal administrativo

6. JERARQUIA

FUENTE: Elaboracién propia.

El comisariato Cleymer no cuenta con una estructura organizacional formada,

es por eso que los autores de esta investigacion proponen la siguiente:

Gerente Propietario

— |
Secretaria -
__] CONTADORA |
| | | |
Provedores Cajas Bodeguero Informatica
] compras | L VENTAS | L] DESPACHO | L |

Figura 4.1. Estructura Organizacional del comisariato Cleymer.

FUENTE: Elaboracién propia.
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Actividad 4. Elaboracion de un listado general de las variables del

Comportamiento Organizacional y su agrupacion en niveles organizativos.

Para la ejecucion de esta actividad se enlisto las variables mas importantes del
Comportamiento Organizacional, de acuerdo a los niveles organizativos segun
Chiavenato (2009), las cuales se dividen en: individual, grupal, organizacional,

A continuacién se detallan cada de unas de ellas (Ver cuadro 4.7)

Cuadro 4.7. Lista de las variables del Comportamiento Organizacional y sus niveles.

Nivel individual Nivel organizacional

Valores Cultura de la organizacion

Actitudes Estrategia politica

Personalidad Estructura

Habilidades Controles

Aptitudes Normas

Comunicacion interpersonal Conflictos

Aprendizaje

Motivacion

Toma de decisiones del individuo

Ausentismo

Productividad

Satisfaccion

Rotacion

Nivel grupal

Comunicacion

Habilidades

Conocimiento

Motivacion

Toma de decisiones

Solucion de conflictos

Liderazgo

Trabajo en equipo

Cultura

Aprendizaje

FUENTE: Chiavenato (2009)

Actividad 5: Seleccién de las variables del Comportamiento Organizacional

con mayor relevancia en la empresa u objeto de estudio.

Para realizar esta actividad se llevd a cabo la entrega del listado de 29
variables al equipo de expertos que se eligié para esta investigacion, con el fin
gue escogieran las variables mas importantes segin sus conocimientos, en
donde cada uno de los integrantes del equipo tenia que marcar con una (x) las
variables que tenia mas peso sobre el comportamiento organizacional. A

continuacion se detallan los resultados obtenidos (Ver cuadro 4.8).
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Cuadro 4.8. Variables con mayor relevancia seleccionadas por cada uno de los expertos

VARIABLES EXPERTOS TOTAL

NIVEL EXP1 EXP EXP EXP4 EXP5 EXP6 EXP7
INDIVIDUAL 2 3

VALORES 5 5 5 5 5 5 5 35
ACTITUDES 5 5 5 3 5 5 5 33
PERSONALIDAD 5 5 5 3 5 3 5 31
HABILIDADES 5 5 5 5 5 4 5 34
APTITUDES 5 5 5 5 5 4 5 34
COMUNICACION 5 4 5 5 5 5 5 34
INTERPERSONAL

APRENDIZAJE 5 5 5 5 4 5 33
MOTIVACION 5 5 5 5 5 4 5 34
TOMA DE 4 5 5 4 4 4 5 31
DECISIONES DEL

INDIVIDUO

AUSENTISMO 4 4 3 5 4 3 5 28
PRODUCTIVIDAD 5 5 5 5 4 3 5 32
SATISFACCION 5 5 5 4 4 4 5 32
ROTACION 4 4 4 4 5 4 5 30
NIVEL GRUPAL

COMUNICACION 5 5 5 5 5 5 5 35
HABILIDADES 5 5 5 5 5 4 5 34
CONOCIMIENTO 5 5 5 5 4 4 5 33
MOTIVACION 5 5 5 5 5 5 5 35
TOMA DE 5 5 5 4 5 5 5 34
DECISIONES

SOLUCION DE 5 5 5 5 5 4 5 34
CONFLICTOS

LIDERAZGO 5 4 5 5 5 5 5 34
TRABAJO EN 5 5 5 5 5 5 5 35
EQUIPO

CULTURA 5 5 5 4 5 5 5 34
APRENDIZAJE 5 5 5 5 5 4 5 34
NIVEL ORGANIZACIONAL

CULTURADELA 5 5 5 5 5 5 5
ORGANIZACION 35
ESTRETEGIA 5 5 4 4 5 5 5 33
POLITICA

ESTRUCTURA 5 4 5 5 5 3 5 32
CONTROLES 5 4 5 5 5 3 5 32
NORMAS 5 4 5 5 5 5 5 34
CONFLICTOS 5 4 5 5 4 3 5 31

Elaboracion: Los autores de la investigacion.

Como resultado de la evaluacion se pudo obtener que las variables que tienen
mas relevancias son las siguientes: los valores, comunicacion. Motivacion,
trabajo en equipo, cultura de la organizacion, por ende estos datos se
obtuvieron en la sumatoria total de cada uno de las variables que los expertos

escogieron para esta investigacion.
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Fase 2: Determinar los indicadores de gestion que permitan la evaluacion de

las variables del comportamiento organizacional en comisariato Cleymer.

Actividad 1. Revision de los indicadores gestion para la evaluacion de las

variables del Comportamiento Organizacional en el comisariato Cleymer.

Para realizar la evaluacion de las variables del Comportamiento Organizacional
en el comisariato Cleymer, se hizo una revision de los indicadores de gestion y
su uso (ver cuadro 4.9), segun Pozo (2014) los indicadores de gestion o
desempeiio son una herramienta esencial que los administradores utilizan para
guiar las acciones de las organizacion, corregir debilidades, potenciar
fortalezas, mitigar amenazas y asumir oportunidades. Permitiendo reflejar

resultados mas efectivos que permitan una mejor compresion del estado de

una empresa.

Cuadro 4.9. Revision y uso de los indicadores de gestion

Indicadores de

USO DE LOS INDICADORES

gestion
Eficacia Establece en qué medida la organizacion como un todo, o un area especifica,
cumple con sus objetivos estratégicos. Eficacia en la solucion de conflictos
colectivos, eficacia en la atencion al cliente, eficacia en la produccion de bienes y
Servicios
Eficaciaenla Conocer el porcentaje de empleados que ha recibido capacitacién durante un
capacitacion a periodo.
empleados
Condiciones fisicas  Permite conocer las condiciones fisicas en el que se desempefia un obrero
de trabajo dentro de la empresa.

Indicador ventas-

Valora la percepcion sobre la satisfaccion con la forma de liderazgo que se

trabajador mantiene en la organizacion.
Eficacia en el Evalua la medida en que se han cumplido las metas planteadas.
cumplimiento de las
metas
Cumplimiento de Conocer el nivel de cumplimiento de las metas proyectadas.
metas
Efectividad Busca el logro de los objetivos planteados en el mejor costo y a tiempo
razonable. Este tipo de indicadores miden los resultados alcanzados frente a los
bienes o servicios generados a los clientes y usuarios.
Eficaciaenla Determina cuan efectivas fueron las capacitaciones que recibieron los

capacitacion

empleados nuevos para desarrollar sus nuevas responsabilidades.

FUENTE: Pozo (2014)
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Actividad 2. Seleccion de los indicadores gestién para la evaluacion de las
variables del Comportamiento Organizacional en el comisariato Cleymer.

Una vez hecha la revision de los indicadores se dio paso a la seleccion de los
indicadores de gestion para la evaluacion de cada una de las variables
seleccionadas y segun la relacién que existe en ambos elementos (ver cuadro
4.10).

Cuadro 4.10. Matriz de seleccién de indicadores de gestion para la evaluacién de las variables del CO.

VARIABLES QUE INFLUYEN EN EL )
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL DEL INDICADORES PARA LA EVALUACION DE LAS

COMISARIATO CLEYMER VARIABLES
Valores Nivel eficacia en las acciones y conducta del
empleado
Comunicacion Nivel de comunicacion
Motivacion Nivel eficacia en la capacitacion de los empleados
Trabajo en equipo Nivel eficiencia en los resultados
Cultura de la organizacién Nivel de Integracion del personal bajo normas y

valores

Elaboracion: Los autores de la investigacion.

Fase 3: Aplicar los indicadores establecidos mediante las variables del

comportamiento organizacional.

Actividad 1. Disefio de la matriz de variables del Comportamiento

Organizacional con indicadores e instrumentos de medicion.

Un instrumento de medicion es una herramienta que sirve para obtener
resultados oportunos en una investigacion Segun Vargas (2012), citado por
Cedefio (2016), un indicador es un instrumento muy importante para evaluar y
dar seguimiento al desarrollo de un proceso, ademas sefiala que son valiosos
para orientar el logro de mejores resultados. Por ende se determinaron las
variables y la seleccién de cada indicador e instrumentos de medicion para la

evaluacion de las mismas (ver cuadro 4.11).



Cuadro 4.11. Variables de Comportamiento Organizacional seleccionadas con sus respectivos indicadores de

gestion
VARIABLES QUE INDICADORES
INFLUYEN EN EL PARA LA .
COMPORTAMIENTO EVALUACION INSTRUMENTO DE MEDICION
ORGANIZACIONAL DE LAS
DEL COMISARIATO VARIABLES
CLEYMER
Nivel de N° Politica establecida
Valores eficacia en las
. Encuesta
acciones y
conducta del
empleado
Co . Empleados capacitados
Comunicacion Nivel de =
o Total de empleados
comunicacion
Encuesta
Nivel de
L eﬁcaqa .e,n la Empleados incntivados
Motivacién capacitacion de =

Nivel de
Trabajo en equipo eficiencia en los _ actividades realizadas
resultados " actividades esperadas
Encuesta
Culturade la Nivel de
organizacién Integracion del # de reunion sobre formacion de valores corporativo
personal bajo reuniones realizada
normas y Encuesta
valores

los empleados

Total de empleados
Encuesta
Evaluacion de trabajo en equipo
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Elaboracion: Los autores de la investigacion.
*ver resultados de los datos procesados en el grafico 4.1.

Actividad 2. Elaboracién de una serie de preguntas que formaron parte de la
encuesta que se aplicé al personal que labora en la empresa con el propésito

de conocer las relaciones laborales que existen en la misma.

Para realizar la evaluacion de las variables del comportamiento organizacional
seleccionadas, se utilizé la herramienta de la encuesta (Bravo, 2017), aplicadas

a los empleados del comisariato Cleymer. (Ver anexo 2).

Actividad 3. Tabulacion de los datos obtenidos a través de la evaluacién de las
variables, reflejando con claridad y exactitud los resultados, y de esta manera

hacer el analisis correspondiente.

En esta actividad se efectué la tabulacién de los datos, representandolos

graficamente en una hoja de calculo del programa Microsoft Excel, analizando
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los resultados obtenidos en la evaluacion de las variables del Comportamiento
Organizacional de forma global se presenta los siguientes resultados.

VALORACION DE LAS VARIABLES DEL CO

4,23
M%TIVACION
13 C3L'JSL§I'URA
= Calf. Promedio
COM%’:I'CAC' ORGANIZACIO !
NAL = Calf. Maxima
e Calf. Minima
4,36
4,00
TRABAJO E
EQUIPO VALORES

Grafico 4.1. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos en la evaluacion de las variables del CO en el comisariato Cleymer.
Andlisis: de las 5 variables evaluadas en el Comisariato Cleymer , se identifica
que del valor promedio determinado (4,96) , aquellas que més se acercan y por
ende representa un valor positivo son : motivacion con valor promedio de 4.23,
seguido de la variable trabajo en equipo ( 4.36), y comunicacion con un 4.13;
por otra parte aquellas que implican mayor deficiencia y pueden al
comportamiento organizacional , son las variables: valores ( 4.00) y cultura
organizacional (3.86 ) ,siendo esta Ultima la que posee incidencia negativa
porque no cuenta con una planificacion estratégica adecuada, segun Cruz,
(2000) citado por Montafia (2015) “Es una forma aprendida de hacer en la
organizacién, que se comparte por sus miembros, constan de un sistema
valores y creencias béasicas que se manifiesta en: normas, actitudes,
conductas, comportamientos, la manera de comunicarse, las relaciones
interpersonales, el estilo de liderazgo, la historia compartida, el modo de dar
cumplimiento a la mision y la materializacion de la vision, en su interaccion con
el entorno, en un tiempo dado”. Por lo tanto se requiere prestar mayor atencion

a dichas variables.
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VARIABLE: Valores

INDICADOR: Nivel de eficacia en las acciones y conducta del empleado
Resultado: Para la obtencion de los resultados sobre la variable de valores se
aplicaron 18 preguntas, generando los resultados identificados en el grafico
4.2.

VARIABLE VALORES
4,40

e \/PPre
4,00  emm\/PVar

1,52 444 P10 3,56

Grafico 4.2. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos en la evaluacion de las variables del CO en el comisariato Cleymer.
Andlisis: La variable Valores identificada en el cuadro 4.1 presenta resultados
proximos a alcanzar un factor de negatividad para el comportamiento
organizacional del comisariato, debido a que presenta un valor promedio de
4,00. Entre las preguntas planteadas aquellas con mayor incidencia positiva,
se encuentran principalmente: P2 (Cumple con su horario de trabajo, 4,80), P6
(Esta feliz con el trabajo que realiza, 4.76), P17 (Crees que tus tareas son muy
importantes dentro de la empresa, 4,60), y P18 (Trabajar en esta empresa, me
ha permitido fortalecer los valores, 4.76); Por otra parte, aquellos indicadores
deficientes son: P8 (Trabaja sin interrupciones a lo largo de su jornada laboral,
3,56), P9 (Si deja de hacer su trabajo, afectaria al de los demas, 3,56) y P16 (A
menudo te enfrentas con algunas tareas que no te gustan, 3,00), valoraciones
gue inciden en una factor de alarma para la variable., razon por la cual se las
trata a detalle en el grafico 4.3; 4.4y 4.5.
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Pregunta 8: ¢ Trabaja sin interrupciones a lo largo de su jornada laboral?

Cuadro 4.12. Sintesis de la respuesta alcanzada.

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 8 32%
Parcialmente de acuerdo 3 12%
De acuerdo 9 36%
Medianamente en desacuerdo 5 20%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo

= Parcialmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente en

desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.3. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: en el grafico 4.3. (Trabajo sin interrupciones), es una de las
preguntas con mayor deficiencia para la variable valores, del 100% de los
empleados encuestado, el 36% estd de acuerdo, seguido por el 32%
totalmente de acuerdo, 20% medianamente en desacuerdo con un 12%
parcialmente de acuerdo y la escala de valoracidbn correspondiente a

totalmente en desacuerdo no presento respuesta.
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Pregunta 9: ¢ Si deja de hacer su trabajo, afectaria al de los demas?

Cuadro 4.13. Sintesis de la respuesta alcanzada.

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 6 24%
Parcialmente de acuerdo 8 32%
De acuerdo 5 20%
Medianamente en desacuerdo 6 24%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo

= Parcialmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente en

desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.4. Sintesis de la respuesta alcanzada.
FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.

Andlisis: de acuerdo a la pregunta nueve, un 24% esta totalmente de acuerdo,
el 32% parcialmente de acuerdo, 20% de acuerdo, sin embargo el 24% esta
medianamente en desacuerdo que si deja de hacer sus actividades cotidianas

afectaria a los demas.
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Pregunta 16. ¢ A menudo te enfrentas con algunas tareas que no te gustan?

Cuadro 4.14. Sintesis de la respuesta alcanzada.

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 2 8%
Parcialmente de acuerdo 8 32%
De acuerdo 7 28%
Medianamente en desacuerdo 4 16%
Totalmente en desacuerdo 4 16%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo

= Parcialmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente en
desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.5. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: se puede notar en el grafico 4.5, de las respuestas obtenidas en la
encuesta, el 8% estéa totalmente de acuerdo, un 32% parcialmente de acuerdo,
el 28 % de acuerdo, este grupo se han enfrenta a tareas que no le gustan
hacer en la organizacion, el 16% esta medianamente en desacuerdo, 16%
totalmente en desacuerdo, lo que indica que las labores que ellos realizan le

gustan.
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VARIABLE: Comunicacién
INDICADOR: Niveles de comunicacion

Resultado: Para la obtencidon de los resultados sobre la variable de
comunicaciébn se aplicaron 16 preguntas, generando los resultados

identificados en el grafico 4.6.

VARIABLE COMUNICACION
4,60 P1 440 440

=—\/PPre
e \/PVar

4,04 416 P9 4,24

Grafico 4.6. Sintesis de la respuesta alcanzada.
FUENTE: Datos obtenidos en la evaluacion de las variables del CO en el comisariato Cleymer.

Analisis: En el grafico 4.6, se presenta los resultados obtenidos de la evaluacion de la
variable Comunicacién en el comisariato Cleymer, se gener6 un valor promedio de
4,13. Entre las preguntas con incidencia positiva, se encuentran: P16 (La comunicacion
en la organizacion es buena, 4,60), P15 (Las nuevas tecnologias favorecen la
comunicacion en la organizacion, 4.52), P13 (Se estimula la buena comunicacion entre
todos los miembros de la organizacion, 4,44), y P4 (El lenguaje que se utiliza es
comprensible por todos, 4.36); ademas se puede notar que existe preguntas con
incidencia negativa, puesto que, la entrega de informacion no se hace en formato y
sistemas adecuados (P3= 3,28), Los criterios sobre la actividad empresarial no se
emiten con facilidad (P6= 3,84) y los rumores son mal vistos en la organizacion (P14=

3,44).
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Estos valores inciden mucho en la variable, la cual se lo detallan en los
siguientes gréaficos; 4.7; 4.8y 4.9.

Pregunta 3: ¢La entrega de informacion se hace en formato y sistemas

adecuados?

Cuadro 4.15. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Siempre 3 12%
Frecuentemente 5 20%
Algunas veces 13 529%
Rara vez 4 16%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

= Siempre
= Frecuentemente
= Algunas veces
= Rara vez

= Nunca

Gréfico 4.7. Sintesis de la respuesta alcanzada.
FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.

Andlisis: De acuerdo a los resultados obtenidos de los encuestado, esta
pregunta de la variable de “comunicacion” demuestra un alto grado deficiente
en la entrega de informacion en formato y sistemas adecuados , un 12%
siempre, 20% frecuentemente, no obstante el 52% que equivale algunas veces,

16% rara vez y nunca que no tiene respuesta.



Pregunta 6: ¢Los canales para la entrega de informacion que se utilizan son

adecuados?

Cuadro 4.16. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Siempre 10 40%
Frecuentemente 6 24%
Algunas veces 9 36%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 25 100%

= Siempre

= Frecuentemente
= Algunas veces
= Rara vez

= Nunca

Grafico 4.8. Sintesis de la respuesta alcanzada.
FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
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Analisis: De acuerdo a los datos estadisticos el 40% de los encuestados,

considera que los canales de informacion siempre son adecuados, el
frecuentemente, mientras que el 36% algunas veces, donde se

constatar que existe deficiencia en la utilizacion de los canales, y esto perjudica
directamente a la fluidez de la informacion y por ende al crecimiento de la

organizacion.

24%

puede
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Pregunta 14: ¢Los rumores son mal vistos en la organizacion?

Cuadro 4.17. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Siempre 7 28%
Frecuentemente 5 20%
Algunas veces 7 28%
Rara vez 4 16%
Nunca 2 8%
TOTAL 25 100%

= Siempre

= Frecuentemente
= Algunas veces
= Rara vez

= Nunca

&

Grafico 4.9. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: De acuerdo a los resultados se pudo obtener que los rumores en la
organizacion son mal visto con un 28% siempre, 20 % frecuentemente, no
obstante existe un grupo que tiene incidencia negativa y este afecta
directamente a la comunicacion de la empresa, el 28% algunas veces, 16 %

rara vez y el 8% nunca.
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VARIABLE: Motivacion
INDICADOR: Nivel de eficacia en la capacitacion de los empleados

Resultado: Para la obtenciéon de los resultados sobre la variable de motivaciéon

se aplicaron 20 preguntas, generando los resultados identificados en el grafico
4.10.

VARIABLE MOTIVACION

Grafico 4.10. Sintesis de la respuesta alcanzada.
FUENTE: Datos obtenidos en la evaluacion de las variables del CO en el comisariato Cleymer.

Andlisis: una vez realizada la evaluacién se constaté que el nivel de
motivacion es positivo en gran parte, teniendo como referencia el valor medio
que equivale a 4.00, a continuaciébn se detalla los siguientes resultados
obtenidos: P2 (Las actividades que realizo me permiten aprender
constantemente, 4,72), P19 (Me siento parte de la organizacion, 4.72), P20
(Siento orgullo por mi trabajo, 4,68), y P1 (El trabajo que realizo me gusta,
4.56); sin embargo en esta variable se comprob6 que existe deficiencia: P5
(Todos mantenemos buenas relaciones en el trabajo, 3,96), P7 (Mis opiniones
y criterios son tomados en cuenta, 3,80) P8 (En la organizacion se puede y se
premia la innovacion, 3,60), ) P10 (Recibimos beneficios por los buenos
resultados de la organizacién, 3,72), estos indicadores inciden mucho en la

variable, la cual se lo detallan en los siguientes graficos ; 4.11; 4.12y 4.13.
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Pregunta 5: ¢ Todos mantenemos buenas relaciones en el trabajo?

Cuadro 4.18. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 11 44%
Parcialmente de acuerdo 5 20%
De acuerdo 7 28%
Medianamente en desacuerdo 1 4%
Totalmente en desacuerdo 1 4%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo

= Parcialmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente en
desacuerdo

-

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.13. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: segun los datos obtenidos en la encuesta el 44% esta totalmente de
acuerdo, 20 % parcialmente de acuerdo , 28 % de acuerdo , no obstante existe
una una parte de los encuestado ,respondieron que no mantienen una buena
relacion en el trabajo y estdn medianamente en desacuerdo con el 4% y

totalmente en desacuerdo .
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Pregunta 8: ¢ En la organizacion se puede y se premia la innovacion?

Cuadro 4.19. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 7 28%
Parcialmente de acuerdo 6 24%
De acuerdo 8 32%
Medianamente en desacuerdo 3 12%
Totalmente en desacuerdo 1 4%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo
= Parcialmente de acuerdo
= De acuerdo

= Medianamente en

desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.11. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: con respecto si se premia la innovacion el 28% esta totalmente de
acuerdo, 24% parcialmente de acuerdo, 32 % de acuerdo, también existe una
parte de los encuestados que estan medianamente en desacuerdo con el 12%

y totalmente en desacuerdo con el 4%.
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Pregunta 10: ¢ Recibimos beneficios por los buenos resultados de la

organizacion?

Cuadro 4.20. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 10 40%
Parcialmente de acuerdo 4 16%
De acuerdo 7 28Y%
Medianamente en desacuerdo 2 8%
Totalmente en desacuerdo 2 8%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo
= Parcialmente de acuerdo
= De acuerdo

= Medianamente en

desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.12. Sintesis de la respuesta alcanzada.
FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.

Andlisis: De las veinte y cinco personas encuestadas un 40% totalmente de
acuerdo, 16% parcialmente de acuerdo , 28 % de acuerdo , seguido de 8%
medianamente en desacuerdo, 8% totalmente en desacuerdo, donde se puede
considerar que existe un porcentaje de persona que indica que no reciben

beneficios por los buenos resultados .
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VARIABLE: Trabajo en equipo
INDICADOR: Nivel de eficiencia en los resultados

Resultado: Para la obtencién de los resultados sobre la variable de trabajo en
equipo se aplicaron 19 preguntas, generando los resultados identificados en el

grafico 4.14.

VARIABLE TRABAJO EN EQUIPO

Grafico 4.14. Sintesis de la respuesta alcanzada.

Andlisis: La evaluacién del trabajo en equipo presentada en el grafico 4.14,
generd un valor promedio de la variable de 4,36, denota alto cumplimiento,
producto de las respuestas favorables a las preguntas planteadas; entre los
indicadores con el valor promedio mas alto, se encuentran: P11 (Cuando
trabajamos unidos y coordinados nos sentimos mejor 4,84), P13 (Nos
sentimos bien cuando nos ayudamos, 4.80), P9 (La actividad que desarrolla
cada miembro es de igual importancia, 4,72), y P8 (El resultado depende del
esfuerzo y trabajo de todos, 4.68); por otra parte se encuentran preguntas con
valores deficientes, a las cuales se le requiere aplicar acciones correctivas
como P10 (Si uno de los miembros no realiza bien su actividad es muy dificil
cumplir, 3,52), y P18 (Durante las reuniones de trabajo todos nos involucramos
en la discusién, 3,52 ). A continuacion se detallan los siguientes graficos; 4.16,
4.17.
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Pregunta 10: ¢Si uno de los miembros no realiza bien su actividad es muy

dificil cumplir?

Cuadro 4.21. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 6 24%
Parcialmente de acuerdo 8 329,
De acuerdo 5 20%
Medianamente en desacuerdo 5 20%
Totalmente en desacuerdo 1 4%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo

= Parcialmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente en

desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.16. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: en el grafico 4.16. se puede evidenciar que el totalmente de acuerdo
tiene el 24%, seguido por el 32% parciamente de acuerdo, 20% de acuerdo, lo
qgue indica que si uno de los miembros no realiza bien su actividad es muy
dificil cumplir, un porcentaje que equivale al 20 % de los encuestado estan

medianamente en desacuerdo y el 4% totalmente en desacuerdo.
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Pregunta 18: ¢ Durante las reuniones de trabajo todos nos involucramos en la

discusién?

Cuadro 4.22. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 5 20%
Parcialmente de acuerdo 6 24%
De acuerdo 12 48%
Medianamente en desacuerdo 1 4%
Totalmente en desacuerdo 1 4%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo
= Parcialmente de acuerdo
= De acuerdo

= Medianamente en

desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.17. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: Los resultados alcanzados reflejan que el 20% esta totalmente de
acuerdo, 24% parcialmente de acuerdo, 48% de acuerdo, esto muestra que en
las reuniones de trabajo todos se involucran en la discusion, en cambio una
pequefia parte de los encuestados esta medianamente en desacuerdo con un

4% y totalmente en desacuerdo.
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VARIABLE: Cultura de la organizacién
INDICADOR: Nivel de integracion del personal bajo normas y valores

Resultado: Para la obtencién de los resultados sobre la variable de cultura de
la organizacibn se aplicaron 13 preguntas, generando los resultados
identificados en el grafico 4.18.

VARIABLE CULTURA DE LA ORGANIZACION

e \/PPre
3,86 =—VPVar

Grafico 4.18. Sintesis de la respuesta alcanzada.
FUENTE: Datos obtenidos en la evaluacién de las variables del CO en el comisariato Cleymer.

De acuerdo al valor promedio de la variable obtenida de promediar los
resultados generados de las preguntas planteadas en la cultura de la
organizacién, se pudo determinar que presenta un grado de incidencia
negativa, con valoracién de 3,86 es una de las areas con mayor deficiencias en
la organizacién, segun el valor promedio por pregunta muestra inconsistencias
en la planificacion estratégica y el establecimiento de los procesos, ademas no
tienen definida y compartida la vision y mision de la empresa (P1= 1,44), dicha
situacion genera desconocimiento por parte de los empleados (P2= 1,48), y por
ende, falta de afinidad con esta y los objetivos organizacionales propuestos
(P3=1,56).

Por ende estos representan una alerta para la organizacion por lo que debe
prestar mucha importancia en esta variable. Seguidamente se detallan en los

siguientes graficos; 4.19, 4.20, 4.21.
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Preguntas 1: ¢ Esta definida y compartida la vision y mision de la empresa?

Cuadro 4.23. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Medianamente en desacuerdo 11 44%
Totalmente en desacuerdo 14 56%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo

= Parcialmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.19. Sintesis de la respuesta alcanzada.
FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.

Andlisis: De las veinte y cinco personas encuestadas un 44 % esta
medianamente en desacuerdo, el 56 % totalmente en desacuerdo, dando a

entender que no esta definida y compartida la mision y la vision de la empresa.
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Pregunta 2: ¢ Conozco la mision de mi organizacion?

Cuadro 4.24. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Medianamente en desacuerdo 12 48%
Totalmente en desacuerdo 13 52%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo

= Parcialmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente en
desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.20. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: De acuerdo a la pregunta dos de la variable cultura de la
organizacion, el 48% esta medianamente en desacuerdo y el 52% totalmente
en desacuerdo, lo que indica que no conocen la misién. Las valoraciones
negativas generadas e identificada en el grafico 4.20, se deben al que el

comisariato Cleymer, no tiene establecido la mision y vision.
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Pregunta 3: ¢ Me siento identificado con la mision de mi organizacion?

Cuadro 4.25. Sintesis de la respuesta alcanzada

Alternativa Total Porcentajes
Totalmente de Acuerdo 0 0%
Parcialmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 0 0%

Medianamente en desacuerdo 14 56%
Totalmente en desacuerdo 11 44%
TOTAL 25 100%

= Totalmente de Acuerdo

= Parcialmente de acuerdo

= De acuerdo

= Medianamente en

desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Grafico 4.21. Sintesis de la respuesta alcanzada.

FUENTE: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores del comisariato Cleymer.
Andlisis: De las respuestas obtenidas en la pregunta tres (cultura de la
organizacion) la cual pretendia diagnosticar el compromiso de los empleados
con la organizacion, no se pudo evaluar, dado que, segun lo detallado anterior
mente esta no posee una mision generandose por tal motivo valoraciones
deficiente que van de medianamente en desacuerdo 56% Yy totalmente en

desacuerdo 44%.
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Fase 4: Proponer un plan de mejora que defina acciones correctivas y
preventivas de acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion.
Actividad 1. Identificar Area de mejora critica.

Se realiz6 la identificacion de las &reas criticas de mejora del comisariato
Cleymer, en donde se encontr6 que las variables del comportamiento

organizacional poseen deficiencia muy alarmante y se tiene que mejorar.

Cuadro 4.26. Area de mejora critica

Objetivo Personal Propdsito Area de aplicacion Seguimiento
involucrado
Implementacidn Proponer un plan Una vez
de alternativas Tito V. Bravo de mejoras que Todo el personal que | realizado el plan
mejora para el Bravo servird para la forma parte del de mejoras. El
fortalecimiento de evaluacion del comisariato Cleymer. gerente del
aquellas variables | Jhony G. Sacén | comportamiento comisariato
que manifiestan Manzaba organizacional en tendra que darle
deficiencia el comisariato seguimiento a
Columba C. Cleymer del las variables del
Bravo Macias Cantén Bolivar comportamiento
organizacional.

Elaboracion: Los autores de la investigacion.

Actividad 2. Disefiar un plan de mejora que involucre la realizacion de la matriz
5w+1h.

Segun Proafio (2017) El plan de mejora es un proceso que se utiliza para
alcanzar la calidad total y la excelencia de las organizaciones de manera
progresiva, para asi obtener resultados eficientes y eficaces. El punto clave del
plan de mejora es conseguir una relacién entre los procesos y el personal

generando una sinergia que contribuyan al progreso constante.

Se realizé la matriz 5W+1H ayudando a establecer de una forma mas eficaz las
actividades que se realizaron en el plan de mejora, a su vez se procedio al
respectivo seguimiento de las actividades, por ende este permiti6 sacar
conclusiones y recomendaciones que le sirve al gerente del comisariato como

un elemento base para mejorar el comportamiento organizacional.
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Accion a mediano plazo: Durante uno a tres afos

Unidad Administrativa Responsable: Gerente propietario

Justificativo (WHY): Fortificar aquellas variables que manifestaron deficiencia en la evaluacion mediante el uso de indicadores de gestion en el comisariato Cleymer, ayudando

a mejorar el rendimiento de la organizacion.

Actividades a

Variables del
comportamiento corto Plazo
(WHAT)
Realizar

evaluaciones en
determinado

Valores tiempo.
Efectuar
Capacitaciones

.P8 g,Trabgja sin Reducir el
interrupciones a lo largo de .

. Ausentismo
su jornada laboral?
P9 ;Si deja de hacer su Reducir el

trabajo, afectaria al de los . .
29 tiempo ocioso

demas?

P16 ;A menudo te enfrentas

con algunas tareas que no

te gustan?

Mejorar el
ambiente laboral

Cuando

(WHEN)

Quien

(WHO)

Semestral

Anual

Gerente
1 afio

1 afio

Diariamente

Donde
(WHERE)

Comisariato
Cleymer

Como

(HOW)

Conocer el grado de valores
con el que cuenta el equipo
de trabajo, medir el
coeficiente emocional,
control emocional, empatia y
asertividad.

Utilizar la capacitacion para
desarrollar actitudes
positivas en la atencion al
cliente

Crear horarios flexibles de
acuerdo con la capacidad de

las actividades de la
organizacion.

Realizar estudios de tiempo
con el objetivo de identificar
tiempos ociosos.

Hacer sentir a los
empleados valorados,
comprometidos y que

sientan que son parte de la
organizacion.

Presupuesto

Verificador

Valoracion
periédica para
conocer el grado
de valores que
cuenta los
trabajadores.
Dar buena
atencion a los
clientes del
comisariato.

$250

$300

Cumplimiento de
- las obligaciones
en el trabajo.

Mediantes analisis
- de los empleados
del comisariato.

Trabajadores
comprometidos
con la
organizacion.

Indicador de
cumplimiento

N° trabajadores
capacitados/
Numero de
trabajadores



Comunicacion

P3 ¢La entrega de
informacién se hace en
formato y sistemas
adecuados?

P6 ;Los canales para la
entrega de informacion que
se utilizan son adecuados?

P14 ;Los rumores son mal
vistos en la organizacion?

Motivacion

P5 ; Todos mantenemos
buenas relaciones en el
trabajo?

P8 ¢ En la organizacion se
puede y se premiala
innovacién?

Realizar
cartelera de
informacion

Implementacion
de Portales y
aplicaciones web

Establecer un
plan de
comunicacion
interno

Crear un grupo
portavoces de la
comunicacion
interna

Promover
incentivos

Fomentar el
trabajo en
equipo

Realizar un
programa de
incentivos

Mensualmente

1 afo
Gerente y Comisariato
trabajadores Cleymer
1 afo
3 meses
Mensualmente
Gerente Diariamente = Comisariato
Cleymer
1 afio

Informacién detallada de
ofertas, promociones y fotos
del empleado del mes

Portales informativos,
correos, grupos de contactos
aprovechando la tecnologia
COMO una mano amiga para
mejorar la comunicacion
dentro y fuera del
comisariato Cleymer.

Establecer un plan de
comunicacion interno
ajustado a las caracteristicas
de la empresa

Elegir un portavoz dentro de
la organizacién y que este
sea el encargado o
autorizado de compartir
informacion a sus
comparieros de trabajo.

Ofrecer bonos extras o algun
tipo de incentivo econdmico,
bonos de desempefios o
dias libres.

Mediante perfil de
competencias Laborales

Creacion de un programa de
incentivos (Bonos, tardes
libres, Cupones de
descuentos para
trabajadores)
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Clientes internos y
$25 externos
informados.

Cumplimiento de
la implementacién
del portal web

$500

Bienestar del
trabajador / Nimero
Dar a conocer a de trabajadores
los trabajadores
- sobre el plan de
comunicacion

interno.

Fluidez de la
comunicacion
interna mediante
los portavoces.

Trabajadores
motivados y
comprometido con
la organizacion.

N° de Trabajadores
conformes con
incentivos/ Nimero
de trabajadores

Empleados
- conforme con el
puesto de trabajo.

Seguimiento del
- programa de
incentivo.



P10 ;Recibimos beneficios
por los buenos resultados
de la organizacion?

Trabajo en equipo

P10 ¢Si uno de los
miembros no realiza bien su
actividad es muy dificil
cumplir?

P18 ;Durante las reuniones
de trabajo todos nos
involucramos en la
discusién?

Cultura de la organizacion

Impulsar el
reconocimiento a
los trabajadores
por los buenos
resultados en la
organizacién

Mejorar las
relaciones
laborales

Supervisar las
actividades

Fomentar el
liderazgo en la
organizacién

Poner de
manifiesto la
mision y vision
de la empresa

Mensualmente

Diariamente
Gerente y Diariamente
trabajadores
Diariamente
Gerente Semestral

Comisariato
Cleymer

Comisariato

Cleymer

Mediantes reuniones
generales se premien a los
trabajadores que han
tenido buen desempefiado
(trabajadores del mes).

Desarrollar las habilidades
de relacionarse con los
demaés trabajadores para
orientar la efectividad de las
actividades.

Mejorando y monitoreando
constantemente de las
actividades de los
trabajadores, delegar
funciones y
responsabilidades como un
proceso continuo.
Fomentar la confianza a
cada empleado, la
capacidad de la toma de
decisiones y la
responsabilidad que esta
conlleva

Poniendo en manifiesto
mediante afiches, sitios web

Elaboracién: Los autores de la investigacion.

$60

Personal
reconocido por el
desempefio
laboral en el
comisariato.

Equipo de trabajo
unido y
comprometido con
la empresa.

Trabajadores
responsables con
las actividades
encomendadas.

Personal en
capacidad de
tomar decisiones.

Conocimiento de
los empleados
sobre la mision y
vision de la
empresa.
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N° actividades
realizadas
[actividades
esperadas

Cumplimiento de
mision, vision,
objetivos y politicas
organizacionales /
NUmero de
trabajadores



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Mediante la seleccion de un grupo de experto se obtuvo las variables factibles
para la medicién del comportamiento organizacional del Comisariato Cleymer,
estas son valores, comunicacion, motivacion, trabajo en equipo y cultura

organizacional.

La revision de los indicadores de gestion para evaluar las variables del
Comportamiento Organizacional, permitié establecer el estado actual de la
organizacién, puesto que es un mecanismo pertinente para determinar las
debilidades existentes en el entorno y aprovechar las oportunidades, siendo un

medio eficiente de control para potenciar el desempefio.

Los resultados de la evaluacion evidencian que el nivel del comportamiento
organizacional del Comisariato Cleymer, presenta buen desempefio en cuanto
a la variable motivacién y trabajo en equipo, puesto que presentan un valor
promedio por variable de 4.23 y 4.36, alcanzando niveles eficientes; por otra
parte, las variables comunicacion (4.13) y cultura organizacional, tienen
valoraciones proximas a descender a niveles de alarma, agravados por la
inexistencia de una planificacion estratégica y vias de comunicacion oficiales

adecuadas.

Se estableci6 que la via idonea para establecer los medios de mejora del
comportamiento organizacional en el Comercial Cleymer, son Ila
implementacion del plan de mejora compuesto por 5 propuestas mediante la
herramienta 5w+1h, donde se establecen los mecanismos para reducir las
deficiencias encontradas en las variables evaluadas, diseflado a partir de la

identificacion del area criticas .
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5.2. RECOMENDACIONES

Evaluar en futuras investigaciones la pertinencia de ampliar el nimero de
variables presentadas en el estudio aplicado al Comisariato Cleymer y
diagnosticar si aquellas determinadas mediante el grupo de expertos,
presentan la viabilidad necesaria para generar cambios positivos en el

comportamiento organizacional de la empresa.

Aplicar evaluaciones periodicas de los indicadores propuestos que permitan
determinar mediante un andlisis critico las acciones a seguir en cada estudio, y
a la vez gestionar un proceso basado en la mejora continua del

Comportamiento Organizacional.

Aplicar las acciones de mejoras propuestas con la finalidad de potenciar el
ambiente organizacional, para alcanzar niveles 6ptimos en el cumplimiento de
las variables motivacion y trabajo en equipo, reducir al mismo tiempo las
deficiencias encontradas en las variables comunicacion y cultura
organizacional, partiendo de una vision integradora que facilite la interrelacion

empresa, empleados y clientes, en el cumplimiento de las variables propuestas.

Efectuar una evaluacion posterior a la aplicacion de las acciones de mejoras,
basada en la propuesta presentada, mediante la inclusibn de elementos
pertinentes que evidencien las condiciones del entorno organizacional y los

posibles cambios generados en el tiempo.
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Anexo 1

1-A. Formato para conocer perfil completo de los expertos.

86

Nombres: Apellidos:
Fecha de nacimiento:

Edad: Telf.:
Correo: C.l:

Titulo superior académico:

Lugar en donde se encuentra laborando actualmente:

Cargo en el que se desempefia:

Tiempo de trabajo en la entidad:

Afios de experiencia laboral:

Otros lugares en los que haya trabajado:

Otros cargos en lo que se ha desempefiado:

1-B. Matriz de calificaciéon para la valoracién de conocimientos

10

Bajo <

CONOCIMIENTO DE EXPERTOS 0

10| TOTAL

Administracién organizacional

Talento Humano en la organizacion

Comportamiento organizacional C.0

Cultura organizacional

Estructura organizacional

Desarrollo organizacional

Clima organizacional

Desempefio laboral

Satisfaccion laboral

Conocimientos de los procesos administrativos
de da empresa

1-C. Preguntas para determinar el coeficiente de argumentacion o

fundamentacion de los expertos.

FUENTES DE ARGUMENTACION O FUNDAMENTACION

ALTO MEDIO

BAJO

Conocimiento sobre el Comportamiento Organizacional

Analisis tedrico sobre el tema en estudio

Experiencia en el &mbito laboral y organizacional

Importancia de evaluar el Comportamiento de los individuos dentro de una empresa

Conocimiento sobre indicadores de gestion como instrumento de evaluacion

Su intuicién sobre el tema de estudio
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1-D. Marque con una (X) la variable més importante para la caracterizacion de
la empresa.

Variables

—_

Limite o frontera

Medio o entorno

Andlisis estratégico

Cartera de producto o servicio

Estudios de procesos

Transformacion

Recurso

Resultado

©| 00| Nl o Oof | W N

Retroalimentacién y control

—_
o

Estabilidad

—_
N

Flexibilidad

—_
N

Inercia

—_
w

Jerarquia.

1-F. Variables seleccionada por los expertos para la caracterizacion de la
empresa.

Variables

1 Limite o frontera

Anélisis estratégico

Cartera de producto o servicio

Recurso

Retroalimentacion y control

o o B WO D

Jerarquia.




Se esta realizando un trabajo que permitird mejorar la organizacion en cuanto al comportamiento organizacional,
con este antecedente solicito a usted responder de forma sincera las siguientes preguntas que apoyaran el trabajo

Anexo 2

TEST DE VALORES

investigativo.

A continuacién se muestra el significado de cada sigla que corresponden a cada pregunta. Marque con una X la que

usted considere que se da en la empresa.

Totalmente de Acuerdo
Parcialmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente en
desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

No

items

Llega puntualmente a su trabajo

Cumple con su horario de trabajo.

Tiene iniciativa para realizar su trabajo.

Se lleva bien con sus compafieros.

Me adapto muy bien a los cambios.

Esté feliz con el trabajo que realiza.

Cuando llega a la empresa empieza a trabajar inmediatamente.

Trabaja sin interrupciones a lo largo de su jornada laboral.

© (00 |N o o [ (WD

Si deja de hacer su trabajo, afectaria al de los demas.

10

Considera que su trabajo es interesante.

11

Considera sus tareas aburridas y monotonas.

12

Trata con amabilidad y respeto a los clientes.

13

Si supiera que alguno de sus compafieros de trabajo ha cometido
un fraude, hurto o algun tipo de desviacién de la politica usted lo
reportaria.

14

Si en el area donde usted labora se maneja informacion
confidencial, donde se encuentra todos los datos de las ventas y
estados de cuentas y su divulgacion perjudicaria
significativamente a la empresa, usted compartiria dicha
informacion.

15

Cuando estas en una situacién en la que tu tarea no resulta
como debio ser, afrontas el problema y te haces responsable

16

A menudo te enfrentas con algunas tareas que no te gustan.

17

Crees que tus tareas son muy importantes dentro de la empresa.

18

Trabajar en esta empresa, me ha permitido
fortalecer los valores.




CUESTIONARIO COMUNICACION
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Se esta realizando un trabajo que permitird mejorar la organizacion en cuanto al comportamiento organizacional,
con este antecedente solicito a usted responder de forma sincera las siguientes preguntas que apoyaran el trabajo
investigativo.

A continuacién se muestra el significado de cada sigla que corresponden a cada pregunta. Marque con una X la que
usted considere que se da en la empresa.

Siempre
Frecuentemente
Algunas veces
Rara vez

Nunca

No

Caracteristicas

Los mensajes que recibo son claros y precisos

2 | Tengo toda la informacion que necesito para realizar las tareas
La entrega de informacion se hace en formato y sistemas
3 | adecuados
4 | Ellenguaje que se utiliza es comprensible por todos
La informacion que se emite nos llega de forma agradable y
5 | comprensible
Se puede emitir criterios sobre la actividad empresarial con
6 | facilidad
Existen medios adecuados para intercambiar con el resto de los
7 | empleados
8 | Los medios para comunicarnos son accesibles a todos
La organizacion se preocupa por mantenernos al tanto de los
9 | sucesos
10 | Seincentiva la participacion de todos
11 | Resulta f&cil pedir ayuda en la organizacién
Los canales para la entrega de informacion que se utilizan son
12 | adecuados
Se estimula la buena comunicacidn entre todos los miembros de
13 | la organizacién
14 | Los rumores son mal vistos en la organizacion
Las nuevas tecnologias favorecen la comunicacion en la
15 | organizacion
16 | La comunicacion en la organizacién es buena




Se esta realizando un trabajo que permitird mejorar la organizacion en cuanto al comportamiento organizacional,
con este antecedente solicito a usted responder de forma sincera las siguientes preguntas que apoyaran el trabajo

TEST DE MOTIVACION

investigativo.

A continuacién se muestra el significado de cada sigla que corresponden a cada pregunta. Marque con una X la que

usted considere que se da en la empresa.

Totalmente de Acuerdo
Parcialmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

No items
1 | El trabajo que realizo me gusta
2 | Las actividades que realizo me permiten aprender constantemente
3 | Tengo posibilidades de ascender segun los resultados de mi trabajo
4 | Conozco de las actividades que realiza mi empresa
5 | Todos mantenemos buenas relaciones en el trabajo
6 | Los miembros de la organizacién se interesan por mi trabajo
7 | Mis opiniones y criterios son tomados en cuenta
8 | En la organizacion se puede y se premia la innovacién
Existe en la organizacién oportunidades de crecimiento y desarrollo
9 | personal
10 | Recibimos beneficios por los buenos resultados de la organizacién
11 | Existen buenas condiciones para realizar el trabajo
12 | Siento apoyo de mis compafieros cuando lo necesito
13 | Mi trabajo me impone retos que puedo alcanzar
Existe oportunidades de independencia de pensamiento y de accién en
14 | los empleados
15 | Eltrabajo que me asignan es posible realizarlo
16 | Se lo que se espera de mi en la organizacién
17 | Selogra la cooperacién entre los empleados
18 | Me siento reconocido en mi trabajo por lo que hago
19 | Me siento parte de la organizacién
20 | Siento orgullo por mi trabajo
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TEST DE TRABAJO EN EQUIPO

Se esta realizando un trabajo que permitird mejorar la organizacién en cuanto al comportamiento organizacional,
con este antecedente solicito a usted responder de forma sincera las siguientes preguntas que apoyaran el trabajo
investigativo.

A continuacién se muestra el significado de cada sigla que corresponden a cada pregunta. Marque con una X la que
usted considere que se da en la empresa.

e Totalmente de Acuerdo

e Parcialmente de acuerdo

e De acuerdo

e Medianamente en desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo

No items

1 | Todos los del equipo nos involucramos para alcanzar la meta

Cuando es necesario compartimos la direccion para lograr
2 | latarea

Todos nos sentimos responsable cuando no alcanzamos
3 | alguna meta

Los objetivos que nos trazamos son para alcanzar el de la
4 | organizacién

5 | Nuestro equipo de trabajo se ha consolidado con los afios

6 | La cooperacidn que existe entre los miembros del equipo es alta

Podemos sustituirnos para hacer la actividad de otros
7 | miembros cuando es necesario

8 | El resultado depende del esfuerzo y trabajo de todos

La actividad que desarrolla cada miembro es de igual
9 | importancia

Si uno de los miembros no realiza bien su actividad es
10 | muy dificil cumplir

11 | Cuando trabajamos unidos y coordinados nos sentimos mejor

Cuando se crea un conflicto se resuelve satisfactoriamente
12 | para la organizacion

13 | Nos sentimos bien cuando nos ayudamos

Los conflictos que se generan en el equipo son manejados
14 | adecuadamente

15 | Somos capaces de asumir diferentes roles en el equipo de trabajo.

16 | La comunicacion en nuestro equipo es buena

17 | En nuestro equipo prima la sinceridad al discutir los problemas

Durante las reuniones de trabajo todos nos involucramos en la
18 | discusion

Nos sentimos identificados con nuestro equipo de trabajo en la
19 | organizacion
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TEST DE CULTURA DE LA ORGANIZACION

Se esta realizando un trabajo que permitird mejorar la organizacion en cuanto al comportamiento organizacional,
con este antecedente solicito a usted responder de forma sincera las siguientes preguntas que apoyaran el trabajo
investigativo.

A continuacién se muestra el significado de cada sigla que corresponden a cada pregunta. Marque con una X la que
usted considere que se da en la empresa.

e Totalmente de Acuerdo

e Parcialmente de acuerdo

e De acuerdo

e Medianamente en desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo

No items

1 | Eesté definida y compartida la vision y misidn de la empresa

2 | Conozco la misidn de mi organizacion

3 | Me siento identificado con la misidn de mi organizacion.

4 | Los objetivos del area en la que trabajo son claros.

5 | Eestoy Comprometido con lograr los objetivos de mi area de trabajo

Llas normas y reglas de mi organizacion son claras y facilitan mi
6 | trabajo

Los habitos de mi institucién, me incentivan a trabajar siempre de
7 | una manera integra.

el prestigio de mi empresa , me hace sentir orgulloso(a) de
8 | pertenecer a la misma

Me interesa ofrecer una informacién veridica, transparente y
9 | oportuna.

Mi empresa siempre responde con rapidez a las quejas que recibe
10 | de parte de sus clientes.

En mi organizacion trabajar en equipo es fundamental para obtener
11 | mejores resultados.

12 | Mi trabajo tiene un ambiente fisico adecuado.

13 | Mi area de trabajo tiene una adecuada ventilacién e iluminacién.




