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RESUMEN

Actualmente las Pequefias y Medianas Empresas se han interesado mas por obtener
ganancias que por la implementacion de un adecuado proceso administrativo. Por su parte,
los empleados van creando percepciones sobre este proceso en relacion a la cultura
organizacional de la empresa donde laboran, el cual se considera un tema importante a
estudiar internamente. Una percepcion es subjetiva y depende de cada individuo, pero puede
ser un factor que impacte directamente en la organizacién. Para conocer como miran los
trabajadores al proceso administrativo, se tiene como objetivo en este trabajo, evaluar si la
cultura organizacional se encuentra orientada a los resultados y su influencia en la percepcion
del proceso administrativo para poder asi proponer mejoras. El analisis realizado a la cultura
organizacional fue con orientacion a los resultados y el proceso administrativo se basé en sus
cuatro etapas, tales como la planeacion, organizacion, direccion y control. El instrumento
desarrollado se valid6 aplicando a una poblacion muestra, lo que permitid la integracion de
item’s que logran medir la percepcion del empleado sobre la ejecucion del proceso
administrativo. Ademads, se realizaron entrevistas a empleados y supervisores asi como
observacion a profundidad para indagar mdés sobre las dimensiones anteriormente
mencionadas. Pudiendo asi tener como resultado propuestas de mejora en el proceso

administrativo de la empresa.



ABSTRACT

Currently, Small and Medium Enterprises have been more interested in obtaining
profits than in the implementation of an adequate administrative process. For their part,
employees are creating perceptions about this process in relation to the organizational culture
of the company where they work, which is considered an important issue to study internally.
A perception is subjective and depends on each individual, but it can be a factor that directly
impacts the organization. To know how workers look at the administrative process, the
objective of this work is to assess whether the organizational culture is results-oriented and its
influence on the perception of the administrative process in order to propose improvements.
The analysis carried out on the organizational culture was results-oriented and the
administrative process was based on its four stages, such as planning, organization, direction
and control. The instrument developed was validated by applying a sample population, which
achieved the integration of elements that manage to measure the employee's perception of the
execution of the administrative process. In addition, interviews were conducted with
employees and supervisors as well as in-depth observation to find out more about the
aforementioned dimensions. Thus, resulting in proposals for improvement in the

administrative process of the company.
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Introduccion

Uno de los problemas en las Pequefias y Grandes Empresas (PYMES) es el poco
interés sobre el proceso administrativo, puesto que lo primero que busca una empresa de este
tamafo es recurso financiero, poniéndolo como niimero uno en su lista de prioridades y no
poniendo atencidon en los demds aspectos de su empresa segun el analisis en PYMES de

Bohorquez y Cendales (2014).

El presente estudio consiste en evaluar la cultura organizacional orientada a resultados
y la percepcion del proceso administrativo permitiendo proponer mejoras en una PYME. El
interés del desarrollo surge del analisis del caso de estudio realizado a una empresa que inicid
operaciones en el afio 2000. Esta empresa se dedica a la atencidon de problemas presentados
en HVAC; es decir por sus siglas en inglés Heating, Ventilation and Air Conditioning. En un
plazo de dos afios la empresa tuvo un crecimiento del 150% en sus ventas, lo que provoco
que de 15 colaboradores fuera necesario aumentar a 70 en los ultimos dos afios. Actualmente
esta empresa presenta problemas especificos en controles y procedimientos en el proceso

administrativo, derivados del crecimiento obtenido.

Apoyar este tipo de empresa, es necesario para el crecimiento del pais, asi como lo
menciona Benavides (2019). Las cifras del Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econémicas del 2018, muestra que existen en México un total de 5 millones 78 mil 737
unidades economicas, de las cuales 4,756,690 tienen un tamarfio de establecimiento de 10 o
menos personas, lo que significa que representan el 93 por ciento. Es por ello que el proceso
administrativo busca cumplir con los objetivos de la empresa de la forma mas eficiente

posible.



Problema

La falta de evaluacion en relacion a la cultura organizacional orientada a resultados
de una empresa tiene como consecuencia el desarrollo de una percepcion inadecuada en el

proceso administrativo.

Pregunta de Investigacion

(La evaluacion de la cultura organizacional orientada a resultados y la percepcion del
proceso administrativo permitird proponer mejoras en una empresa dedicada a distribuir

productos HVAC?

Hipotesis

La cultura organizacional orientada a resultados y la percepcion del proceso
administrativo ayuda a proponer mejoras en una PYME dedicada a la distribucion de

articulos HVAC.

Objetivo

Evaluar la cultura organizacional orientada a resultados y la percepcion del proceso
administrativo para proponer mejoras en una empresa dedicada a la distribucioén de articulos

HVAC.



CAPITULO I Marco teérico y contextual

En la presente seccion se habla de las definiciones expuestos por diferentes autores,

para asi, entender la situacion que se investiga en este trabajo.

Cultura Organizacional

Sobre la cultura organizacional, Falcones (2014) cita que es el resultado complejo de
la interaccion de una serie de variables ubicadas por dimensiones. Hay culturas definidas y
encasilladas en categorias especificas como culturas indeterminadas y que cambian
constantemente. De hecho, hasta las culturas definidas acorde a un estilo van cambiando en
base a las circunstancias tanto internas como externas. El aspecto cultural en una empresa, asi
como en el resto de la sociedad es tan complejo que aun dentro de una organizacion existen y

se dan subculturas que se integran o aislan del conjunto organizacional.

La cultura organizacional es de gran importancia segin Falcones (2014) pues es un
factor determinante para el desempefio de todos los trabajadores que conforman la
organizacion. Ademads, que al no conocer el tipo de cultura organizacional se tiene a
desconocer fortalezas y debilidades culturales, ante este desconocimiento se encuentra
limitada al no poder trabajar sobre las debilidades de su cultura y aprovechar las fortalezas
que los llevan a obtener mayor productividad mediante en cambio de aspectos que estén
influenciando negativamente, con el propoésito final de ser competitivos en el mercado. Al no
tener presente las variables que pueden intervenir en el desarrollo competitivo y que deben
ser coherentes con las politicas de la misma, la empresa se encuentra vulnerable a las
acciones negativas e improductivas que conllevan pérdidas no solo econémicas sino también

de posicionamiento ya que repercuten directamente en el cliente final.

Por otro lado, Newstrom (2007) también explica que la cultura organizacional es el
conjunto de supuestos, creencias, valores y normas que comparten los miembros de una
organizacion. Esta cultura puede haber sido creada en forma deliberada por sus miembros
clave, o se puede simplemente haber evolucionado al paso del tiempo. Representa un
elemento fundamental del entorno laboral en el que los empleados realizan su trabajo. Esta
idea de cultura organizacional es algo intangible, ya que no se puede ver, ni tocar, pero esta
presente y es permanente. Como el aire en un cuarto, rodea y afecta todo lo que sucede en
una organizaciéon. Como es un concepto dindmico de sistemas, la cultura también se ve

afectada por casi todo lo que ocurre en la organizacion.



Sin embargo, cuando se habla de cultura organizacional se utilizan las caracteristicas
tales como filosofia, mision, vision, valores, ambiente empresarial, sentido de identidad,
normas, reglas o lineamientos. (Sordo, 2019). No obstante, para resolver el problema
planteado en esta investigacion se utilizara otra teoria y no las caracteristicas principales que

se mencionaron con anterioridad.

Una vez analizado las diferentes descripciones se optd por utilizar la teoria de
Robbins (2004) puesto que la division que el autor maneja, la empresa se pudo identificar.
Esta dice que la cultura organizacional es un sistema de significados compartidos por los
miembros de una organizacion, que la distinguen de otras. Si se examina con atencion, este
sistema es un conjunto de caracteristicas basicas que valora la organizacion. De las
investigaciones se desprende que hay siete caracteristicas basicas que, en conjunto, captan la

esencia de la cultura de una organizacion:

Innovacion y correr riesgos. Grado en que se alienta a los empleados para que sean

innovadores y corran riesgos.

Minuciosidad. Grado en que se espera que los empleados muestren exactitud, capacidad de

analisis y atencion a los detalles.

Orientacion a los resultados. Grado en que la gerencia se centra en los resultados mas que en

las técnicas y procedimientos para conseguirlos.

Orientacion a las personas. Grado en que las decisiones de la gerencia toman en cuenta el

efecto de los resultados en los integrantes de la organizacion.

Orientacion a los equipos. Grado en que las actividades laborales se organizan en equipos

mas que individualmente.

Agresividad. Grado en que las personas son osadas y competitivas, antes que

despreocupadas.

Estabilidad. Grado en que en las actividades de la organizacion mantienen el estado de las

cosas, en lugar de crecer

Para este trabajo de estudio se optd por utilizar una de las caracteristicas de Robbins
(2004) como base para el analisis de la cultura organizacional, siendo esta la orientacion a los

resultados por las similitudes que compartia con la empresa. Los elementos basicos de la



orientacion de resultados como lo comenta la Universidad de Barcelona (s.f.) son Intensidad,

Autodireccion y Persistencia que a continuacion se describen:

La intensidad consiste en la velocidad o el ritmo al que se realiza el trabajo y tiene por
efecto lograr mas unidades de bienes o servicios dentro de un periodo dado; en el ambito
laboral, dentro de la jornada de trabajo establecida. El autor menciona algunos de los
motivos, tales como los resultados obtenidos, la satisfaccion del trabajo bien hecho, la
competitividad laboral, la energia que genera el trabajo y la responsabilidad. (La intensidad

en el trabajo, 2019)

Para la autodireccion es lograr mayor motivacion e implicacion de los empleados con
la empresa. Ademas estos son capaces de mejorar la gestion del tiempo de trabajo. Todas
estas caracteristicas ayudan a las empresas a ser mas rentables, con personal mas motivado,
con mayor capacidad de decision y mas implicado con la organizacion. El proceso de toma de
decisiones recae sobre los empleados, atendiendo a las necesidades y habilidades.

(Superrhheroes, s.f.)

La persistencia es una parte esencial para el éxito de un negocio, es mantenerse
intentando a pesar de los obstaculos que se presenten. Esta unida a la accidon porque es la que
permite continuar avanzando en vez de retirarnos. Ademas est4 unida a varios otros aspectos
que la influyen y que son la motivacion, el deseo y la vision de los cuales la primera se
describe como la esencial pues es la que mueve a hacer las cosas, sin ella tendemos a
procrastinar y a no hacer nada; el deseo es de acuerdo al grado de intensidad con el que
queramos nuestra meta, en ese grado vamos a trabajar para conseguirla. Si el deseo es intenso
este influird en la motivacion por alcanzarlo y por lo tanto se hara todo lo necesario para
conseguirlo; y la vision es la encargada de darnos el rumbo, la direccion a donde queremos

llegar.

Para entender lo que se va a estudiar en este caso de estudio es importante citar a
Vargas (2007) pues describe que en toda organizacion, la cultura se manifiesta en dos tipos de
elementos, visibles e invisibles, donde esto nos ayudard a especificar nuestro tipo de

investigacion:

Elementos visibles, los cuales explican como y por qué se hacen las cosas, algunos

ejemplos son los valores, ceremonias, normas, ritos, slogans, conductas, simbolos, etc.,
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Elementos invisibles, que son dificiles de explicar pero que influyen en el
comportamiento de los individuos en las organizaciones y estan localizados generalmente a
un nivel mas profundo en la mente de los miembros que forman la organizacion, algunos

ejemplos claros son los sentimientos, temores, valores, creencias, actitudes, suposiciones, etc.

La relevancia de la cultura organizacional radica en que a través de ella se les
demuestra a los individuos de una organizacion su valor fundamental, provocando en ellos
motivacion, mayor productividad y el placer de ser funcionales para la compaiiia. Por ello, es
importante que las empresas implementen programas de capacitacion y desarrollo para
estimular y mejorar las destrezas de los empleados y grupos de trabajo. Asimismo, al
mantener una cultura de organizacién serd posible conocer con antelacion aquellos problemas
a los que podrian enfrentarse los grupos de trabajo y lograr que se creen equipos, con ideas

claras y positivas, que conduzcan a mejores resultados. (Enciclopedia Econdmica, 2018).
Proceso Administrativo

El proceso administrativo para Palencia (2003) menciona que es el sistema que
contiene diferentes funciones, en él se encuentra la planeacion, organizacion, direccion y
control. Cada uno de ellos utiliza los recursos materiales y humanos que tiene la empresa para
lograr sus objetivos. Estas etapas se complementan una con la otra, creando un desarrollo de
actividades mas eficiente. El tamafio de una empresa no importa al momento de facilitar el
proceso hacia el cumplimento de los objetivos de la empresa. Es un proceso que contiene una
carga de responsabilidad alta puesto que planea y regula todas las operaciones para que se

pueda llegar al propdsito por el cual fue creada.

El proceso administrativo para Dubrin (2000) es una serie de pasos para que se llegue
a un producto o servicio excelente y asi poder tener una utilidad. En este proceso
administrativo se debe de manejar de forma adecuada para beneficio de la empresa. Lo que se
toma en cuenta son los recursos financieros; que es el dinero de la empresa, los recursos
humanos donde se refiere al personal, los recursos fisicos como la infraestructura de las

oficinas y recursos tecnologicos que son las computadoras o impresoras.

Para las pequenas y medianas empresas (PYMES), el mejorar su administracion, es lo
unico que les confiere competir con otras empresas, en otras palabras, lograr optimizar la

coordinacién de los recursos que posee, tanto los fisicos, humanos y tener un analisis del
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entorno externo, puesto que todo esto es superada por sus grandes competidoras. (Reyes,

2004)

Chiavenato (2001) organiza el proceso administrativo de la siguiente manera:
Planeacion, organizacion, direccion y control. El desempefio de estas cuatro funciones

constituye el ciclo administrativo, y es lo que se conoce como Administrar.

Para este trabajo se optd por dividir al proceso administrativo en cuatro etapas como
se menciona anteriormente en esta seccion, puesto que son las que mas se identifica la

empresa y que a continuacion se van a delimitar.

Planeacion

Para Hernandez y Palafox (2012), dice que en la planeacion se debe de tomar en
cuenta informacion del pasado y su entorno, esto para poder organizar, dirigir y medir el
desempefio de la empresa y sus integrantes, a través de controles que pueda cotejar lo que se
planed contra lo que se realiz6. Para tener mas claro lo que abarca la planeacion, se
identificaron ciertas preguntan que responden a su definicion como: ;Qué debe hacerse? Que
refiere a la actividad que se debe de realizar. ;Por qué debe hacerse? Esta pregunta se dirige a
la razén de lo que se planea. ;Cuanto y cuando debe hacerse? Se habla de la cantidad y
especificamente del tiempo cuando se debe de realizar. ;Quién debe hacerlo? Identifica el
area, departamento y persona que realizara lo planeado. ;Cémo debe hacerse? Que acciones

se van a realizar en especifico.

Robbins y Coulter (1996) nos dan una serie de pasos, de los cuales abarca la etapa de
planeacion tanto como su practica como su evaluacion. El primer paso se refiere a identificar
la misiéon de la empresa, ademdas de los objetivos y sus estrategias; esto ayudara a que la
gerencia identifique el campo del producto o servicio con mas detalle. El segundo se refiere a
realizar un analisis al entorno externo, puesto que el entorno delimita las opciones disponibles
para que la gerencia pueda tomar una decision. Sobre el tercer paso se habla sobre el analisis
de los recursos de la empresa, dado que cada una de las entidades tiene cierto limites en sus
recursos y habilidades. La formulacién y la implementacion de estrategias seria nuestro
cuarto paso, y este es necesario para que la gerencia desarrolle y evalué las opciones que
estén mas acorde al area a aplicar. Por ultimo, tenemos el quinto paso donde habla de la

evaluacion de resultados, dejando en claro que se basa en evaluar lo que se logo en la
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aplicacion de la estrategia, en este paso se observa la efectividad y el grado de cumplimiento

de los objetivos, logrando conocer si es necesario realizar algiin disefio o ajuste.
Organizacion

La organizacion para Rodriguez (2011), divide por etapas las actividades que se

tienen que efectuar para organizar o reorganizar a una organizacion.

La primera de ellas es la division del trabajo, que se define en separar y delimitar las
actividades. Al dividir las actividades se logra tener mejores resultados, puesto que se tiene
mas precision al hacer las actividades, eficiencia y un minimo esfuerzo. No es ser eficiente
cuando alguien intenta hacer de todo. Se necesita tener diferencias y especializaciones al
realizar algo, sin importar el tamafio que tenga la empresa. Asi mismo, a cada empleado junto
con sus actividades no se integran, muy probablemente podian desviarse y provocar a que la

empresa no cumpla con ella misma ni con el cliente. (Hitt et al, 2006).

Se dice sobre la jerarquizacién como la organizacion por orden de rango, funciones o
importancia. (Martinez, 2017). Los diferentes niveles en una empresa tienen a ser el conjunto
de dependencias que se encuentran unidos por su grado de autoridad y responsabilidad, sin
importar las actividades que realicen. También lleva a cabo la definicion de la estructura de la
organizacion, mediante areas de autoridad y comunicacién para que se puedan relacionar

entre si.

La Departamentalizacion especifica que es la division y el agrupamiento de las
funciones y actividades especificas, con base en su similitud. Galvez, Hernandez y Molina
(2016), hace referencia sobre la departamentalizacion como la subdivision de las tareas y la
asignacion de éstas a grupos especializados de la empresa, asi como en la creacion de normas

para el desempefio de esas funciones.

De acuerdo con Stoner, et al (1996), otro aspecto importante en la Organizacion es
coordinar lo que se encuentra dentro del proceso. La coordinacion es el proceso que une las
funciones de los departamentos independientes con el fin de alcanzar los objetivos

organizacionales con eficacia (Valda, 2012)
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Direccion

El concepto de Direccion para Stoner (1996) se refiere a la etapa que se asegura o
garantiza que una estructura se desarrolle hacia el objetivo definido y cumpliendo con la

funcién disefiada.

También Newman (1996) menciona que dentro de la direccion es donde se aplica la
autoridad y se transfieren instrucciones, esto teniendo en cuenta la posible respuesta de las
personas a las que van dirigidas. La autoridad se debe de usar solo para que se realicen las
actividades asignadas a cada equipo de trabajo, el utilizarlo incorrectamente podria traer

consecuencias fuertes para la organizacion.

De acuerdo con Santrock (2002), la motivacion es el conjunto de razones por las que
las personas se comportan de las formas en que lo hacen. El comportamiento motivado es
vigoroso, dirigido y sostenido. Madrigal (2009) alude a que es una situacion complicada de
abordar y hablar para los empleados. Aun asi, cuando se llega la hora de cuestionar a una
persona sobre como motivar, esta responde a un ambiente relacionado a los reconocimientos
de caracter econdmico. Hoy en dia, los estimulos econdémicos alcanzan a motivar al
empleado, pero solo por un tiempo limitado, estos se pueden identificar fAcilmente, pero en el
momento en el que la empresa no otorgue ese beneficio, los trabajadores pueden reaccionar
de manera inmediata puesto que entienden que es obligacion de la empresa y desencadenando

una serie de acontecimientos.

Walter (2003) menciona que procesos intervienen en la motivacion tales como:
Capacitacion, remuneraciones, condiciones de trabajo, motivacion, clima organizacional,
relaciones humanas, politicas de contratacion, seguridad, liderazgo, sistemas de recompensa.
El liderazgo, siendo muy importante para la direccion, Pratt (1997) la define como un
proceso-situacion en el que una persona, en sus cualidades fisicas, valores y simpatia o en su
capacidad para resolver problemas de la vida cotidiana, encuentra seguidores que actiian bajo

su influencia.

El liderazgo en una empresa es indispensable, puesto que es la que la lleva en
direccion correcta para alcanzar sus objetivos. Asi como se dice que el capitan del barco o el
director de una orquesta son lo mas importante, el papel puede ser fundamental para una

organizacion. El ser lider de una empresa no quiere decir que sea el duefio de esta, cuando se
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es una grande es probable que suceda estos casos, al contrario de una pequefia 0 mediana

empresa que tiende a ser la misma persona. (E.B., 2016).
Control

El Control lo define Ponce (2012) como el establecimiento de sistemas que permiten
medir resultados actuales y pasados en relacion con los esperados, con el fin de saber si se
han obtenido los que se esperaba, corregir, mejorar y formular planes”. El control viene
siendo como un elemento vital para el sistema administrativo, ya que de esto permite que la
empresa se mantenga regulada en términos deseados, a través de la planeacion. Para entender
la importancia del control interno en las empresas, conviene empezar por entender el
proposito del control interno, que tiene como objetivo resguardar los recursos de la empresa o
negocio evitando pérdidas por fraude o negligencia, como asi también detectar las
desviaciones que se presenten en la empresa y que puedan afectar al cumplimiento de los
objetivos de la organizacion. Desarrollar un Control Interno adecuado a cada tipo de
organizacion permitird optimizar la utilizacion de recursos con calidad para alcanzar una
adecuada gestion financiera y administrativa, logrando mejores niveles de productividad.

(Servin, s.f.)

Para su comprension, Stoner (1996) indico que los elementos que tiene el Control son:
establecer estandares de desempefio puesto que se debe establecer medidas de control, en
donde indique el desempeio del personal en cada actividad, y si realmente se estan
alcanzando los resultados esperados. Se deben de medir los resultados con las normas
establecidas, al establecer normas que son las indicaciones determinadas, debemos controlar
si realmente el personal cumple las instrucciones y normas que se ha establecido para cada
puesto. Ademas de tomar decisiones o medidas correctivas cuando se detectan desviaciones,
al observar si los resultados no son satisfactorios para la empresa, debemos tomar decisiones

para corregir las desviaciones lo mas pronto posible.

Se puede definir al monitorio como un proceso que se encarga de estar recolectando y
analizando datos, esto para utilizar la informacién y poder darles seguimiento a los avances
de una planeacion y asi poder guiar las decisiones de acuerdo a lo que surja. Este se dirige a
los procesos que responden al coémo, cudndo y donde de las actividades ademads del quién y a
cuantas personas afecta. Por lo tanto, el monitoreo comienza al momento de haber
comenzado la planeacion y continua en todo el tiempo de la implementacion. (Organizacion

de las Naciones Unidas, 2010).
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CAPITULO II Metodologia

La presente investigacion se realiz6 en una PYME situada en la ciudad de Mexicali,
Baja California. Dicha empresa se dedica a solucionar problemas en aplicaciones HVAC, que
por sus siglas en inglés se refiere a calefaccion, ventilacion y aire acondicionado
respectivamente. El tipo de investigacion es un caso de estudio que se realizé el andlisis entre

el afio 2020 y 2021.

La metodologia utilizada es considerada mixta, debido a que la investigacion
cualitativa busca recoger datos de los individuos a través de entrevistas y observaciones para
indagar sobre la cultura organizacional y el proceso administrativo. Por lo tanto, la
investigacion cuantitativa ayudara a obtener datos mas objetivos por medio de encuestas, para
con ello realizar un andlisis del entorno de la empresa y asi poder determinar el proceso

correcto que debe de llevarse a cabo. (Coll, 2021).

Asi mismo, el nimero de empleados con el que cuenta la empresa es de 25 personas
aproximadamente debido a la rotacion de personal, de los cuales se dividen en dos sectores;
administrativos y operativos. Se decidi6 separarlos en dos areas debido a que ambas areas
entraban en conflicto o tenian ciertas diferencias. Se manejan ritmos de trabajo diferentes, los

procesos no se encuentran armonicos y no estan dirigidos a un mismo objetivo.

El total de los empleados fue encuestado, es decir, se realizd una encuesta al universo
del estudio, debido a que se tiene un nimero pequeno de sujetos. La encuesta que se utilizo,
fue con la escala de Likert, puesto que ayuda a medir actitudes y conocer cierto grado de
conformidad que tiene el encuestado a través de 5 niveles (Llaurado, 2014), que son:
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni acuerdo ni desacuerdo, de acuerdo y totalmente
de acuerdo. La entrevista consta de 20 preguntas abiertas, la cual se aplicé a una persona por
departamento, siendo un total de 7 sujetos. El tercer instrumento que se utilizé fue la
observacion, esta se utilizd para obtener el mayor nimero de datos respecto al proceso
administrativo y la cultura organizacional de la empresa, puesto que tiene la capacidad de
describir y explicar el comportamiento al haber obtenido datos adecuados y fiables. (EI

método de observacion como instrumento de analisis, 2009).
Instrumento

El instrumento busca identificar bajo la percepcion del empleado, si la cultura

organizacional se encuentra orientada a los resultados, ademas, cudl de las etapas del proceso
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administrativo como; planeacion, organizacién, direccidbn y control se encuentran
correctamente implementadas. El instrumento indaga sobre la falta de claridad en la
descripcion de las actividades, en la asignacion de actividades, en el liderazgo por

departamento, en la retroalimentacion y seguimiento de problemas.

A continuacion, en la tabla 1 se observa que la variable de cultura organizacional esta
enfocada a la orientacion a los resultados por lo que se divide en intensidad, autodireccion y
persistencia. De igual modo, se determind que la variable de proceso administrativo consta
de cuatro dimensiones; planeacion se compone del conocimiento de actividades,
identificacion de la planeacion y andlisis de los recursos; organizacion se aborda con los
indicadores de division del trabajo, jerarquia, departamentalizacion y coordinacion; direccion
considera la motivacidn, capacitaciones, remuneraciones y liderazgo; y por ultimo, control

describe las medidas correctivas y monitoreo.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

VARIABLE DIMENSION INDICADOR
Cultura Orientacién a los Intensidad
Organizacional resultados Autodireccion
Persistencia
Planeacion Conocimiento de las actividades

Identificacion de la planeacion
Andlisis de los recursos

Organizacion Division de trabajo
Jerarquia
Departamentalizacion
Coordinacion

Proceso
Administrativo

Direccion Motivacion
Capacitaciones
Remuneraciones
Liderazgo

Control Medidas correctivas
Monitoreo

Fuente: Elaboracion propia.
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Validacion del Instrumento

Para la validacion del instrumento se realizo la prueba piloto a un niimero especifico
de sujetos de estudio, sumando en total 13 empleados. El software de analisis fue el IBM
SPSS stadistics 20 del cual se obtuvieron las pruebas de alfa de Cronbach, KMO, esfericidad

de Barlett y comunalidades, presentando los resultados en la tabla 2.

El Alpha de Cronbach, segun Lee J. Cronbach (1951) los parametros para los
resultados se encuentran en intervalos de 0 a 1, considerando al 0.70 como bueno; 0.80
favorable; 0.90 excelente. Los resultados obtenidos en las pruebas realizadas al instrumento
de evaluacion disenado en este trabajo de investigacion, fueron las siguientes; Cultura
Organizacional 0.763; Planeacion obtuvo 0.913; Organizacion de 0.894; Direccion 0.858 y
Control 0.910, lo que significa que el instrumento es confiable, debido a que los pardmetros

de Alpha de Cronbach alcanzaron puntuaciones clasificadas como favorables.

La prueba de Kaiser, Meyer y Olkin mejor conocida por KMO, permite comprobar el
grado de relacion conjunta entre las variables, los parametros identificados como validos para
esta prueba deben estar entre 0.5 y 1 (Crombet et al, 2019). Los resultados que arrojé dicha
prueba al instrumento analizado fue de 0.731 en relaciébn con la variable de cultura
organizacional y las 4 dimensiones de la variable de proceso administrativo, es decir, las

dimensiones se encuentran relacionadas entre si.

La prueba de Maurice Stevenson Barlett (1937) muestra que los resultados deben ser
menores a 0.005 para determinar la homogeneidad de varianzas, lo que significa que esta
prueba permite contrastar la igualdad de la varianza en mas de dos poblaciones. El
instrumento aplicado obtuvo 0.000 en su prueba de Barlett, es decir que los resultados son

homogéneos.

La ultima prueba realizada al instrumento para su validacion fue la prueba de
comunalidades obteniendo para cultura organizacional 0.985, planeacion 0.710; organizacion
0.906; direccion 0.731 y control 0.782,esta prueba explica en mayor proporcion la varianza
seglin su participacion en los factores. Zamora Mufioz et al. (2010) menciona que los
resultados deben ser mayor a .04, lo que significa que este instrumento cuenta con los

parametros aceptables de variabilidad de cada dimension explicada.
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Tabla 2

Resultados de la validacion del instrumento

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

REACTIVOS

ITEMS

PRUEBAS REALIZADAS

<7

<.5

.000 - .005

<4

ALPHA DE
CRONBACH

KMO

BARLETT

COMUNALIDADES

Cultura
Organizacional

Orientacion a
los resultados

Intensidad
Autodireccion
Persistencia

1-10

10

Proceso
Administrativo

Planeacion

Conocimiento de las
actividades
Identificacion de la
planeacion
Analisis de los recursos

01-08

Organizacion

Division de trabajo
Jerarquia
Departamentalizacion
Coordinacion

09-18

10

Direccion

Motivacion
Capacitaciones
Remuneraciones
Liderazgo

19-27

Control

Medidas correctivas
Monitoreo

28-35

8

0.763

0.913

0.928
0.894

0.858

0.81

0.731

0.985

0.71

0.906

0.731

0.782

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO III Desarrollo del caso de estudio

Una vez aplicada la encuesta, entrevista y observacion a profundidad, se decidi6 hacer
el andlisis de los resultados de forma descriptiva debido a que se detectd una incongruencia

entre los gerentes y empleados.
Orientacion a los resultados

Para medir todos los indicadores de la dimension de Orientacion a los Resultados de
la variable de la cultura organizacional, se encuesto, se entrevistd y se realizd observacion a
profundidad a los empleados sobre la intensidad, la autodireccion y la persistencia. En la
figura 1 se presentan los resultados obtenidos de la encuesta, los cuales se describen a

continuacion.

Para el andlisis sobre el indicador de la intensidad se preguntd a los empleados lo
siguiente; ;la velocidad y ritmo del trabajo es importante?; ;la velocidad y ritmo de mi
trabajo es acelerado?; ;siento satisfaccion al cumplir con mis actividades? y ;la competencia
entre mis compaieros afecta mi desempefio?. La encuesta tuvo como resultado que el 53.13%
de los empleados esta de acuerdo y totalmente de acuerdo. En la entrevista con los gerentes y
empleados, aludieron a que las actividades se deben de realizar en el menor tiempo posible
dado que repercute directamente al cliente. También, se comentd en la entrevista, que los
trabajadores se sienten comprometidos con sus actividades laborales y de promover una sana
competencia. De igual manera, se observo que los empleados adaptan sus procesos para tener
una respuesta mas rapida con los otros departamentos. Esto quiere decir, que la empresa
considera importante los tiempos de respuesta entre departamentos y el ritmo de trabajo de

los empleados, pese a ello, los trabajadores no mantienen un ambiente laboral tenso.

Sobre el indicador de la autodireccion, se realizaron preguntas a los trabajadores sobre
si las actividades van dirigidas a que la empresa cumpla con sus objetivos, si la toma de
decisiones referente a las actividades del puesto las hace el trabajador y si tiene el empleado
la capacidad de mejorar la gestion del tiempo de sus actividades. Los resultados de la
encuesta arrojaron que el 63.89% de los trabajadores esta entre de acuerdo y totalmente de
acuerdo, sin embargo, en la entrevista con los gerentes, se comento que la toma de decisiones
era centralizada, es decir, la mayor parte de las decisiones son tomadas por las personas que
ocupan el mas alto rango, en cambio en la entrevista con los trabajadores, estos mencionaron

que las decisiones que podian tomar son las correspondientes a sus responsabilidades. Se
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observd que los trabajadores, realizan diferentes actividades y no todas estan enfocadas a los
objetivos de la empresa, puesto que los dueiios poseen diferentes negocios e involucran a los
trabajadores a cumplir ciertas tareas. Por otra parte, también se observéd que los trabajadores

han creado mejoras al influir positivamente en los tiempos de respuesta.

El indicador de la persistencia se analiz6 mediante las siguientes preguntas a los
trabajadores; ¢es usted persistente hasta cumplir con sus objetivos laborales?; ;se siente
motivado en su puesto de trabajo?; ;visualiza cumplir con sus objetivos antes de llegar a
hacerlo? El anélisis de la encuesta dio como resultado que 68.06% de los encuestados esta de
acuerdo y totalmente de acuerdo. En la entrevista con los gerentes, mencionaron que los
objetivos laborales de cada trabajador se cumplen sin problemas y sobre la poca probabilidad
que existe de que alguien abandone una tarea, de igual manera, en la entrevista con los
empleados, indicaron que se enfocan en como realizar sus actividades y sobre la satisfaccion
al cumplir con el total de ellas. Se observo, que los trabajadores en general estan dispuestos a
ejecutar todas sus herramientas para cumplir con sus obligaciones. En conclusion, los
trabajadores tienden a ser persistentes al desempefiar sus labores a pesar de no sentirse
motivados, en vista que solo se sienten satisfechos en el momento de terminar todas sus

actividades y dirigen su atencion hacia reflejar el cumplimiento de sus propositos.

Figura 1

Resultados de la encuesta sobre la dimension de Orientacion a los resultados

Orientacion a los resultados

40.28%

4.17% 4.17%

N

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO NI ACUERDO NI DESACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

B Intensidad [ Autodireccion [ Persistencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Planeacion

Para medir todos los indicadores de las dimensiones del proceso administrativo, se
encuestd, se entrevistd y se realizd observacion a profundidad, por lo que en la Planeacion se
le pregunto6 a los empleados sobre el conocimiento de las actividades, la identificacion de la
planeacion y el analisis de los recursos. En la figura 2 se presentan los resultados obtenidos

de la encuesta, los cuales se describen a continuacion.

Para el andlisis sobre el indicador del conocimiento de las actividades laborales se
pregunt6 a los empleados; si conocian el proposito de estas al momento de ser asignadas; si
sabian cuando debian realizar la actividad; quien debia de realizar dichas actividades; y como
se debian realizarlas una vez asignadas. Como resultado de la encuesta se obtuvo que el
47.92% esta entre de acuerdo y totalmente de acuerdo. Al realizar las entrevista con los
gerentes, estos consideran que la empresa tiene una buena planeacion referente a las
actividades de los empleados y que las instrucciones al asignarlas son claras, en cuanto a los
empleados, comentaron que no obtienen de primera instancia toda la informacién para
trabajar, sin embargo indicaron que la planeacién es buena. Incluso se observd que los
empleados han tenido dificultades en conocer el proposito de sus actividades, no obstante,
conocen cuando y como deben de hacer las actividades gracias a sus compaiieros de trabajo y
no por sus jefes directos. Lo que significa que el personal conoce de sus actividades y la
frecuencia de estas, pero la informacién no se esta dirigiendo a todos los niveles del

organigrama y esto ocasiona que los empleados no conozcan el propdsito de sus actividades.

El estudio realizado al indicador de la identificacion de la planeacion, se pregunto a
los trabajadores lo siguiente; ;si consideraban que la empresa era clara en asignar
actividades?; ;si conocian los objetivos de la empresa?; y ¢si la empresa tenia una correcta
planeacion sobre las actividades?. Se obtuvo en la encuesta que el 37.5% de los empleados
se encuentran en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con respecto a las preguntas
anteriormente mencionadas. En el resultado de la entrevista con los gerentes, expresaron que
la planeacidon se encuentra en un proceso de adecuacién y que no han logrado tener la
oportunidad de exponerlo a toda la empresa. Por otro lado, en la entrevista con los empleados
no identificaron los objetivos del negocio y estos opinaron que la planeacion de la empresa
carecia de sustentabilidad. Al momento de realizar la observacion a profundidad, se confirmo
que los empleados no conocen los objetivos de la empresa e ignoran que haya una

transformacion interna. Es por ello que se concluye que la empresa no esta transmitiendo la
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informacion completa sobre la planeacion, ademas de los objetivos que quiere cumplir, por lo

cual, los trabajadores perciben que la empresa tiene una mala planeacion.

Al ser cuestionados los empleados sobre el indicador de analisis de los recursos, se
preguntd sobre si la empresa destina los bienes necesarios para el desempefio de sus
actividades. De los cuales se obtuvieron los siguientes resultados: el 49.5% de los empleados
estdn de acuerdo y totalmente de acuerdo en cuanto al andlisis de los recursos. En la
entrevista con los gerentes y empleados se produjo un resultado similar a la encuesta,
igualmente explicaron que contaban con todas las herramientas para desempefiar sus labores.
De igual manera, se observo que los empleados tienen la libertad de requerir otro equipo,
material u herramienta a su jefe directo. Esto quiere decir, que la empresa tiene un buen
manejo de los recursos financieros referente al equipamiento de los trabajadores para el

desarrollo de sus actividades.
Figura 2

Resultados de la encuesta sobre la dimension de Planeacion.

PLANEACION

33.33% ' 33.33

% 33.33%

0,
1710 % 6 67%16:67%

3.13% 417%4.17%

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO NI ACUERDO NI DESACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

B Conocimiento de las actividades [l Identificacién de la planeacion [ Analisis de los recursos

Fuente: Elaboracion propia.

23



Organizacion

La dimension de Organizacion fue analizada por medio de los indicadores de division
del trabajo, jerarquizacion, departamentalizacion y coordinacion. En la figura 3 se presentan

los resultados obtenidos de la encuesta, los cuales se describen a continuacion.

Para el anélisis sobre el indicador de division de trabajo se pregunt6 a los empleados
sobre si la division del trabajo es adecuada a su puesto y si las actividades laborales estan
definidas correctamente. En el resultado de la encuesta se obtuvo que el 35.42% de los
trabajadores estan ni acuerdo ni desacuerdo tomando esto como una respuesta neutra mientras
que el 33.33% se encuentra en desacuerdo. En la entrevista, los gerentes destacaron que se
encuentran conformes con respecto a la definicién de las actividades, por otra parte, los
trabajadores expresaron que las actividades varian respecto a la necesidad de los jefes
directos, puesto que estos solo procuran la resolucion de un problema. Acerca de la
observacion, se determind que las actividades se encuentran definidas, sin embargo, la cultura
organizacional encamina a los trabajadores a solucionar conflictos a pesar de que corresponda
a otros puestos de trabajo. En otras palabras, las actividades laborales no se encuentran
delimitadas totalmente, debido a que los empleados realizan labores no correspondientes a su

puesto de trabajo situacion ocasionada por la intencion de solucionar cualquier problema.

Sobre el indicador de la jerarquizacidon, se preguntd sobre si el organigrama de la
empresa estaba bien estructurado y si los niveles jerarquicos se encuentran definidos. Como
resultado de la encuesta se obtuvo que el 37.5% de los empleados muestra estar en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo. En la entrevista a los gerentes y empleados, se
recibi6é una respuesta similar de ambos en relacion con el organigrama, dado que este ha
tenido muchos cambios en los afios anteriores, lo que ha causado movimientos dentro de los
diferentes departamentos, asi como la creacion y desaparicion de puestos en un corto periodo
de tiempo. Por otra parte, en la observacion a profundidad se detectd que la jerarquizacion de
la empresa no estd definida, ocasionando que los empleados se encuentren confundidos en
relacion a las lineas de mando asi como lo menciona Tituafia en su tesis sobre los problemas
de la jerarquizacion (2015), ademads, un aspecto a destacar sobre algunos puestos radica en
contar con mas de dos jefes, asi como la realizacion de contrato de personal solo por el hecho
de proyecciones en el aumento de las ventas. En otras palabras, la empresa ha tenido muchos

cambios a lo largo del tiempo, la més significativa ha sido la creacion de puestos y creacion
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de gerentes por las malas proyecciones de ventas, por consiguiente el desfase en las

jerarquias y la inestabilidad en la comunicacion se hicieron presentes.

En cuanto al indicador de la departamentalizacion, este se analiz6 al preguntar sobre
si las actividades estan delimitadas por departamento y si buscan el mismo objetivo. La
encuesta mostro que el 39.56% del personal estd de acuerdo, de manera que en la entrevista
con los empleados mencionaron que los departamentos han sufrido diversos cambios,
teniendo estos buenos resultados, se explicd que son menos departamentos y se encuentran
mas enfocados a sus propdsitos. En cuanto a la entrevista con los gerentes, se anotd sobre el
escaso control que se tenia referente a la division de los departamentos por lo que fue una de
las acciones en implementar. Por ultimo, se observo que cada departamento fomenta una
buena armonia, sus puestos se encuentran relacionados y estan acorde a sus objetivos. Esto
quiere decir que la empresa ha llegado a administrar correctamente la division de
departamentos en razén de que observo el alto incremento en los tiempos de respuesta entre

las areas.

Para el andlisis del indicador de la coordinacién, se cuestiond con respecto a si se
tiene una buena coordinacion con los compaferos de trabajo dentro y fuera del departamento
asi mismo con su jefe inmediato. La encuesta obtuvo que el 40.85% del personal esta de
acuerdo. En la entrevista, los gerentes enunciaron la facilidad que existe de comunicarse con
el personal de una pequefia empresa, adicionalmente se comentd sobre la estrecha relacion
que se tiene con algunos trabajadores por su tiempo en la compaiiia. La entrevista con los
empleados confirm6 la simplicidad de la comunicacion con los departamentos y la apertura
de los encargados a escuchar a sus trabajadores. Por consiguiente, se observé que el personal
esta comodo al acudir a otras dreas para solucionar cualquier situacién y tienen una
comunicacion efectiva con su jefe inmediato, del mismo modo lo menciona Gomez (2017) en
su tesis sobre la ayuda entre los individuos de diferentes departamentos y como esta ayuda a
la empresa.. En otros términos, el manejo de la coordinacion se ha llevado a cabo de forma
adecuada, dando la oportunidad a los empleados de comunicarse con las diferentes areas de la

empresa y contando con el apoyo de los gerentes.
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Figura 3

Resultados de la encuesta sobre la dimension de Organizacion
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Fuente: Elaboracion propia.
Direccion

La dimensiéon de Direccion, se midid con los indicadores de motivacion,
capacitacion, remuneracion y liderazgo, donde se obtuvieron los resultados a continuacion.
En la figura 4 se presentan los resultados obtenidos de la encuesta, los cuales se describen a

continuacion.

Para el indicador de motivacion, esta se midid por medio de preguntas relacionadas a
si el trabajador se siente motivado en el puesto de trabajo, si las politicas motivacionales son
las correctas y si se reconoce el desempefio de su trabajo. Los resultados de la encuesta
permiten analizar que el 31.94% del personal se encuentran de acuerdo con la motivacion que
ofrece la empresa. Por otra parte, en la entrevista con los gerentes y trabajadores expresaron
la falta de procesos y herramientas para motivar a los empleados, por consiguiente los
encargados manifestaron sobre la futura implementacion de estimulos. Se observo que los
empleados se sienten motivados de cierto modo, puesto que tienen mucha flexibilidad en los

horarios de trabajo, los gerentes estdn abiertos a escuchar las opiniones de los trabajadores,
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ademds se acostumbra por parte de la empresa realizar eventos y actividades dirigidas a
reconocer a través de gratificaciones a los trabajadores por su desempefio. A pesar de que la
empresa no tenga una herramienta o proceso para motivar a sus empleados, estos se sienten
complacidos por la flexibilidad que se tiene. Igualmente, la empresa se preocupa por
reconocer el esfuerzo de todos y realiza una serie de actividades para hacerlos sentir parte del

negocio cada cierto periodo de tiempo.

Se realizd el andlisis del indicador de capacitacion, donde se cuestion6 a los
trabajadores si la empresa invertia en su formacioén para que estos pudieran desarrollarse
mejor. Los resultados de la entrevista arrojo que el 62.5% de los trabajadores se encuentra en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo en la capacitacion que ofrece la empresa. En la
entrevista con los gerentes, se aludié a que solamente un departamento estd en constante
capacitacion siendo este el de contabilidad, por lo que en la entrevista con los trabajadores se
confirmo6 que no todos los departamentos reciben capacitacion, siendo esta interna o externa a
la empresa. En lo que fue la observacion, se detectd que el departamento de contabilidad solo
recibe capacitacion para el cumpliemento de requisitos fiscales y contables. En conclusion,
la capacitacion de la empresa se encuentra en un estado deficiente, no cuentan con registros
del personal que han participado en los cursos y no se estd considerando a todos los

departamentos para acudir a capacitaciones.

Para el analisis del indicador de la remuneracion, se pregunté a los empleados si
consideraban que eran bien remunerados, obteniendo lo siguiente: En los resultados de la
encuesta el 45.84% de los empleados estd en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. En la
entrevista realizada a los gerentes, dieron a conocer que carecian de informacion sobre los
sueldos de los empleados, en vista de que estos tienden a cambiar; también manifestaron que
actualmente la empresa no cuenta con una politica de sueldos. En la entrevista con los
empleados, se establecid que reciben un aumento de sueldo solo cuando se solicita, la
empresa no posee una esquema de puestos y sueldos y existen discrepancias en los salarios
entre los puestos. Dicho de otra forma, los empleados no perciben que la empresa remunera
correctamente a sus trabajadores; no se posee una politica salarial, existen diferencias entre
los puestos de un mismo departamento y los gerentes desconocen las retribuciones de sus

empleados.

El indicador del liderazgo fue analizado al cuestionar a los trabajadores sobre su jefe

inmediato, se les pregunto si éste guiaba a los trabajadores a sus objetivos, si tenia buen nivel
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de decision, si se preocupaba por tener un buen ambiente laboral y si tenia la capacidad de
formar equipos. La encuesta dio como resultado que el 41.66% de los trabajadores esta en
desacuerdo y totalmente desacuerdo. Los gerentes, comentaron en la entrevista que manejan
un liderazgo adecuado, por otra parte los empleados sostuvieron lo contrario, sefialaron que el
nivel de decision de los encargados ha repercutido negativamente en sus actividades y han
tenido dificultades con los equipos de trabajo. Se observo la falta de conocimiento de algunos
gerentes hacia la operatividad de la empresa o de las actividades que realiza cada persona. Lo
que quiere decir que no todos los gerentes conocen sobre las actividades del personal y esto
provoca que: la formacién de equipos sea deficiente ademas de que la toma de decisiones no

es la correspondiente.

Figura 4

Resultados de la encuesta sobre la dimension de Direccion
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Fuente: Elaboracion propia.
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Control

Para medir los indicadores de Control, se midi6 con los indicadores de monitoreo y
medidas correctivas. En la figura 5 se presentan los resultados obtenidos de la encuesta que a
continuacion se dara la descripcion de cada uno de ellos obtenidos por medio de la escala de

Likert.

Para examinar el indicador del monitoreo, fue por medio de preguntas referentes a si
los gerentes supervisan con frecuencia, si se tenia un control interno adecuado, si se daba
seguimiento a los problemas y si se tiene autonomia en sus actividades. La encuesta dio como
resultado que el 43.73% del total de los encuestados dijeron que estaban de acuerdo. En la
entrevista con los gerentes, aludieron sobre la implementacion de un programa de
retroalimentacion en cuanto a las actividades laborales de los empleados, del cual, en la
entrevista con los empleados desconocian sobre dicho programa. Aun asi, los encargados se
encuentran informados sobre los resultados de las actividades dado que estan envueltos en la
operatividad diaria, asi como ofrecer a sus empleados la autonomia correspondiente para
resolver cualquier problema. En el resultado de la observacion, se contemplo el interés de los
encargados hacia las actividades de su equipo de trabajo a pesar de no llevar algun registro;
también se notd sobre la implementacion de controles internos al momento de manifestar
alguna inconformidad. Lo que quiere decir que las personas encargadas estdn supervisando
constantemente y apoyando en la solucion de problemas, ademds que otorgan a los

trabajadores cierta autonomia para resolver conflictos.

Para analizar el indicador de las medidas correctivas, se les pregunt6 a los empleados
si reciben retroalimentacion, si se sienten satisfechos con los resultados obtenidos después de
realizar alguna actividad y si se toma alguna medida correctiva cuando los resultados no son
satisfactorios. En los resultados de las encuestas se obtuvo que el 35% de los trabajadores
estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo sobre las medidas correctivas. En la
entrevista realizada a los encargados, se confirmo la falta de retroalimentacion al preguntarles
en relacion al proceso, donde este solo se lleva a cabo cuando el trabajador lo solicita. Por
otra parte, los empleados comentaron que no reciben apoyo en cuanto a correcciones dentro
de los procesos y explicaron su desinterés en su puesto de trabajo o en muchos casos de
insatisfaccion laboral. Asimismo, se observd que la empresa no centra su atencion en dar una
respuesta a las tareas de los trabajadores y adicionalmente no interfiere en las correcciones de

los procesos. Esto quiere decir, que a pesar de llevar un monitoreo constante, los encargados
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no estan interactuando con los trabajadores una vez terminadas las actividades y no se

relacionan en la correccion de procesos, provocando en los trabajadores desmotivacion

laboral.

Figura 5

Resultados de la encuesta sobre la dimension de Control

CONTROL

34.38%

32.29%

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO NI ACUERDO NI DESACUERDO DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

B Monitoreo [l Medidas correctivas

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 1V Conclusiones y recomendaciones

Una vez concluido el andlisis de los resultados de la encuesta, entrevista y
observacion a profundidad, sobre las dimensiones de la cultura organizacional y el proceso

administrativo, se presentan las siguientes conclusiones y recomendaciones:

Cultura organizacional

Al momento de analizar los resultados de la cultura organizacional se obtuvo que si

estd enfocada a los resultados por lo que se concluye lo siguiente:

La empresa toma en consideracion los tiempos de respuesta que manejan los
departamentos y colaboradores, es decir, es importante para la empresa la cantidad de tiempo
que transcurre desde que surge un problema hasta el momento de su solucién. Se encontrod
que los trabajadores, a pesar de contar con un ritmo de trabajo acelerado, esto no influye en

su ambiente laboral de forma negativa.

Por otra parte, los empleados gozan de autodirecciéon al momento de darles la
oportunidad de tomar decisiones acordes a sus responsabilidades y al tener la capacidad de
mejorar la administracion del tiempo dentro de sus actividades. Sin embargo, se debe
eliminar las actividades que no corresponden al negocio en razoén de que ocasionan confusion

y retraso en los procesos.

Por ultimo, se puede observar que los trabajadores son persistentes, lo que significa
que permanecen siempre firmes hasta cumplir con los objetivos de sus labores a pesar de no
sentirse completamente motivados puesto que sienten satisfaccion al terminar con sus labores

y ademas llegan a visualizar el cumplimiento de sus obligaciones antes de hacerlo.

Planeacion

El andlisis realizado al conocimiento de las actividades que realizan los trabajadores,
se concluye que los jefes directivos no cuentan con una comunicacion efectiva sobre las
actividades que éstos deben realizar, lo que conlleva a una confusion sobre el resultado
esperado en su trabajo. De tal forma que se recomienda que se realice una identificacion

especifica de las actividades por departamento y exponerlas a los integrantes de cada area,
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para asi poder identificar el proposito de sus puestos y a su vez reforzar el conocimiento de
cémo y cuando desempefiar sus actividades. También, establecer una estructura para asignar

actividades de una forma mas clara y concisa.

Al estudio realizado de la identificacion de planeacion, se concluye que la
comunicacion acerca de los objetivos de la empresa y su planeacion no estan alineados, pues
esto ha provocado una percepcion negativa hacia la planeacion. Se recomienda realizar un
comunicado sobre los objetivos de la empresa de una forma sencilla y directa. El medio de
comunicacion seria a través de los sistemas oficiales que utilizan los departamentos, donde se
dé a conocer los planes generales a los empleados con el proposito de que estos se sientan

integrados y conozcan el rumbo de la empresa.

El analisis a los recursos de la empresa, mostr6d tener un buen manejo sobre ellos,
ofreciendo el equipamiento necesario a los trabajadores para que desarrollen sus actividades.
Se recomienda en este apartado, seguir con la dindmica actual, asi como estar en constante

observacion sobre las necesidades de los empleados.

Organizacion

El andlisis realizado al indicador de la division del trabajo, dio como resultado que se
posee una falta de limites dentro de las actividades laborales, debido a que los trabajadores
realizan labores que no corresponden a sus areas de trabajo. Se recomienda identificar las
actividades de cada puesto donde estén encaminadas al proposito de estas y de la empresa.
Dirigir la informacion a los niveles del organigrama correspondiente y asegurarse de que la
implementacion es la correcta, de igual manera encaminar la problematica al puesto correcto

y no hacer responsables a personal ajeno.

Dentro del analisis de la jerarquizacion, se obtuvo que la empresa ha realizado
muchos cambios respecto a los puestos de trabajo, los ha creado y eliminado en un corto
periodo de tiempo, se llegd a tener mas de dos jefes para un solo puesto y ademads se contrato
gerentes por proyecciones de ventas erroneas, lo que provoco desfase en las jerarquias y una
inestabilidad en la comunicaciéon. Se sugiere hacer un analisis sobre los departamentos y
proponer un organigrama acorde a la organizacion, procurando que solo exista una linea de

mando para cada area.
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En relacion al indicador de la departamentalizacion, se examind que la division de
departamentos se ha realizado adecuadamente gracias a los cambios que se realizaron al
disminuirlos y enfocarlos a sus propositos, reduciendo los tiempos de respuesta entre los
departamentos. Se aconseja mantener el mismo enfoque y el niumero de departamentos
necesarios, sin embargo, se debe de hacer un analisis para conocer si es viable la creacion de

un departamento nuevo.

El andlisis realizado a la coordinacion en relacion a los compafieros de trabajo dentro
y fuera del departamento asi mismo con su jefe inmediato se identificé que es la adecuada en
relacidon a que si existe comunicacion entre los departamentos y se cuenta con el apoyo de los
gerentes. Se recomienda estar monitoreando la comunicacion para que siga existiendo una
buena coordinacion, de igual forma, realizar retroalimentaciones cada cierto periodo de

tiempo.

Direccion

El andlisis realizado a la motivacion concluye que los trabajadores se sienten
satisfechos a pesar de que la empresa no cuenta con procesos o herramientas especificas para
motivarlos, ain asi la empresa se preocupa por reconocer su esfuerzo. De tal forma se
recomienda implementar el sistema de motivacion mencionado por los gerentes, donde se
identifiquen las politicas motivacionales, para asi informar al personal por medio del métodos

de comunicacion oficiales de la empresa.

El andlisis acerca de la capacitacion que ofrece la empresa a sus empleados arrojé que
la mayoria de sus trabajadores no se les considera participar en un curso, suscitando que se
percibe como una carencia de la direccion. Se sugiere proyectar un presupuesto para capacitar
a sus trabajadores en el area correspondiente o el considerado por la empresa, también
procurar la participacion de todos y prestar atencion en las sugerencias de los empleados

sobre algunos cursos a participar.

El indicador de remuneracion fue analizado dando a conocer que no se cuenta con una
politica salarial, los trabajadores perciben diferencias de retribuciones entre los puestos de un
mismo departamento y los gerentes carecen de informacion en relacion a los salarios. Se

propone analizar los sueldos por departamento e igual crear un esquema de salarios, realizar
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una investigacion en el mercado laboral y ofrecer diferentes prestaciones a los trabajadores

siempre y cuando la empresa sea capaz de solventarlo.

Al analizar el indicador de liderazgo, se concluy6 que la toma de decisiones no es la
mas adecuada y la formacion de equipos ha repercutido negativamente, pues algunos gerentes
desconocen de la operatividad de la empresa. Se recomienda limitar las decisiones de los
gerentes respecto a los departamentos correspondientes, buscar diferentes alternativas
escuchando a los empleados puesto que ellos son los que conocen del area y ofrecer a los

encargados acercarse con el personal para conocer sus actividades diarias.

Control

El indicador de monitoreo fue analizado y dio como resultado que los encargados

realizan supervisiones constantemente, apoyan a los empleados a solucionar problemas y

les otorgan cierta autonomia para resolver un conflicto. Se aconseja mantener el ritmo de
trabajo en cuanto al monitoreo con los subordinados y estar mas presente en la solucion de un

problema.

Al analizar las medidas correctivas de los encargados, se observd la desmotivacion de
los trabajadores provocado por la falta de interacciones relacionadas al analisis de los
resultados y la poca relacion que se tiene en la correccion de procesos. Se sugiere tener una
planeacion y herramientas necesarias para realizar retroalimentacién a los colaboradores,
relacionando al departamento de recursos humanos para estar en comunicacion al momento
de suscitarse una situacion de conflicto, también se debe hacer participe a los gerentes en la

correccion de procesos al solicitarles autorizacion para que estos procedan.
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Propuestas de mejora

En el siguiente apartado se expresan las propuestas de mejora al proceso

administrativo con enfoque a una cultura organizacional orientada a los resultados:

Planeacion
1. Identificar y exponer la proyeccion de las actividades de cada departamento a los
integrantes de cada area.
2. Definir el propoésito de los puestos de trabajo de manera sencilla.
3. Indicar el conocimiento de como y cuando desempefiar una actividad.
4. Elegir una estructura para asignar actividades de forma clara y concisa.
5. Comunicar de manera sencilla y directa los objetivos de la empresa.
6. Determinar el medio de comunicacion oficial de todos los departamentos.
Organizacion
1. Delimitar las actividades de cada puesto de trabajo
2. Comunicar la division de trabajo a los diferentes niveles del organigrama
correspondiente.
3. Dirigir los problemas a los departamentos correctos.
4. Crear un organigrama acorde a los procesos y departamentos.
5. Mantener el nimero de departamentos y hacer un anélisis para conocer si es viable la
creacion de uno nuevo.
6. Monitorear la comunicacion interna de los departamentos para que siga existiendo
una buena coordinacion
Direccion
1. Implementar un sistema de motivacion e informar al personal por el medio de

comunicacion oficial de la empresa. .

2. Identificar las politicas motivacionales
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3. Proyectar un presupuesto para capacitar a sus trabajadores y prestar atencion en las

sugerencias de los empleados sobre cursos a participar.
4. Analizar los sueldos por departamento y crear un esquema de salarios,
5. Limitar las decisiones de los gerentes con respecto a los departamentos a cargo.
6. Invitar a los supervisores a conocer las actividades diarias de su personal.
Control

1. Estructurar las retroalimentaciones dirigidas a los colaboradores ademas de decretar el

periodo de estas.

2. Aifadir controles al momento de corregir algun proceso.
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ANEXOS

Anexo 1

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
FACTULDA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION

La presente encuesta es parte de una investigacion que tiene como objetivo disefiar un

plan basado en la culiura organizacional para la mejora del procese administrativo.

encuesta es confidencial ¥ anonima, por lo cual sea lo mas sincero posible.
Por favor lea detenidamente v marque con una X la respuesta correcta.

Edad: Departamento:
Género: Antigiiedad en la empresa:

La

Pregunta

T otalment e
Acuardo

Li“.
Acverdo

De
Acuendo

Deacuendo

T otalmente

Planeacion

;Conzdera nzstedque b emyresa ez clara en asignar ac ividadas?

;Usted zabe el proposito dz s1s actividadesz cuando z2 ls destinan?

;Conoce cuando debe da realimr la actividad cuando =2 B safialan?

oo flaa | |

;Con frecuencis fiere chro quien debe realimar cierfos Bbores?

iSabe usted como 32 deben de realiar las actwvidades cando 32
aswnan?

[= (N LW}

;Conoce oz objetivos d2 b empreza?

iConsidera usted que b emfresa realiza una correcta daneacion
sobre s actividades?

;La empresa k otorga todas s herramientas para usted puada
realizar =u trabajo?

Organizacion

;Consdera usted que el organierama de su empresa esta bien
ezt irado?

10

iUsted eree que estin bien definidas los rveles jerarquicos su
empresa”

11

;Para nsted seria escencial t2ner un organisrama bien definide?

-
oL

;Considera que sus actividades bborakes estan defmidas
corrzctamanta?

13

;Conzdera que la drvision de su frabajo esta adecuada a s pussio?

14

(Usted cree que las actividades de sudepartamento estan
defimita das?

;Buzcan los mismos objetwos en su departamento?

16

;Tiere uma buena coordinacion enire sus compafieros de trabajo
dentro de su departamento?

17

;Existe coordinacion entre su drea d= trabajo vlos otros
departamentos?

13

;52 tens una buena coordmacion entre usted v su jefe directo 7
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Direccion

19 |; 5¢ gente motrvado en el possto de trabajo que des fia?

| Considera que deben de mejorar [as poliicas modvacmalss dz2 la
20 |empresa?

| 21 |; Se b reconoce el desemperio de su trabajo?

22 |;La empresa imvierte en capacitaciones para que 2 desarole mejor?

23 |; Considera usted que esta ben rmimnerada?

24 | Usted considera que sujefe inmediato 1o mEa 3 sus obeavis?

25 [;Es bueno el mvel dz decision de sujefe nmedawn”

26 | M1 jefe inmediato se preocupa por tener um buen ambients laboral?

M e fe inmetiando tene L capacidad de formar equ

Conirol

28 L'II.DS #standares de desermpefio estan ben defindos en mi puesio?

; Considera usted que su desempedio es apenvisado con frecuenca’?

30  Se sente comodo con |a refroaimentacion bondada sobre sus
acividades?

31 ; Se encuentra satisfecho con bos resukados obtenidos al termmar una
acovdad?

7, . Considera que s toman deasones comectvas cuando los
resulmdos no son satsfactonios?

33 |¢Usted cree que se tene un control ftemo adecuado dentro de su
departamento?

34 ;Con frecuencia s¢ e da seguimiento a un problema hasta
resolverlo?

35 |¢Usted considera que tene autonomia al desarrollar sus actridades
laborales?




