U CA B Universidad Catdlica
ANDRES BELLO
| 1
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
PROGRAMA

ESPECIALIZACION EN DESARROLLO ORGANIZACIONAL

TRABAJO ESPECIAL DE GRADO
DIAGNOSTICO SOBRE DINAMICA ORGANIZACIONAL EN LA

PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS DE IMPORTADORA BICIMOTO LTDA,
CA

Presentado a la Universidad Catélica Andrés Bello
Por:

Lic. Verdnica Herrera Calero

Como requisito parcial para optar al grado de:
ESPECIALISTA EN DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Realizado con la asesoria del profesor: Oscar Giménez

Caracas, Octubre del 2016



DEDICATORIA

El presente trabajo especial de grado se lo dedico primeramente a Dios por ser quien ha
estado a mi lado dandome fuerzas para luchar en todo momento y quien me dio la

oportunidad de vivir.

A mi papé quien ha sido mi apoyo en lo largo de mi formacion, y quien me ha ensefiado

que con trabajo y esfuerzo se logra lo que uno se proponga en la vida.

A mis hermanos Laura, Jorge y Carlos que a pesar de la distancia siempre estuvieron
pendientes de mi progreso, brinddndome su amor, apoyo Yy carifio en los momentos mas

dificiles.

A mi abuela Nieves por brindarme su apoyo y consejos para ser de mi una mejor
persona; a mi abuelo Marcelo que a pesar de no estar fisicamente con nosotros, pero sé

que desde el cielo siempre me cuida y me guia para que todo salga bien.

A la familia de mi esposo por sus palabras y compaiiia, en especial a mi esposo
Fernando quien me acompafia dia a dia, por sus palabras y confianza, por su amor

incondicional y brindarme el tiempo necesario para realizarme profesionalmente.

A mi hija Samantha por ser mi fuente de motivacion e inspiracion para poder superarme

cada dia mas y asi poder luchar para que la vida nos depare un futuro mejor.

A mis amigos, compafieros y todas aquellas personas que de una u otra manera han

contribuido para el logro de mis objetivos.



AGRADECIMIENTOS

Al finalizar el trabajo especial de grado que se plantea al final del postgrado de
Desarrollo Organizacional, resulta inevitable que no te aborde un muy humano
egocentrismo lo cual te lleva a concentrar la mayor parte del mérito de culminacion del
trabajo en el aporte que has hecho. Pero al observar las cosas de forma objetiva
concluimos que el mérito no es de uno solo, ya que sin el aporte o granito de arena de
algunas personas a lo largo de la especializacion no hubiera sido posible el logro de una

meta planteada.

Para comenzar quiero agradecer a Dios por permitirme llegar hasta este momento tan
importante en mi vida logrando otra meta mas en mi carrera profesional, tal como mi

segundo titulo universitario.

Gracias a mi papa por nunca dudar de mi ofreciéndome en todo momento su carifio,
apoyo y comprensién durante estos 3 afios, logrando demostrarle que soy excelente en lo

que me propongo dando siempre lo mejor de mi.

Gracias a mis abuelos que han sido un pilar fundamental en mi vida y que quienes me
han brindado amor, carifio y alegria, pero que sobre todo me han ensefiado que con valor

y confianza se sale adelante si se tiene fe.

Gracias de todo corazon a mi tutor Oscar Giménez por su paciencia, dedicacion,

motivacion, criterio y aliento, pues ha logrado que lo dificil se haga fécil.

A mi bella familia por ser mi ejemplo a seguir y por acompafiarme en todo momento,

con los cuales he vivido varias aventuras, experiencias, risas y tristezas. Este nuevo
logro es en gran parte gracias a ustedes, he logrado concluir con éxito un proyecto de
vida que en un principio podria parecer una tarea dificil e interminable. Los amo con

todo mi corazon.



Para concluir, quiero agradecerles a todos mis profesores quienes dia a dia dieron lo
mejor de si, para transmitirnos todo ese conocimiento que aplicaremos en un futuro,
quienes nos dijeron que dando lo mejor de nosotros es que destacaremos, pues solo

importa el querer con todo el corazon.

"La sabiduria suprema es tener suefios bastante grandes para no

perderlos de vista mientras se persiguen” William Faulkner (1897-1962)



INDICE GENERAL

97T o= U0} 1 - I
0 T L= o] T ] 1= 0 o ii
Indice de tablas Y GrafiCOS..........civeeiie et e e e e vii
RESUMIBN . .. e e e e e e e e e e e e viii
1] 0T L3 T o] o o PP 9

CAPITULO I. Planteamiento del Problema................cocccveevviieeiiieennneenn.n 11
1.1 Formulacion del problema. ... .. ..o 11
1.2 JUSHIFICACION. .. oe e e e e e e e e 20 13
1.3 Obijetivos de 1a INVESHIGACION. ........cvt it e e e e e e e e nenaas 14

1.3.1 Objetivogeneral..........c.cooiiiiiiiiiiiiii e el 14

1.3.2 ODbjetivos 8SPECITICOS. .. ... v i i et e e e e e e 14
CAPITULO I1. Marco Organizacional................ccoeueeeueieeieeiieeeeeeeiieaenaeeann 16
2.1 RESENA NISTOMICA. ... ettt e e e e e e e e e e e 16
2.2 Tamafio de [a organizaCion..........c.uvuuiriie it i e e e e e e e e 16
1220 TV 4 11 o] o PPN 4
2 ] o 17
2.5 Valores de 1a organizaCion. ..........ccvieieis it e e e e 17
2.6 EStruCtura OrganiZatiVa. .. ... ..oc.ueuueriorieie e e e ete e ae e e et re e 18
CAPITULO HIE Marco TEOFICO. ... .vvuet e eee it e et e e e e eee e 19
3.1. INVestigaciones anteCeUBNTES. ... ... vu e et v e e e e et e e e e et e aeens 19
3.2, BASES TOMCAS. ...t tu et ettt ettt et e e et e e e e e et e e e 20

IO A I W 0 -V [ 2 Tod o 1R PP 20

3.2.2 Desarrollo organizacional..........c.ccooiiiiiiiiii e 21

3.2.3 Diagnostico organizacional.............ovoeiii i iii i e a0 22
3.2.3.1 Elementos del diagnostico organizacional...........................24

3.2.3.2 Perspectivas del diagnostico organizacional......................... 25



3.2.4 La PerCePCION. ... et ie et et e e e e
3.2.5 Dinamica organizacional...............ccocveiie i i,
3.2.6 Modelo de las seis cajas de Marvin Weisbord.....................cooenni.

CAPITULO IV Marco MetodolOgico. ..........ccuveeeeeeuineeeaeannns.
4.1 TIP0 de INVESTIGACION. ... et et e e e e et e e e e e e e et e e eerreaee e,
4.2 Disefio de lainvestigacion............ccovviiiiiiiiiiiici e e
4.2.1 SegUn SUS ODJELIVOS. .. .. cv it e e e
4.2.2 Segun la fuente de los datos trabajados............ccooveiieiieviienine e,
4.2.3 Segun el momento en el que se recogen los datos................ccceven.n.
G I o] o] - Uod o o Y 01 -
4.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
4.5 Validez y confiabilidad del inStrumento...........ccoooieiii i
4.6 Operacionalizacion de las variables. ..o,
4.6.1 Operacionalizacion de la entrevista.............oovveviviiii i,
4.6.2 Operacionalizacion de laencuesta................c........

4.7 ProCesSamiento @ SEQUIT ... ... .u ettt et ee e e e e e e et e e et eeeae et aaaen e

CAPITULO V Analisis de 10S resultados. .. .......oo oo e,
5.1 Resultados de 1a @NtreViSta. .. ..c.oon oo e e e e e e,
5.2 Resultados de 1a eNCUESEA. .. ... ..v ettt e e e e

CAPITULO VI Conclusiones y recomendaciones..........c.voeeieerevenvenienennnnnnn.
6.1 CONCIUSIONES. .. ..ttt e et e e e e e e et e e e et e e e eneaens

6.2 RECOMEBNAACIONES. ..ottt e 64

Referencias bibliograficas...............ccoviiiiiiii

N 15301

Vi

.61
.61

...................... 66

.68



PAGINA DE TABLAS Y GRAFICOS

Gréfico 1. Proceso de Diagndstico Organizacional................cccovviiviievniennn ... 23
Grafico 2. Modelo de las seis cajas de Marvin Weisbord....................ceeeeveee.n. .30
Tabla 1. Cuadro operacionalizacion entreVista...........c.vevvevieievie i iiiieiieenanan, 38
Tabla 2. Cuadro operacionalizaCion encuesta.............coveevveveviiineiieveniennnnen . 43
Gréfico 3. Nivel de satisfaccion del personal activo en laempresa........................ 49
Grafico 4. Nivel de satisfaccion del personal de la empresa.............cooevviveiennnnn. 55
Grafico 5. Nivel de insatisfaccion del personal de laempresa.............ccccovvevnennns.. 55
Gréfico 6. Media de la dimension Relaciones..........c.oovviie i i e 57
Gréfico 7. Media de la dimension Liderazgo............cocvveviieiieiiiiiiinnievennen. ... 58
Grafico 8. Promedio de dimensiones Relaciones y Liderazgo.............cccvevvvvnennen. 59

Vi



UucC.AB i
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

PROGRAMA
ESPECIALIZACION EN DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Titulo
DIAGNOSTICO SOBRE DINAMICA ORGANIZACIONAL EN LA
PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS DE IMPORTADORA BICIMOTO LTDA,
C.A

Autor: Lic. Verénica Herrera Calero
Asesor: Prof. Oscar Giménez
RESUMEN

IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A es una empresa dedicada a la importacién y
venta al mayor de repuestos, partes y accesorios para diversos vehiculos. Esta ha ido
aumentando sus operaciones llegando a convertirse en una empresa lider de la

comercializacién, cubriendo actualmente todo el territorio nacional.

El objetivo primordial del diagnostico radico en identificar las posibles areas de mejora,

tomando como referente el “Modelo de las seis cajas de Marvin Weisbord”.

Para la elaboracion del diagnéstico se realizd una investigacion de tipo aplicada,

descriptiva, de campo y transversal, escogiendo la muestra de manera intencional.

Las técnicas mediante las cuales fue recogida la data son la entrevista estructurada y la

aplicacién de un cuestionario a una muestra de gerentes y empleados de la empresa.

Con esta investigacion se buscé evaluar la percepcion que tienen los empleados de la
dinamica organizacional que se maneja en IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A
con el fin de mejorar el logro de las metas que se pretenden alcanzar. De manera
especifica describir la percepcion del desarrollo organizacional; identificar las 6
dimensiones presentes dentro de la misma segun refleja Marvin Weisbord: proposito,

estructura, relaciones, recompensas, liderazgo y mecanismos auxiliares.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas se encuentran en un constante desarrollo con el fin
de ser competitivos dentro del mercado al cual se enfoca su produccién. Es por ello, que
las empresas no solo se preocupan por mejorar la calidad de sus productos, sino también,
por las personas que estan involucradas en la produccién y los procesos que hay dentro

de la organizacion.

El Desarrollo Organizacional es una respuesta para el cambio, cuya finalidad es
cambiar las creencias, actitudes, valores y estructuras de la organizacion con el fin de
buscar un cambio planificado en funcion de las necesidades, exigencias 0 demandas no
solo de la organizacion sino del entorno. De esta forma, la atencion se concentra en
mejorar las relaciones humanas, los factores econémicos y de costos, las relaciones entre

grupos y el desarrollo de los equipos de trabajo, entre otros.

El presente trabajo se llevo a cabo en IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A
la cual es una empresa dedicada a la importacion y venta al mayor de repuestos, partes y
accesorios para vehiculos enfocados en satisfacer las necesidades de los clientes

ofreciendo lineas completas de productos que ofrecen respaldo de garantia y calidad.

El diagnostico en la organizacion se basd en el modelo de las Seis-Cajas de
Marvin Weisbord, ya que esta nos ayudo a visualizar la realidad o un primer momento
de como se concibe la organizacion, es decir sirvio como marco de referencia para

evaluar el funcionamiento de empresa.

Para el logro de los objetivos se disefiaron y aplicaron dos instrumentos que
sirvieron para acércanos a los fendmenos y extraer de ellos la informacion precisa para
evaluar la situacion, posteriormente se le facilitd al cliente las recomendaciones y los

pasos a seguir para mejorar la dindmica dentro de su organizacion.



El proyecto se encuentra estructurado por cinco capitulos, donde a continuacion
se presentard un preambulo que facilitara al lector un previo conocimiento del contenido

desarrollado en el mismo:

Capitulo I: encontramos el planteamiento del problema, en el cual describimos la
justificacion de la investigacion y se definen el objetivo general y especifico del

diagnostico.

Capitulo IlI: esta plasmada la informacion que pertenece a la empresa, es decir,
encontramos su resefa historia, la cual se refiere a su evolucion en el mercado laboral; la

conformacion de la empresa en cuando a mision, vision, valores y el organigrama.

Capitulo I1l: en este capitulo se proporciona al lector los conceptos basicos mas

destacados a ser utilizados en el proyecto y los antecedentes de la investigacion.
Capitulo 1V: se definira que tipo de investigacién se llevo a cabo, se explicaran las
técnicas que se utilizaran para el diagnostico en la organizacion, operacionalizacion de
variables, poblacion y muestra, procedimiento a seguir y el cronograma.

Capitulo V: se presentaran los analisis de los resultados obtenidos en la organizacion.
Capitulo VI: contiene las conclusiones y recomendaciones que fueron entregadas al

cliente para la mejora de su organizacion segun la percepcion de los empleados que

laboran en ella.
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CAPITULO I
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Formulacién del problema

La empresa IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A se dedica a la
importacion y venta al mayor de repuestos, partes y accesorios para diversos vehiculos.
Con el paso de los afios ha ido creciendo el volumen de sus operaciones logrando asi
convertirse en una empresa lider de la comercializacion al mayor de repuestos,
accesorios y partes automotrices, cubriendo actualmente todo el territorio nacional. Esta
organizacion pertenece al Sector Terciario, especificamente al sector de los servicios,
abarca todas aquellas actividades econdmicas que no producen bienes materiales de

forma directa, sino servicios para satisfacer las necesidades de la poblacion.

Esta se encuentra en constante cambios debido a la rotacion de la directiva, la
cual lideresa uno de los hijos del duefio. Desde su llegada ha buscado transformar a la
empresa, logrando avances que ayudan a su progreso. Después de tener un
conglomerado de actividades, estas se separaron con el fin de delegar funciones
especificas a cada persona para hacer el trabajo no solo mas facil sino a la vez mas
ordenado y sistematico.

Ahora bien las modificaciones vienen dadas por el cambio de directiva, ya que
antes del 2012 los procedimientos con los que venian trabajando eran algo obsoletos en
comparacion a otras empresas de distribucién de productos automotrices, lo cual estaba
haciendo que IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A dejara de ser la lider en el
mercado; para ello deciden incorporar nuevas tecnologias no solo en cuanto a
programas, computadoras sino en maquinas que hagan mas facil la recepcion y

distribucion de los productos que se venden.
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Es importante resaltar que a pesar de los cambios implementados hasta el 2014
no se habia tomado en cuenta la capacitacion del personal, es por ello que han surgido
diversas estrategias que se han tratado de implementar para motivar a los empleados
para asi hacerlos sentir identificados con la organizacién, mejorar su calidad de trabajo y
las relaciones con sus pares pero dichas iniciativas no han tenido el éxito esperado.
Anteriormente la empresa no contaba con una descripcion de cargos lo cual se ha
empezado a redactar con el fin de que el personal sepa a ciencia cierta las funciones y

tareas que debe llevar a cabo.

Entre los cambios que realizo el cliente se encuentra la modificacion de mision,
vision y valores, donde por via correo electronico le pidié a su personal administrativo
que describiera como veian a la organizacion, cual era la funcion o meta que buscaba y
que valores podrian describir el trabajo que realiza la empresa. Luego de recabar toda la
informacion la parte directiva procedio a construir la mision, vision y valores finales. A
pesar de la bdsqueda de comprometer al personal con la organizacion, la directiva ha
podido notar que el personal se encuentra apatico, disperso y poco comprometidos
donde solo buscan cumplir con su trabajo.

En las reuniones exploratorias el cliente manifestd la preocupacion inicial de
conocer las razones por las cuales el personal de nuevo ingreso no dura en su puesto de
trabajo. Hay tres procesos por los que pasa el aspirante, primero se les realiza una
entrevista a lo que denominan reclutamiento donde recolectan la mayor informacién
posible de la persona sobre su vida y trabajos anteriores, segundo es la induccién donde
la persona de Recursos Humanos le explica de forma detallada como se maneja la
empresa y cudl seria su funcién dentro de la misma, y por ultimo la operacionalizacion

que viene siendo el trabajo dentro de la organizacion.
Adicionalmente el cliente manifesté que el personal ya existente pareciera no

sentirse comprometido con los valores de la empresa, trayendo como consecuencia que

el objetivo principal propuesto por el director de la compafiia no se cumpla a cabalidad.
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Segun el cliente esto se puede notar en el ambiente del trabajo caracterizado por la apatia

de algunos y una forma elemental de relacionamiento de otros.

Para el diagnostico fue fundamental tener en cuenta el termino de percepcion, ya
que describe el conjunto de procesos mentales mediante el cual una persona selecciona,
organiza e interpreta la informacion proveniente de estimulos, pensamientos y
sentimientos, a partir de su experiencia previa. Ahora bien todos los seres humanos
tienen una percepcion de las cosas, personas o situaciones que ayuda a encontrar
explicaciones a las cosas y a formarnos una idea de porque ocurren 0 porgue son como
son, es por ello que el estudio de la percepcion dentro de una empresa es crucial al

momento de estudiar el comportamiento organizacional.

Es por ello que resulta pertinente conocer en detalle la percepcion del personal a

este respecto. De aqui la pregunta generadora de la investigacion:

¢ Como perciben los empleados a la IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A?

1.2 Justificacion del problema

El desarrollo organizacional es el estudio y aplicacion de los conocimientos sobre
la manera en que las personas actuan dentro de las organizaciones, ya que toma en
cuenta que el proceso de cambio comienza en el individuo, luego en su entorno sea

familiar o laboral y finalmente ocurre en el nivel organizacional.

Con el diagnéstico de la Dinamica Organizacional se buscO dar respuesta a
necesidades manifiesta que ha planteado la directiva de IMPORTADORA BIC;OTO
LTDA, C.A. tomando en cuenta que fue la primera vez que se realizaba una consultoria,
por lo cual el aporte fue significativo, es por ello que se buscd apoyar en establecer
lineamientos que integren al personal con la organizacion, mejorar las relaciones

interpersonales, dinamizar la comunicacion efectiva y las habilidades para que los
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colaboradores sean capaces de ofrecer a los supervisores percepciones e innovaciones de

valor agregado a la organizacion.

Es por ello que durante la etapa del diagndstico el objetivo estuvo enfocado en
medir la dindmica organizacional que se da en IMPORTADORA BICIMOTO LTDA,
C.A; que permitié conocer el como y el por que del comportamiento del personal que
labora en ella, logrando de esta manera identificar cuéles son las variables que estan
influyendo en el rendimiento de su personal, para asi poder ejecutar, prever y planificar
un plan de accién que permita mejorar el trabajo a fin de cumplir con las metas y

objetivos propuestos.

Esta investigacion fue aplicable a corto plazo, debido a que el mismo tuvo una
duracion de tres meses donde se levantd la informacion del estado actual de la
organizacion segun el modelo de las seis cajas de Marvin Weisbord. La informacién
recabada permitio formular recomendaciones que facilitaran la calidad y eficiencia de
los trabajadores en base a su produccidén, asi como los procesos que hay dentro de la

misma.

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Evaluar la percepcion sobre la dindmica organizacional que presentan los
empleados de IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A. segun las seis dimensiones
que describe Marvin Weisbord.

1.3.2 Obijetivos Especificos

14



Identificar las percepciones de empleados y gerentes segun las dimensiones de
propdsito, estructura, recompensa, liderazgo, mecanismos auxiliares y relaciones
laborales

Determinar las tendencias mas importantes en la percepcion de la dindmica
organizacional de acuerdo con las 6 dimensiones de Weisbord.

Establecer los factores criticos de éxito para el mejoramiento de la dindmica

organizacional.

15



CAPITULO II
MARCO ORGANIZACIONAL

2.1 Resefa historica

A principios de los afios noventa, en el mercado Venezolano habian pocas
empresas que se dedicaban a la importacion y venta al mayor de repuestos, partes y
accesorios para vehiculos asiaticos, esto motivd a unos empresarios de origen
Taiwuanés a crear IMPORTADORA BICIMOTO LTDA. C.A, con el objetivo de

penetrar en este sector.

La empresa fue constituida en el afio 1993, dedicandose a la importacion,
compra y venta de repuestos, partes y accesorios para vehiculos automotores con un
capital social de Bs.f. 200,00, Se comenz6 comercializando las lineas de accesorios y
partes eléctricas, incorporando posteriormente partes de carroceria, faros y repuestos

para suspension, tren delantero, frenos y motor.

Esta ha ido aumentando el volumen de sus operaciones a lo largo de los afos,
llegando a convertirse en una empresa lider de la comercializacion al mayor de
repuestos, accesorios y partes automotrices, cubriendo actualmente todo el territorio
nacional. Dicha empresa goza del respaldo y solidez de proveedores a nivel mundial, los
cuales comercializan sus productos bajo sus propias marcas, que poseen una excelente

aceptacion, calidad y precios competitivos.

2.2Tamafo de la organizacion

Consta actualmente de 22 empleados, 8 obreros, 3 pasantes y 4 directivos para un
total de 37 personas que se distribuyen entre la oficina administrativa y el almacén de
BICIMOTO entre edades comprendidas de 26 y 36 afos).

16



2.3Vision

Ser una de las empresas lideres en la comercializacion de autopartes en servicio,

calidad y confiabilidad a nuestros clientes.

2.4 Mision

Somos una empresa que importa y distribuye autopartes enfocados en satisfacer

las necesidades de los clientes ofreciendo lineas completas de productos que ofrecen

respaldo de garantia y calidad.

2.5 Valores de la organizacién

DEJAR HUELLAS

En la empresa siempre damos mas de lo que se requiere.
Siempre hay que estar a un paso adelante de nuestro entorno
Siempre estamos en la basqueda de la excelencia.

Constantemente tenemos que estar innovando para no quedarnos en el pasado.

TRABAJAR EN EQUIPO

El trabajo en equipo es fundamental para la empresa ya que es el motor que
permite que la empresa camine hacia delante.

Los miembros del equipo incluyen nuestros empleados, nuestros clientes,
nuestros proveedores y todos aquellos que colaboran con nuestro
funcionamiento.

El respeto y la comunicacion debe estar presente en todos los niveles de la

empresa.

INTEGRIDAD

17



e La moral y el respeto deben estar presente a todo nivel y en todas nuestras

decisiones.

e Transparencia en nuestras acciones y con todos nuestros colaboradores

SENTIDO DE PERTENENCIA
e Ser duefio de lo que hacemos.
e Estar comprometidos con nuestras labores para fomentar el crecimiento de la

empresa.

2.6 Estructura Organizativa

Organigrama de IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A

FRESIDENTE

WICEPRESIDENTE

DIRECTOR GEMERAL

ASESOR ASESOR
CONTABLE LEGAL
GERENTE DE GERENTE COORDINADOR JEFE DE
FINZANZAS COMERCIAL DE COMPRAS ALMACEN
- |
COORDINADGRA | | |
—  DERRHH ANALISTADE | | SUPERVISOR DE SUPERVISOR SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE
VENTAS RECEFCION ACCESORIOS Y DESPACHO DEVOLUCION
SUSPENCION
ANALISTA DE |
ASISTENTE DE
CONTABILIDAD DE | |
FACTURACION AYUDANTE
AMALISTA DE
IMPORTACION ATENCION AL AYUDANTE AYUDANTE
CLENTE
|| AwausTaDE ATUDANTE
COBRANZA AVUDANTE
AVUDANTE |
APREDIZ INCES GERENTE DE | AYUDANTE | |
OPERACIGNES |
—| mecercionisTa | AYUDANTE
AYUDANTE

JEFEDE
GESTOR SEGURIDAD
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

3.1 Investigaciones antecedentes

En la actualidad la dindmica organizacional es de vital importancia para el
desenvolvimiento de una organizacion, ya que busca analizar la interaccion de las
estructuras, procesos asi como las relaciones humanas dentro de las empresas, debido a
que el conglomerado de informacion ha trasformado la manera en como se comunican
las personas en la sociedad. Pero es irrefutable que se debe combinar las nuevas
tecnologias y el recurso humano para lograr asi eficacia, eficiencia y efectividad en las

organizaciones del siglo XXI.

A continuacion se mencionaran algunas investigaciones desarrolladas referentes
al tema de objeto de estudio planteado, las cuales se presentan a continuacion ordenadas

cronolégicamente.

Dautan Ana (2001); realiz6 una investigacion en la Universidad de Oriente,
Nucleo Monagas, titulado: Diagnostico Organizacional Aplicado al Departamento de
Contabilidad, Adscrito a la Gerencia de Administracion de la Distribuidora Polar del
Sur, C.A., el cual tuvo como objetivo diagnosticar la situacion actual de la empresa
mediante la aplicacion del modelo de las seis cajas de Weisbord. Llegando a la
conclusion que el Desarrollo Organizacional es manejado como una estrategia que
pretende modificar las creencias, actitudes, valores y estructura de la organizacién, a fin
de lograr una mayor efectividad en la ejecucion de las actividades de la organizacién asi
como una mejor capacidad de adaptacion a los cambios continuos que se presentan por

el entorno competitivo.
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Santoyo, Mirna M. (2003) en su investigacion en la UDO-MONAGAS pudo
verificar que hay situaciones irregulares dentro de la organizacién que no permite que
esta funcione correctamente. La autora se enfocd en las variables: liderazgo,
comunicacion, relaciones interpersonales, satisfaccion laboral y toma de decisiones,
donde observd que los empleados no se consideran parte en la toma de decisiones, la
comunicacion es regular y no se motiva al personal, por lo que sugirio lo siguiente:
reacondicionar el espacio laboral, mejorar la comunicacion existente en la gerencia
administrativa, mejorar las relaciones laborales, facilitar y mejorar las relaciones
interpersonales, crear jornadas de motivacion y crear lineamientos que ayuden a mejorar

la toma de decisiones

Dichos antecedentes son importantes para la presente investigacion puesto que
analizan la dindmica organizacional que tienen las personas en diferentes instituciones,
lo que da una vision mas amplia de lo que esta sucediendo para asi conocer si prevalece
un ambiente de trabajo que permita a los trabajadores sentirse satisfechos por su labor en

la institucion; y si se establece un compromiso més fuerte hacia la misma.
3.2Bases teoricas

Para el desarrollo de la primera fase de diagndstico en Consultoria se necesitd de
la definicion de ciertos conceptos que son primordiales para conocer el objetivo
planteado, en donde se buscé caracterizar a la empresa GRUPO BICIMOTO LTDA,

C.A en su momento actual tomando en consideracion la percepcion de los integrantes de

la organizacion.

3.2.1La organizacion

Una organizacion es un grupo social que se encuentra compuesto por personas,

tareas y administracion que forman una estructura sistemética basada en relaciones de
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interaccion, con el fin de producir bienes y servicios para lograr satisfacer las

necesidades de los clientes.

Las organizaciones son creadas con el fin de alcanzar metas y objetivos por
medio del talento humano, las cuales estdn compuestas por sistemas de interrelaciones
que cumplen funciones especializadas. Hay que tomar en cuenta que esta existe solo
cuando hay personas capaces de comunicarse y que estan dispuestas a actuar en pro de

lograr un objetivo comun.

Las organizaciones deben desarrollar capacidades para construir y retener su
propia historia, para sistematizar sus experiencias, para abrirse a los desafios de
mercados y tecnologias, para incorporar las apreciaciones de sus miembros, para
construir el "sentido" de sus acciones. El aprendizaje no es un momento ni una técnica:
es una actitud, una cultura, una predisposicion critica que alimenta la reflexion que

ilumina la accién. (Gore, E.; 1998)

3.2.2Desarrollo Organizacional

El Desarrollo Organizacional también conocido como D.O se enfoca en el
analisis completo de la empresa, de sus departamentos, sus productos y servicios. Trata
sobre el funcionamiento, desarrollo y efectividad que tienen las organizaciones

humanas.

Friedlander y Brown (1974) presentan al D.O. como una metodologia para
facilitar cambios y desarrollo: en las personas, en tecnologias y en procesos y estructuras

organizacionales.

El D.O es el esfuerzo libre e inacabable de la gerencia y todos los miembros que
la conforman en hacer creible, sostenible y funcional a la organizacion en el tiempo,
tomando en cuenta el capital humano. Esta puede ser vista como una herramienta que,

por medio de la investigacion interna en la empresa y del entorno que la rodea, logra
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obtener informacién que ayuda adoptar un camino o estrategia llevando a esta hacia el

cambio, evolucidon, conforme a las exigencias del medio en el cual se encuentra.

Para hacer esto posible es importante que se tome en cuenta que la organizacion
debe encontrase en la capacidad o tener los elementos necesarios para entrar a competir

en el mundo actual, convirtiéndose por tanto el DO en una necesidad.

En el D.O se hace uso de un proceso fundamental como lo es el aprendizaje, que
es la via por la cual se accede al conocimiento adquiriendo destrezas y habilidades
produciendo cambios en su comportamiento, es por esta razon que hay que tener en
cuenta los aspectos que influyen en el rendimiento de los elementos que constituyen la

organizacion.

Este es un proceso que nunca termina, ya que las empresas en la actualidad son
cambiantes en cuento a los procesos, entornos, tecnologia y formas de ejecutar el

trabajo.

3.2.3 Diagnéstico Organizacional

El diagnostico organizacional es un proceso analitico el cual permite conocer la
situacion real de una organizacion en un momento dado, por medio del cual se logra
descubrir los problemas y las areas de oportunidad, todo esto con el fin de mejorar las

dificultades.
Segun Wendell French y Cecil Bell, el diagnostico representa una recopilacion

continua de datos acerca del sistema total o de sus subunidades, y acerca de procesos y

la cultura del sistema y de otros objetivos de interés.
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Gréfico # 1 Proceso de Diagnostico Organizacional
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Antes de su realizacion es importante saber para qué se desea efectuar el
diagnostico, pues la resolucion de los problemas en muchas oportunidades puede
abordarse por medio de técnicas sencillas que profundizan el andlisis sobre las variables

gue son potenciales causas del efecto no deseado.

En otros casos resulta vital la realizacion de un diagndstico donde se buscara
caracterizar a la empresa segun la percepcion de los empleados, por ejemplo cuando se
buscan cambios estructurales, antes de comenzar una nueva gestion en una organizacion,

y en general, cuando se quiera conocer el estado actual de la misma.

La informacion que arroja este diagndstico es muy rica, pues ayuda al Consultor
y cliente a sefialar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posee la
organizacion sobre distintas areas de analisis, informacion que ayuda a escoger las
estrategias de cambio y mejora, asi como consolidar las areas que funcionan

satisfactoriamente.

Se deben tomar algunas condiciones o requisitos basicos para lograr con éxito el

diagnostico organizacional:

e Es importante contar con el compromiso y respaldo por parte del cliente, es
decir, debe estar consiente que la evaluacion arrojara areas de mejora y debe
estar dispuesta a realizar los cambios resultantes.

e El cliente debe aportar informacion y no entorpecer dicho proceso.
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El consultor manejara la informacion que se va obteniendo del proceso de forma
confidencial, el cual luego deberéa entregar los resultados generales al cliente sin
mencionar a las personas que proporcionaron la informacion.

Se debe propiciar la retroalimentaciéon sobre los resultados del estudio a las
fuentes de las que se obtuvo la informacion.

El éxito o fracaso depende en gran medida del cliente y del cumplimiento de los

acuerdos que haga con el consultor.

3.2.3.1 Elementos del diagnéstico organizacional

Este proceso lo podemos dividir en tres etapas principales:

1. Generacion de informacion

Forma en cdmo se recolecta la informacion, las herramientas y procesos que se
utilizan.

La metodologia que se emplea para recopilar la informacion sigue dos
corrientes: los métodos usados para obtener informacion desde el cliente ya sea
por medio de entrevistas, cuestionarios y los usados para obtenerla desde el
consultor por medio de la observacion.

La frecuencia con que se recolecta la informacion que depende de la estabilidad

del sistema.

2. Organizacion de la informacién

Disefio de procedimientos para el proceso de la informacion.
Almacenamiento apropiado de los datos.

El ordenamiento de la informacion.

3. Andlisis e interpretacion de la informacion
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e Consiste en separar los elementos basicos de la informacion y examinarlos con
el propésito de responder a las cuestiones planteadas al inicio de la

investigacion.
3.2.3.2 Perspectivas del diagnostico organizacional
El diagnostico se divide en dos perspectivas principales, una funcional y otra
cultural, cada una con sus propios objetivos, métodos y técnicas. Son complementarias

entre si y dan origen a dos tipos de diagnostico:

1. Diagnostico funcional

El diagnostico funcional examina principalmente las estructuras formales e
informales de la comunicacion, las practicas de la comunicacion que tienen que ver con
la produccion, la satisfaccion del personal, el mantenimiento de la organizacion, y la
innovacion. El proceso se base en que el consultor asume la responsabilidad casi total
del disefio y la conduccion del mismo (objetivos, métodos y la interpretacion de los

resultados). Los objetivos del diagnostico funcional son:

e Evaluar la estructura interna formal e informal del sistema de comunicacion y los
diferentes canales de comunicacion.

e Evaluar los sistemas y procesos de comunicacion a nivel interpersonal, grupal,
departamental, e interdepartamental.

e Evaluar los sistemas y procesos de la comunicacion externa de la organizacion,
entidades publicas y privadas con las cuales existe interdependencia.

e Evaluar el papel, la eficiencia y la necesidad de la tecnologia de la comunicacion
organizacional

e Evaluar el impacto que tienen los procesos de comunicacion en la satisfaccion en

el trabajo, en la productividad, en el compromiso y el trabajo en equipo.

2. Diagn6stico cultural
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El diagndstico cultural es una sucesion de acciones cuya finalidad es descubrir
los valores y principios basicos de una organizacion, el grado en que éstos son conocidos
y compartidos por sus miembros y la congruencia que guardan con el comportamiento

organizacional. Los objetivos son:

e Evaluar el papel de la comunicacién en la creacion, mantenimiento y desarrollo
de la cultura de una organizacion.

e Evaluar el contenido de las producciones comunicacionales y el significado que
tiene para sus miembros, tales como conversaciones, ritos, mitos, filosofia y
valores.

e Entender la vida organizacional y el papel de la comunicacién desde la

perspectiva de los miembros de la organizacion.

3.2.4 La percepcion

La percepcion es la manera en que el cerebro de un organismo interpreta los
estimulos sensoriales que son recibidos a través de los sentidos para si formar una

impresion consiente de la realidad fisica de su entorno.

La percepcion es el proceso que siguen las personas para solucionar, organizar,
interpretar y responder a la informacion que les llega del mundo que les rodea
(Hellriegel, S. 2009. Pg.68).

En dicho proceso primero se observan los objetos que estan dentro del entorno,
seguido se hace una seleccion perceptual, de acuerdo a nuestras motivaciones, intereses,
experiencias pasadas, personalidad aprendizaje, intensidad del suceso, cosa 0 persona,
contraste, movimiento, novedad o familiaridad para después organizar lo percibido,

interpretarlo y responder ante ello.
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Vale destacar que dentro de una organizacién al momento de evaluar o definir a
los empleados el gerente tiende a cometer algunos errores muy comunes, como por
ejemplo en el momento de la entrevista donde se obtiene la primera impresion acerca del
solicitante donde se encargara de demostrar que su primera impresion era correcta. Los

errores mas comunes son:

e Error de similitud: es cuando la persona se siente identificada con la otra,

proyectandose, pues ve sus caracteristicas reflejadas en los demas.

e Error de contraste: es cuando se compara a una persona con otra, donde se

atribuye demasiada importancia a la informacion negativa.

e Error de la primera impresién: aun cuando se estd equivocado es natural

justificarnos, defendernos o atribuir a otros nuestros errores.

Es por ello que es necesario conocer un poco mas para poder formar una

percepcidn exacta a cerca de las personas y el entorno en que se desenvuelven.

3.2.5 Dinadmica Organizacional

La dindmica organizacional es un area de estudio de las ciencias sociales que
busca analizar la interaccion de las estructuras, procesos, los sistemas de informacion y
las relaciones humanas en el contexto de las empresas. Se debe tener en cuenta que hoy
en dia se tiene acceso a mucha informacion lo cual ha transformado la forma en que la

sociedad y los individuos se comunican, relacionan y hacen negocios.

Segun French Wendell (1996) la distincién entre formal e informal, es decir, que
se supone lo que debe suceder, en comparacion con lo que esta sucediendo, es un
poderoso elemento de la teoria del desarrollo organizacional y es un punto de partida

para comprender la dinamica de la organizacion.
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Es por ello que la dindmica organizacional se convierte en una guia para todo
profesional que contribuye con su trabajo en el logro de las metas que la organizacion

busca alcanzar.

Marvin Weisbord basa su trabajo en visualizar la estructura y disefio
organizacional prestando atencion a temas como: la planificacion, los incentivos y
recompensas, el rol de apoyar funciones tales como personal, competiciones internas
entre unidades organizacionales, colaboraciones, jerarquias y la delegacion de autoridad
y evaluacion del desempefio, es decir, lo que conlleva a una buena dinamica dentro de la

organizacion.

Para llevar a cabo la siguiente investigacion, se tomé como referencia el modelo
de las seis cajas de Marvin Weisbord debido a que el diagnostico va orientado al

bienestar y evolucion del sistema para evaluar la operacion de la organizacion.

El modelo también aplica el enfoque basico de “sistemas” al funcionamiento
organizacional, incluyendo las bien conocidas categorias de entradas y salidas.

3.2.6 Modelo de las seis cajas de Marvin Weisbord

Este modelo se centra en seis casillas o elementos las cuales se describiran a

continuacion:

1. Propésito: la funcién de la direccion en las organizaciones es buscar determinar
¢Qué es la organizacion y hacia donde se dirige? tomando en consideracion los
propositos y la mision de la empresa, la cual debe comunicarse a todos los

empleados para asi tener clara la meta que se busca.

2. Estructura: es la base de toda organizacion la cual nos permite conocer cdmo se

dividen las responsabilidades y como se distribuyen las tareas dentro de la
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empresa segun la jerarquia de la misma, ya que esta determina muchas veces si la

estrategia de venta es buena o no.

Relaciones: las personas no tienen objetivos e intereses idénticos lo que lleva a
alguna especie de conflicto el cual se puede evitar si existe una buena
comunicacion, por ello se toma en cuenta el como interactdan los niveles (la
gente) y el cdmo toman las decisiones asi el como las comunican. Es de mucha
importancia analizar detenidamente las relaciones que se dan entra cada uno de
los que integran la organizacion.

Recompensas: estas sirven para reconocer el desempefio adecuado de los
trabajadores, es decir, conocer el nivel de satisfaccion que tienen las personas
cuando reciben alguna recompensa o reconocimiento por parte de la empresa.
También hay que tomar en cuenta que la organizacién debe visualizar si de
verdad las recompensas causan algun incentivo en los individuos o producen

aspectos negativos.

Liderazgo: el conjunto de habilidades o directivas que tiene un individuo para
influir en la forma de ser de las personas o un grupo logrando que este trabaje con
entusiasmo en el logro de metas y objetivos; asi como reconocer y manejar las
influencias que surgen de las organizaciones, comunidades o tendencias en el
ambiente externo; por lo tanto se toma como el punto clave que redne a los demas
elementos organizacionales, es por ello que se encuentra en el centro del modelo

de las seis cajas de Weisbord.

Mecanismos auxiliares: son los procesos que toda organizacién tiene que tomar

en cuenta para subsistir: planeacién, control, presupuesto y demas sistemas de
informacion que ayudan a que los integrantes de la organizacion desempefien sus
respectivos empleos y alcancen los objetivos organizacionales. En conclusion son
las herramientas fundamentales que ayudan a la organizacion a llevar a cabo sus

operaciones optimizando la calidad de sus productos.
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Grafico # 2 Modelo de las seis cajas de Marvin Weisbord
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1 Tipo de Investigacion

La investigacion es un proceso de descubrimiento de nuevo conocimiento, esta
es considerada una actividad humana que se encuentra enfocada en la obtencion de
nuevas sapiencias que seran aplicadas para solucionar problemas o interrogantes.
Mediante la aplicacion del método cientifico se busca obtener informacion relevante
para poder asi entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento. Se debe tomar en
cuenta el valor de la investigacion pues esta depende de que esté bien disefiada y llevada

a cabo.

Existen varios tipos de investigacion cientifica dependiendo del método y de los
fines que se persiguen. La investigacion, de acuerdo con Sabino (2000), se define como
“un esfuerzo que se emprende para resolver un problema, claro esta, un problema de

conocimiento” (p. 47).

Para la realizacion del diagnostico se adopté una metodologia de investigacion

descriptiva, pero antes debemos comprender qué es la investigacion aplicada:

Segun Padron (2006) la investigacion aplicada se propagé durante el siglo XX
para hacer referencia, en general, a aquel tipo de estudios cientificos orientados a
resolver problemas de la vida cotidiana o a controlar situaciones précticas, haciendo dos

distinciones:

e La que incluye cualquier esfuerzo sistematico y socializado por resolver

problemas o intervenir situaciones. En ese sentido, se concibe como
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investigacion aplicada tanto a la innovacidn técnica, artesanal e industrial como
la propiamente cientifica.
e La que so6lo considera los estudios que explotan teorias cientificas previamente

validadas, para la solucion de problemas préacticos y el control.

La investigacion aplicada se basa en los métodos del pasado, los conocimientos o
teorias para resolver un problema existente. Hoy en dia esta investigacion es considerada
de gran relevancia para solventar los problemas que surgen debido a la escasez de los

recursos naturales y la superpoblacion.

Es vital resaltar que estd orientada a conocer las necesidades que no estan siendo
satisfechas, es por ello que la informacion es utilizada en el disefio de servicios o
productos que a su vez generan su propia demanda, lo cual es positivo porque atrae

nuevos clientes ofreciendo asi mejoras en el mercado a las clientes existentes.

4.2 Disefio de Investigacion

4.2.1 La investigacion segun sus objetivos es descriptiva debido que el objetivo
consiste en conocer las situaciones costumbres y actitudes predominantes
en una organizacion. Segun Hernandez y otros (1998) se basa en la
medicion de uno o mas atributos. Esta investigacion es también conocida
como investigacion estadistica, ya que describen los datos para calcular el
impacto en las vidas de la gente que le rodea.

En la ciencia factica, la descripcion consiste, segun Bunge, en responder a
las siguientes cuestiones:

¢ Qué es? Correlato.

¢ Como es? Propiedades.

¢Doénde esta? Lugar.

¢De qué esta hecho? Composicion.

¢Como estan sus partes, si las tiene, interrelacionadas? Configuracion.

¢ Cuanto? Cantidad
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4.2.2

El objetivo de dicha investigacion consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes que predominan en la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se
limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccion e identificacion de las
relaciones que existen entre dos o mas variables.

Etapas de la investigacion descriptiva:

1. Examinan las caracteristicas del problema escogido.

2. Lo definen y formulan sus hipotesis.

3. Enuncian los supuestos en que se basan las hipétesis y los procesos
adoptados.

4. Eligen los temas y las fuentes apropiados.

5. Seleccionan o elaboran técnicas para la recoleccion de datos.

6. Establecen, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se
adecuen al proposito del estudio y permitan poner de manifiesto las
semejanzas, diferencias y relaciones significativas.

7. Verifican la validez de las técnicas empleadas para la recoleccion de
datos.

8. Realizan observaciones objetivas y exactas.

9. Describen, analizan e interpretan los datos obtenidos, en términos

claros y precisos.

Segun la fuente de los datos trabajados es una investigacion primaria,
debido a que es el uso de datos de primera mano y/o resultados que el
investigador obtiene al relacionarse claramente con los problemas que se
estudian, es decir, recopila los datos por si mismo. (Arenas, 1980, p. 5)
afirma que los documentos primarios registran los resultados inmediatos de
la investigacion o nuevas orientaciones de hechos ya conocidos.

Segun los objetivos de la investigacion es descriptiva que consiste en llegar
a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de
la descripcién exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su

meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e
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identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables. Los
investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre
la base de una hipoétesis o teoria, exponen y resumen la informacién de
manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de
extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento. La
investigacion descriptiva segun Dankhe es “la investigacion que busca
especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades
0 cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis” (citado por

Hernandez, Fernandez y Baptista, 1998).

4.2.3 Finalmente, por el momento en que se recogen los datos es transversal
pues implica la recoleccion de datos durante una cantidad de tiempo
limitada, esto es util para describir un efecto particular de una poblacion en
particular en un momento determinado en el tiempo. Segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006, p.208) las investigaciones transversales
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es
describir variables y analizar su incidencia en interrelacion en un momento
dada.

4.3 Poblacion y muestra

La poblacion De Barrera (2008), define la poblacion como un conjunto de seres
que poseen la caracteristica o evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los criterios

de inclusion” (p.141)

IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A consta con una poblacién o universo
de estudio de 37 personas entre hombres y mujeres, de los cuales 8 son obreros, 3
pasantes de INCES y 4 directivos, este personal se distribuye entre la oficina

administrativa ubicada en el Rosal y el almacén ubicado en San Martin.
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De Barrera (2008), sefiala que la muestra se realiza cuando: la poblacién es tan
grande o inaccesible que no se puede estudiar toda, entonces el investigador tendra la
posibilidad de seleccionar una muestra. EI muestro no es un requisito indispensable de
toda investigacion, eso depende de los propdsitos del investigador, el contexto, y las
caracteristicas de sus unidades de estudio. (p. 141)

A pesar de que la poblacion total no es tan grande se tomd una muestra de
manera intencional, que segun Bonilla-Castro & Rodriguez, 2005 dicen que en esta fase
de muestreo, se contactan intencionalmente personas y grupos representativos de la
comunidad que se creen estan en condiciones de proporcionar la mayor cantidad de
informacion y con quienes se revisa la relevancia de los posteriores temas a tratar. Es
por ello que de la empresa fueron escogidos 10 personas entre hombres y mujeres
tomando en cuenta el cargo que ocupan, pero a su vez se escogieron personas de todas
las areas (directivos, coordinadores, empleados, obreros) debido a que la poblacion total

no es grande.

A continuacion se presentan los cargos: presidente, coordinadora de RRHH,
gerente de finanzas, coordinador de compras, gerentes de operaciones, analista contable,
analista de importaciones, analista de ventas, supervisor de almacen, ayudante de

almacén.

4.4Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

La recoleccién de datos se refiere al uso de técnicas y herramientas que pueden
ser utilizados por el consultor para desarrollar los sistemas de informacion, los cuales
pueden ser la entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la observacion, el diagrama de
flujo y el diccionario de datos, es decir, no es mas que el informe de la investigacion que
sefiala los datos obtenidos y la naturaleza exacta de la poblacién de donde fueron
extraidos.

Segun Arias F (2006) las técnicas de investigacion son las distintas maneras o

formas utilizadas por el investigador para recopilar u obtener los datos o informacion
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que requiere. Constituyen el camino hacia el logro de los objetivos planteados para

resolver el problema que se investiga.

Para Sabino (2000), los instrumentos de investigacion son los recursos de que
puede valerse el investigador para acercarse a los problemas y fendmenos, y extraer de
ellos la informacion: formularios de papel, aparatos mecanicos y electronicos que se

utilizan para recoger datos o informacion, sobre un problema o fenémeno determinado.

En la recoleccion de datos se utilizaron las técnicas de la entrevista estructurada y
la encuesta tipo cuestionario el cual esta enfocado en la escala de Likert, con el fin de
recoger la informacion pertinente para el estudio en la busqueda de areas de mejora
dentro de la organizacién, estas fueron aplicadas al personal de la organizacion
IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A.

La entrevista estructurada es un interrogatorio dirigido por el consultor con el
propdsito de obtener informacion de un sujeto en relacion con un aspecto especifico;
para su realizacion se requiere de la creacion del instrumento “guion de entrevista”, en
ella se crean una serie de preguntas predeterminadas e invariables que deben responder
todos los aspirantes. Segun Buendia, Colas y Hernandez citado por Gonzalez (2009,
p.83), la entrevista es la recogida de informacion a través de un proceso de
comunicacion, en el transcurso del cual el entrevistado responde a cuestiones
previamente disefiadas en funcién de las dimensiones que se pretenden estudiar
planteadas por el entrevistador. Dicha entrevista fue elaborada bajo el modelo de Marvin
Weisbord tomando en cuenta las 6 dimensiones a las que él se refiere con el fin de
indagar de manera cualitativa la percepcion que tienen los integrantes de la organizacion

tanto de la parte directiva como sus subordinados.

La encuesta es un procedimiento donde el consultor busca recopilar datos por
medio de un cuestionario previamente disefiado sin modificar el entorno. Estos datos
son obtenidos por las preguntas dirigidas a una muestra representativa o al total de la
poblacion. Mayntz et al., (1976:133) citados por Diaz de Rada (2001:13), describen a la
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encuesta como la busqueda sisteméatica de informacién en la que el investigador
pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente retne
estos datos individuales para obtener durante la evaluacion datos agregados. El
cuestionario se basa de igual forma en el modelo de Marvin Weisbord con la
discrepancia que es cuantitativo mediante la utilizacion del checklist.

4.5Validez y confiabilidad del instrumento

El instrumento de recoleccion de datos debe reunir dos requisitos esenciales que
son la validez y confiabilidad. La validez garantiza que los resultados no sean
manipulados sino que se pueda comprobar su exactitud a través del procedimiento
cientifico, garantizando que puedan compararse e interrelacionarse con la realidad de la

cual se obtuvieron los datos.

Segun Chavez (2001) la validez es la eficacia con que un instrumento mide lo
que se pretende medir. A través de la validez se miden las variables de la investigacion.
Para llevar a cabo el diagnostico se estan construyendo y validando dos instrumentos,
para validarlos se utilizara la técnica de “Juicio de experto”, es decir, diferentes

personas los revisaran y realizaran observaciones que seran consideradas.

En concordancia a la confiabilidad Chavez (2001) expresa que se realiza para
determinar la exactitud de los resultados obtenidos al ser aplicados en situaciones
parecidas. En conclusion, la confiabilidad hace alusién al grado de congruencia con que

se miden las variables.

El cuestionario se encuentra basado en el modelo de Marvin Weirbord, el cual
consta de 24 afirmaciones (items) que estan relacionadas con escenarios que viven
diariamente los empleados de la empresa; estos estan estrechamente ligados con las
dimensiones del Modelo de Weisbord (recompensa, liderazgo, relaciones, estructura,

propdsito y mecanismos auxiliares) con una escala del 1 al 4:
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Opciones de respuesta

1 -
2 - Frecuentemente
3 -

4

Siempre

Rara vez

- Nunca

4.6 Operacionalizacion de las variables

4.6.1 Operacionalizacion de la Entrevista

Tabla # 1 Cuadro operacionalizacién entrevista

Variable Dimension Indicador Items del
(Conceptos) (Técnica: instrumento
Entrevista) (Guidn de
entrevista)
1. (Cuél es la
Propdsito razon de ser de
La funcion de la IMPORTADORA
direccion en las Identidad BICIMOTO
organizaciones es LTDA, C.A?
buscar determinar 2. ¢De  qué
¢cQueées la manera el
organizacion y proposito
Dinamica hacia dénde se Estructura organizacional se

Organizacional

dirige? tomando en
consideracion los
propdsitos y la

mision de la

percibe tanto en
la mision como

en sus fines?

3. ¢Qué relacion




La

organizacional

dindmica

es un area de
estudio de las
ciencias sociales
que busca
analizar la
interaccion  de
las estructuras,
procesos,  los
sistemas de
informacion y
las  relaciones
humanas en el
contexto de las

empresas.

empresa, la cual Ambiente tiene el ambiente
debe comunicarse a externo externo en el
todos los empleados propdsito que
para asi tener clara persigue
la meta que se IMPORTADORA
busca. BICIMOTO?
4, ¢De  qué
manera la
division de
Estructura Objetivo trabajo de los
organizacional | departamentos

Es la base de toda
organizacion la cual
nos permite conocer
cémo se dividen las
responsabilidades y
cémo se distribuyen
las tareas dentro de
la empresa segun la

jerarquia de la
misma, ya que esta
determina muchas
veces si la estrategia
de venta es buena o

no.

propicia el logro
los objetivos

establecidos?

Servicio

5. ¢Colmo el
departamento

donde usted
trabaja le da
seguimiento
apropiado a los

objetivos?

Confianza

6. ¢Qué tipo de
relacion existe
entre la
responsabilidad
que se le otorga a
la persona y la
posicion que
ocupa

jerarquicamente?

7. ¢Cémo son las
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Relaciones
Las personas no
tienen objetivos e
intereses idénticos
lo que lleva a
alguna especie de
conflicto el cual se
puede evitar si
existe una buena
comunicacion, por
ello se toma en
cuenta el como
interactGan los
niveles (la gente) y
el cdmo toman las
decisiones asi el
cémo las
comunican. Es de
mucha importancia
analizar
detenidamente las
relaciones que se
dan entra cada uno
de los que integran

la organizacion.

Interacciones

relaciones y la
interaccion  que
usted tiene con su

grupo de trabajo?

Claridad

8. ¢De qué forma
comunican las
decisiones

tomadas? ¢Quién

las comunica?

Canal de

comunicacion

9. ¢(Cual es el
canal de
comunicacion

mas usado vy
predilecto por los

empleados?

Recompensas
Estas sirven para

reconocer el
desempefio

adecuado de los

Motivacion

Laboral

10. ¢De qué

forma su lider
motiva 0
incentiva al

empleado para la

consecucion de su

40




trabajadores, es
decir, conocer el
nivel de satisfaccion
que tienen las
personas cuando
reciben alguna
recompensa o
reconocimiento por
parte de la empresa.
También hay que
tomar en cuenta que
la organizacion
debe visualizar si de
verdad las
recompensas causan
algin incentivo en
los individuos o

producen aspectos

labor?

Incentivo

11. ¢Qué
recompensas
obtienen los

empleados  por

logros exitosos?

Compensacion

12. ;Cémo sabe
la organizacion si
su sistema de
compensacion es
externamente

competitivo?

negativos.
13. ;Como es el
Liderazgo Liderazgo estilo  gerencial
El conjunto de que se da en la
habilidades o organizacion?
directivas que tiene 14. ;Como ayuda
un individuo para u obstaculiza ese
influir en la forma Habilidad estilo el logro de
de ser de las gerencial las metas de la
personas o un grupo Organizacién?
logrando que este 15. ¢{Cuél seria el
trabaje con tipo de lider
entusiasmo en el Estilo de deseable para ti y
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logro de metas y
objetivos; asi como
reconocer y manejar

las influencias que
surgen de las
organizaciones,

comunidades o

tendencias en el

ambiente externo;
por lo tanto se toma
como el punto clave
que redne a los
demaés elementos
organizacionales, es
por ello que se
encuentra en el
centro del modelo

de las seis cajas de

supervision

para la

organizacion?

Weisbord.

16. ¢Cuéles son
Mecanismos los programas de
Auxiliares capacitacion con

Son los procesos
que toda
organizacion tiene
que tomar en cuenta
para subsistir:
planeacion, control,
presupuesto y
demas sistemas de

informacion que

Actualizacion y
desarrollo del
personal

los que cuenta la
organizacién que
ayudan a mejorar
la calidad de

trabajo?

Avances

17. ¢Con qué tipo
de tecnologia
cuenta la empresa

para optimizar el
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ayudan a que los
integrantes de la
organizacion
desemperien sus
respectivos empleos
y alcancen los
objetivos
organizacionales.
En conclusién son
las herramientas
fundamentales que
ayudan a la
organizacion a
Ilevar a cabo sus
operaciones
optimizando la
calidad de sus

productos.

tecnoldgicos

trabajo del
empleado,

culmindndolo de
forma eficiente y

rapida?

Administracion

18. (Cbémo se
lleva a cabo la
planificacion vy
control de la

organizacion?

4.6.2 Operacionalizacion del Encuesta

Tabla # 2 Cuadro operacionalizacion encuesta

Variable Dimension Indicador Items del
(Conceptos) (Técnica: instrumento
Encuesta) (Cuestionario)
1. Te comunicas
Relaciones Comunicacién | €O" alguien a la

Las personas no
tienen objetivos e

intereses idénticos

personal

hora que se te
presenta un
problema.

4, Las
interacciones son
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Dinamica

Organizacional

La dindmica

organizacional

es un area de

estudio de las

ciencias

sociales que

busca

la interaccion de
las estructuras,
procesos, los
sistemas de
informacién 'y
las relaciones
humanas en el

contexto de las

empresas.

analizar

lo que lleva a
alguna especie de
conflicto el cual se
puede evitar si
existe una buena
comunicacion, por
ello se toma en
cuenta el como
interactdan los
niveles (la gente) y
el cdmo toman las
decisiones asi el
como las
comunican. Es de
mucha importancia
analizar
detenidamente las
relaciones que se
dan entra cada uno
de los que integran

la organizacion.

Interaccion

cordiales y
abiertas entre
departamentos

Colaboracion

6. Existe
colaboracion entre
las unidades de
trabajo

Apoyo al
personal

7. La
organizacion
apoya el
surgimiento de
nuevos proyectos

Interaccion del

8. La interaccidn
que tienes con tu

personal grupo de trabajo
es amena
10. Aquien la
Tipo de empresa se

comunicacion

fomenta una
comunicacion
abierta entre todos

Incentivo

12. Mis
contribuciones
son escuchadas
por mis
comparieros

Motivacion

13. Me considero
valorado y
reconocido en el
puesto de trabajo
gue ocupo

Cooperacion

16. En mi unidad
de trabajo
cooperamos entre
todos

Relaciones

laborales

17. Las relaciones
suelen ser

armoniosas en mi
unidad de trabajo

44




Informacioén

23. Recibo
informacion
oportuna
requerida en mi
trabajo

Relaciones

laborales

24. Mantengo
interacciones
estrechas dentro
de mi grupo de

trabajo

Liderazgo
El conjunto de

habilidades o
directivas que tiene
un individuo para
influir en la forma
de ser de las
personas o un grupo
logrando que este
trabaje con
entusiasmo en el
logro de metas y
objetivos; asi como
reconocer y
manejar las
influencias que
surgen de las
organizaciones,
comunidades o
tendencias en el

ambiente externo;

2. En mi grupo de

Comunicacion e | trabajo
intercambio promovemos la
comunicacion y el
intercambio
3. Aqui se ocupan
Ambiente por crear un
laboral ambiente laboral
agradable
5. Siento respaldo
de los que dirigen
Habilidad en la solucién a
gerencial los problemas
tipicos de la
funcién
9. En la empresa
los conflictos se
Conflictos discuten de
manera
constructiva
Motivacion 11. En la empresa
laboral se toma en cuenta
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por lo tanto se toma
como el punto clave
que redne a los
demaés elementos
organizacionales, es
por ello que se
encuentra en el
centro del modelo
de las seis cajas de
Weisbord.

la calidad de

trabajo

Direccion

14. Aqui se dirige
participativamente

Informacién

15. Recibo
informacion
oportuna de
nuevas técnicas de
trabajo, a fin de

mejorar la calidad

Actividades

18. En mi grupo
abordamos nuevas
actividades con

entusiasmo

Comunicacion

19.Enla
organizacion
existe una
comunicacion
fluida de arriba-

abajo y viceversa

Reconocimiento

20. Mis opiniones
y sugerencias son
consideradas en
mi unidad de
trabajo

Habilidad

gerencial

21. El estilo de
dirigir la empresa
la ayuda a
progresar y ser

productiva

22. La forma en
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que se dirige aqui

Habilidad toma en cuenta
gerencial los aportes de
cada uno

4.7 Procesamiento a seguir

En la investigacion diagnostica fueron aplicados los instrumentos para recolectar

la informacion, para ello se procedié de la siguiente manera:

Fase de preparacion: basandose en la informacion previa que dio el cliente se

construyeron los instrumentos que le fueron aplicados a la muestra de la empresa, una

vez recolectada la informacion se procedio a tabular.

Fase de ejecucion: a la hora de analizar la entrevista se tom6 en cuenta el andlisis de

contenido donde se procedié a codificar los datos, con el fin de darle valor a cada
pregunta colocando una palabra clave que ayudo a tabular las respuestas. EIl andlisis de
contenido es una técnica que ayuda al consultor a estudiar y analizar los procesos de las

variables de forma objetiva, sistematica y cuantitativa.

En el caso del cuestionario una vez recogida la informacion se cre6 una tabla de
datos o doble entrada que permitio vaciar y tabular las respuestas de cada items dadas
por los participantes de la empresa. Con la ayuda de Excel y SPSS se facilito el analisis
estadistico logrando asi obtener media, moda, desviacion estandar, correlacion, entre
otros, que ayudaron a sacar conclusiones y dar recomendaciones 0 sugerencias en la

empresa.
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CAPITULO V
ANALISIS DE RESULTADOS

Para la realizacion del diagnéstico fueron aplicados dos instrumentos a los
integrantes de la empresa, con el fin de diagnosticar la percepcion que tienen los
empleados de la dindmica organizacional que se da dentro de la misma. En este sentido,

los datos obtenidos se presentaran de la siguiente forma:

e Entrevista: resultados obtenidos segln la dimensiones de Marvin Weisbord, los

cuales fueron analizados segun el criterio del Analisis de Contenido.

e Cuestionario: resultados finales enfocados en el anélisis de las dos dimensiones

resaltantes a ser intervenidas.

5.1 Resultados de la Entrevista

Entre las acciones realizadas tenemos dos reuniones previas con el cliente donde
se evidencid informacion relevante de la organizacion para evaluar las areas de mejora

segun la percepcidn del director y coordinadora de Recursos Humanos.

Dicho proceso inici6 con la aplicacion de una entrevista de género informativo,
interpretativo y de opinion, la cual fue planificada y ejecutada de forma individual a la
muestra escogida por las consultoras, esta se fundamenta en la teoria de Marvin
Weisbor, bajo el modelo de las seis cajas, en la que se analiza seis puntos
interrelacionados dentro de la organizacion las cuales son proposito, estructura,
relaciones, recompensas, liderazgo y mecanismos auxiliares. Cada una de las seis
dimensiones, constd de tres (3) preguntas abiertas en la que cada entrevistado tuvo que
responder y dar su punto de vista a lo planteado. Una vez concluida la entrevista se vacio

la data en un cuadro de doble entrada, donde se clasificd las respuestas en dos sub-
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categorias (positivas y negativas) para sacar la media y la comparacion (mayor y menor
inclinacion) entre ambas réplicas.

Para analizar la entrevista suministrada a los empleados de IMPORTADORA
BICIMOTO LTDA, C.A se tomard en cuenta el Anéalisis de Contenido que segun
Krippendorff (1980, citado por Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003), relaciona el
analisis con el significado de los datos dentro de un contexto, cuando lo define como una
técnica de investigacion para hacer inferencias validas y confiables de datos respecto a
su contexto (p.412).

Dicha técnica servira para organizar e interpretar los datos obtenidos de las seis
dimensiones que plantea el autor, conociendo el porcentaje de satisfaccion de poseen los

miembros de la organizacion.

Graéfico #3 Nivel de satisfaccion del personal activo en la empresa

0 |I I| ‘ II |I

Proposito Estructura Relaciones  Recompenzas Liderazgo Mecanismoc
Auxiliares
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En el gréfico presentado se pueden evidenciar los resultados obtenidos en la entrevista
por dimensién. A continuacion se describe cada dimension segin los resultados

arrojados en el instrumento.

e Proposito

Toda empresa debe tener una esencia la cual se convierte en la guia para el logro
de una meta, ahora bien, cuando nos referimos especificamente a la empresa
IMPORTADORA BICIMOTO vy la comparamos con la data recolectada podemos
observar gque la misma tiene un propdsito definido, es decir, el conjunto de personas que
trabajan para la organizacién saben qué es lo que se busca, a donde se pretenden ir,
llegando a decir que es una empresa que tiene como designio importar y vender repuesto
de vehiculos, ofreciendo lineas completas que cuenten con calidad y precios

competitivos, logrando asi llegar a ser lideres en el mercado venezolano.

Otro aspecto a resaltar es que es de vital importancia que se debe buscar conocer
si de verdad las personas apoyan a la empresa (propdsito que se busca), ya que si no
resulta ser asi, la empresa puede tomar otro rumbo. En BICIMOTO podemos notar que
realizan varios proyectos los cuales estan enfocados en el cliente, el cual es el
beneficiario primordial de la meta; tienden a estar en constante innovacion con el fin de
mejorar los servicios y productos que ofrecen, es por ello, que todo el personal concluye
que el proposito de la empresa es lograr satisfacer al cliente tratando de cubrir al 100%
sus necesidades. Lo anterior descrito, no se puede llegar a dar si la organizacion no le da
importancia al ambiente externo, a las empresas competidoras en su ramo y a una
evaluacion constante de las exigencias de los clientes y los productos que ofrecen otras
casas de repuestos. Un aspecto esencial y de suma relevancia es el aspecto econémico
(las divisas aprobadas), ya que estas permiten la importacion de los productos y la
satisfaccion del cliente como el ultimo eslabon de la cadena de consumidores,

cumpliendo y manteniendo un equilibrio entre la oferta y demanda del mercado actual.

50



En conclusion, se puede decir que BICIMOTO tiene claro su propdsito, cuales
son las metas que constantemente deben trazarse para lograr mantenerse como lideres
de un mercado y lo mas importante que estan en constante evaluacion del ambiente

externo para asi mejorar sus productos y sus servicios ofreciendo nuevos productos.

e Estructura

Toda organizacion debe tener una estructura bien definida, pues esta es la
orientacion de como se dividen las responsabilidades y las tareas dentro de la misma,
esto con el fin de lograr las metas trazadas en un principio, donde cada persona aporta
ideas y realiza un trabajo especifico que le permite a la empresa avanzar en el mercado.
La organizacion BICIMOTO consta con un organigrama donde encontramos jefes y
subordinados, no es una empresa grande ya que consta de 27 empleados
aproximadamente lo cual facilita la comunicacién para la consecucion de los logros.

Dicho organigrama ha sido modificado recientemente.

Esta es una empresa que segun sus empleados se trabaja en equipo, lo cual es
fundamental para el logro de objetivos. Hay que tomar en cuenta que para ello debe
existir una distribucién en cuanto a cargo y jerarquia. El presidente de la organizacién
otorga responsabilidades y objetivos a cada departamento, los cuales deben dar
respuestas de las mismas en un determinado momento; ahora bien, hay que tomar en
consideracién que no se le da un seguimiento apropiado a los trabajos realizados en cada
departamento, ya que la comunicacion se da 100% por medio del correo electrénico.

En conclusion podemos decir que si existe una relacién en cuanto a cargo-
responsabilidad donde cada quien cumple con sus asignaciones, a pesar de que no hay

manuales de cargo preestablecidos.

e Relaciones
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Las relaciones tienen un papel fundamental en el desarrollo tanto de la persona
como en el logro de metas u objetivos que se plantee una empresa, es por ello, que el
personal debe desenvolverse en un ambiente de confianza y ameno para que haya cierto

acercamiento entre ellos, logrando una relacion menos formal.

En la entrevista realizada, tomamos en cuenta tres aspectos: la relacion e
interaccion que hay entre el personal, el como son comunicadas las decisiones que se
toman y cual es el canal de comunicacion que se usa. Tomando en cuenta lo anterior, se
pudo notar que cada persona tiene un trabajo definido donde al culminarlo envian un
correo a la persona del departamento encargado para que verifique el logro obtenido o la

tarea ejecutada.

Son muy pocas las veces que realizan alguna reunién o hay algln acercamiento
entre ellos, ya que cada quien se ubica en su cubiculo (puesto de trabajo) sin tomar en
cuenta lo que estd pasando a su alrededor, esto también ha sido observado por las

consultoras los dias que han ido a la organizacion.

De igual manera, si el presidente, los coordinadores o gerentes toman alguna
decision importante es enviada mediante correos en vez de comunicarlas verbalmente
impidiendo que haya equivocaciones a la hora de ser procesadas por cada persona y
teniendo constancia de que la informacion fue dada en el caso de que exista alguna falla

o error en el producto final (objetivos deseados y esperados).

e Recompensas

Cada empleado siempre busca cumplir con su trabajo esperando ser reconocido
ya sea de forma verbal (intangible) o recibiendo algin incentivo monetario (tangible);
esto hace que las personas se sientan motivadas a trabajar con empefio pues sus
opiniones y trabajos son tomadas en cuenta. En BICIMOTO cada empleado desempefia
una funcion especifica donde al entrevistarlos pudimos observar que si tienden a recibir

una bonificacion anual (monetaria) por su trabajo, mas sin embargo, en muy pocas
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oportunidades se reconoce verbalmente el trabajo positivo del personal el cual logra
cambios significativos dentro de la empresa. Mientras mayor sea el cargo, mayor va

hacer la responsabilidad que tiene la persona.

Es de suma importancia tener en cuenta que la empresa hace investigacion de
mercadeo para estar en competencia con otras empresas en cuanto a beneficios a otorgar
a sus empleados, para asi evitar la rotacion del mismo o en su defecto, la busqueda de
nuevos empleados. En definitiva, el personal se siente satisfecho en cuanto a bonos y
remuneraciones, mas sin embargo, quisieran que sus jefes reconocieran mas a menudo

su trabajo de forma verbal (intangible).

e Liderazgo

Un lider es la figura principal en una organizacion, pues es la guia del personal
que tiene bajo su mando, este debe tener ciertas caracteristicas tales como: ser
comunicativo (donde expresa de forma clara sus ideas logrando que su gente los escuche
y entienda); tiene que ser capaz de establecer metas y objetivos, ya que para dirigir un
grupo debe saber a donde quiere llevarlo teniendo una meta clara; conocer sus fortalezas
y aprovecharlas al maximo asi como sus debilidades para buscar mejorarlas, entre otros.

Es necesario que un lider entienda que en el mismo tiempo que €l crece su gente
también lo hace, puesto que deben verse como un solo motor que dirige a la empresa a
un objetivo en comun. Si lo anterior lo analizamos con el liderazgo que se desarrolla en

estos momentos en BICIMOTO, se pueden llegar a las siguientes conclusiones:

0 Segun el personal, el estilo que se da es democratico donde el jefe es una persona
que promueve la participacion de todos los integrantes que tiene bajo su mando,
escucha la opinion que puedan aportar las personas, entre otras. Sin embargo, la
dindmica que se da dentro la organizacion no refleja lo obtenido en las
entrevistas, pues a la hora de pedirles que definan su tipo de lider deseable

conseguimos respuestas como que el lider debe ser democratico, abierto, apostar
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por la empresa, que escuche a sus empleados, tener metas claras, ser un guia,
debe ser respetuoso y comunicativo. A la hora de analizar los resultados con lo
observado se puede concluir que el director no posee muchas de las
caracteristicas que deberia tener un lider, ni el personal lo percibe de forma
positiva identificindolo como lider de la empresa, esto se debe a que la figura
que esta actualmente lleva muy poco tiempo ejerciendo el cargo, y ni siquiera él
mismo tiene definido qué estilo gerencial debe basarse ni como es el ideal del

lider que desea ser, ya que muchas veces se olvida del DOFA personal.

0 A pesar de que la mayoria del personal habla de que el lider ayuda a la
consecucion de las metas y que deja que su mismo personal tome decisiones,
otros consideran que muchas veces sus opiniones y acciones obstaculizan el

trabajo.

e Mecanismos Auxiliares

La empresa no cuenta actualmente con programas de capacitacion para mejorar
la eficiencia y eficacia de su personal, lo que es un aporte negativo a la misma, ya que la
mayoria de su personal tienen muchos afios trabajando en BICIMOTO vy necesitan
actualizacion de muchos procedimientos. Mas del 70% de los empleados estan
dispuestos a superarse tanto a nivel personal como profesional, siempre y cuando la
organizacion les facilite cursos y/o talleres, pero la situacion pais que hay en estos
momentos hace que el querer capacitarse sea dificultoso, no solo por los costos que este
acarrea sino también por el tiempo que se debe invertir en los mismos, lo que podria
hacer que no se obtengan los resultados deseados en el tiempo requerido. Mas sin
embargo, la empresa cuenta con tecnologia avanzada e internet que hace que el trabajo
fluya de forma mas rapida, ya que esta herramienta permite conseguir un sin fin de

informacion.

La planificacion y control estd a cargo de los lideres que en este caso, serian el

presidente y los gerentes, pero seria de vital importancia que todo su personal
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conocieran como es la planificacion que se lleva a cabo y el control de la organizacion,
puesto que ello, haria que los trabajares se sientan atn mas identificados con la empresa,
logrando el suefio deseado por el lider (calar los valores institucionales a todo el cuerpo

organizacional).

Gréfico # 4 Nivel de satisfaccion del personal de la empresa
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Gréfico # 5 Nivel de insatisfaccion del personal de la empresa
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Ahora bien al analizar y tabular la informacion se pudo observar que las

dimensiones de relaciones y liderazgo dieron muy bajas, pilares que son fundamentales
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para la consecucion de una organizacion, lo cual implica que serian las posibles areas de

mejora donde se enfocaria el proceso de intervencion.

De acuerdo a los resultados arrojados se decidi6 examinar con mayor
profundidad las variables menos favorables (relaciones y liderazgo) o con baja
ponderacion segun la percepcion de los empleados, es por ello que se decide crear y

aplicar un segundo instrumento tal como la encuesta.

Tomando en consideracion lo antes descrito y los resultados finales de la
entrevista llegamos a concluir que los factores determinantes que afectan la varible

relacion y liderazgo son las siguientes:

e Dificultad y falta de capacitacion para trabajar en equipo.

e Existencia de grupusculos.

e Incipiente politica de “puertas abiertas” inhibe intercambio entre colaboradores y
directivos para evidenciar inconvenientes actuales que suceden en el negocio.

e Tendencia a juzgar, penalizar, etiquetar en lugar de dialogar e intercambiar
opiniones.

e Imagen difusa y heterogenea del grupo.

e EI Clima, las estructuras y caracteristicas organizacionales e individuales forman
un sistema interdependiente bajamente dinamico.

e En BICIMOTO las relaciones parecen distantes, o despersonalizadas por el
excesivo uso del correo electronico, donde son comunicados los procedimientos
a seguir, las decisiones tomadas, entre otros.

e La alineacion se da en torno a los objetivos de la Direccion y del GRUPO
BICIMOTO LTDA, C.A.

5.2 Resultados de la Encuenta

Para complementar la informacién arrojada en el primer instrumento y verificar

las dimensiones a intervenir se toma la decisién de realizar un cuestionario, en la que
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cada variable (liderazgo y relaciones) consta de doce (12) preguntas cada una. Dicha
modalidad fue diferente al ser evaluada y medida, ya que se tomo las respuestas del

personal de manera mas estandarizada para hacer méas simple la tabulacién de los datos.

Gréfico # 6 Media de la dimension Relaciones
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La dimension relaciones se basa en como manejar el conflicto entre las personas,
puesto que si no se tienen los objetivos e intereses idénticos se crea un problema lo cual
Ileva a una mala comunicacion, por ello se toma en cuenta la interaccion de los niveles,

la toma de decisiones y el cOmo se comunican estas.

Es por ello que podemos decir, que para poder desarrollar un adecuado trabajo en
equipo, es necesario entender que la organizacion es un ente social y que las personas
que lo integran son individuos complejos por lo que requiere de relaciones
interpersonales, estas deben ser reciprocas y reguladas por leyes. Hay que tener en
cuenta que dichas relaciones funcionan tanto como un medio para alcanzar ciertos

objetivos como un fin en si mismo.

Al momento de analizar la media de BICIMOTO en relacion a la dimensién de

relaciones, se pudo observar que ciertas preguntas (7, 10, 12) dan un resultado muy bajo
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lo cual es alarmante, ya que la organizacion no tiende apoyar el surgimiento de nuevos
proyectos sino que se tiende a guiar por el objetivo planteado desde un principio siendo
dificil que este cambie su direccion en cuestion de innovacion, también prevalece que
dentro de la organizacion no se fomenta una comunicacion abierta entre todos y las

contribuciones del personal no son escuchadas por sus comparieros.

Segun lo anterior descrito se deben buscar estrategias que ayuden a que el
personal se comunique mas frecuentemente de manera verbal y no via correo
electronico. Esta favorece la motivacién a los empleados, ya que permite conocer lo que
se ha hecho, si se estan desempefiando segun lo deseado y buscar posibles soluciones a
tiempo para mejorar el redimiendo (si es que estd por debajo del promedio). El
establecimiento de metas especificas, la retroalimentacion sobre el progreso hacia las
mismas y el reforzamiento de un comportamiento deseado estimula motivacion y
requiere de la comunicaciéon, lo cual no se esta dando de manera integral en

BICIMOTO, siendo ésta la fuente principal de interaccion social.

La comunicacion deseable a buscar en la empresa es la que tiene lugar dentro del
grupo, siendo este, el mecanismo fundamental por el cual los miembros muestran sus
frustraciones y su satisfaccion. La comunicacion, por tanto, proporciona un alivio a la
expresion emocional de los sentimientos y el cumplimiento de las necesidades sociales.

No puede darse una comunicacion acorde si los lideres no promueven la misma.

Graéfico # 7 Media de la dimension Liderazgo

LIDERAZGO (MEDIA)

1,5

o
[

i

R
= T

- R
& R R

o R
o MR
@ R

& R,

[\
=
[N
N
=
N
N

58



El liderazgo es un conjunto de habilidades que posee un individuo logrando
influir en la forma de ser de las personas o en grupos, haciendo que él mismo trabaje con
entusiasmo en el logro de metas y objetivos. Es por ello, que el lider debe tener la
capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y

evaluar un proyecto de forma eficaz y eficiente.

Se puede llegar a observar que las caracteristicas mencionadas anteriormente
estan casi ausentes en el director de la compafiia, puesto que el lider principal no ejerce
dicho cargo al 100% por multiples razones: desconocimiento de coémo manejar un
personal y conocimiento de su DOFA tanto a nivel personal como profesional. El
director de la organizacion debe delegar las responsabilidades y tiene que evaluar al
100% el resultado, asi mismo, debe darle seguimiento apropiado y continuo a los
procesos, debe ser mas comunicativo y allegado al resto del personal para identificar de
una u otra manera si realmente la meta fue alcanzada con éxito, todo esto con el fin de
mejorar la comunicacion y relaciones de sus empleados llegando a tener un ambiente de

trabajo mas armonioso y eficaz.

Debido a las respuestas obtenidas en la encuesta la organizacion se mantiene
dentro de los estandares altos de como debe ser un lider; sin embargo, a pesar de
mantener dichos estandares, observamos que las respuestas dadas estan orientadas a
cémo deberia ser el lider ideal para ellos pero no califican al director como aquella

persona que retne las expectativas deseadas.

Gréfico # 8 Promedio de dimensiones Relaciones y Liderazgo
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La promedio del liderazgo es mas estable que la de la relaciones, sin embargo, el
tipo de liderazgo incurre en como son las relaciones actuales de los empleados entre los

departamentos.

En conclusion se puede decir, que si hay que escoger una dimension en relacion
al modelo de Marvin Weisbord, seria seleccionada la variable relaciones, ya que el
porcentaje fue mas bajo en correlacion a liderazgo. Este Gltimo, se podria enfocar en un
liderazgo transformacional, ya que este estilo crea un cambio valioso y positivo en los
colaboradores, logrando una empatia hacia los otros miembros de la institucion. Bajo
esta perspectiva, el supervisor aumenta la motivacion, la moral y el rendimiento de su
grupo de contribuyentes, debido a que se mantiene en un constante cambio personal y en

consonancia con el entorno.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

En la actualidad las innovaciones son parte fundamental de toda empresa, por lo
cual las organizaciones desean ser exitosas y para ello deben estar en constante cambio,

lo que involucra a toda la estructura de la empresa.

Es importante tener en cuenta que el factor humano es cimiento y motor de toda
empresa y su influencia es decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. El
hombre es y continuara siendo el activo mas valioso de una empresa. Es por ello que
cada vez méas empresarios, directivos y en general lideres de instituciones, se han abierto
a la necesidad de realizar cambios e innovaciones a través de la investigacion aplicada,
es decir, se basan en métodos del pasado, conocimientos y teorias para resolver un

problema existente, todo ello a través de la consultoria.

El proposito de esta investigacion fue realizar un Diagndstico Organizacional
para identificar las areas de mejora dentro de la organizacion IMPORTADORA
BICIMOTO LTDA C.A, basado en la percepcion que tienen los empleados activos de
la empresa, tomando en consideracion las seis dimensiones que plantea Marvin
Weisbord en su modelo: proposito, estructura, relaciones, recompensas, liderazgo y
mecanismos auxiliares. Para realizar esto fue necesario pasar por las tres etapas del

diagndstico organizacional:

e Generacion de informacion: se recopilo la informacion maés resaltante segin la

percepcion que tenian los empleados, para asi elegir el modelo organizacional

que se adaptara a las necesidades de mejora que la empresa plantea.
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e Organizacion de la informacion: se disefiaron y aplicaron dos instrumentos

(entrevista y la encuesta) con la informacion previa que aporto el cliente, para asi
verificar si la percepcion de la directiva tiene correlacion con la de sus

empleados.

e Andlisis e interpretacion de la informacién: se analizo la informacién recabada

para buscar las mejoras en la organizacion que permitan el buen desempefio de

su proceso y personal.

Después de realizar la investigacion se puede concluir, de manera general lo que

se percibio a lo largo de tres meses de diagndstico:

Cualquier organizacion desea alcanzar eficazmente sus metas planeadas, para
ello debe tener claro su mision, vision y valores como pilares fundamentales que
servirdn como guia para su personal de trabajo. La empresa IMPORTADORA
BICIMOTO tiene claro cual es su propoésito, cuéles son las metas que constantemente
deben trazarse para lograr mantenerse como lideres de un mercado y lo mas importante
que estan en constante evaluacion del ambiente externo para asi mejorar sus productos y

sus servicios ofreciendo nuevos productos.

Dentro de la organizacion si existe una relacion en cuanto a cargo-
responsabilidad donde cada quien cumple con sus asignaciones, a pesar de que no hay
manuales de cargo preestablecidos. Debido a que las relaciones son muy importantes en
el dia a dia de la empresa podemos concluir que dentro de BICIMOTO las relaciones
son algo distantes, pues no llegan a ser cara a cara sino via correo electronico, medio por

el cual son comunicados los procedimientos a seguir, las decisiones tomadas, entre otros.

Es importante tener en cuenta que para que la organizacion fluya positivamente
en el logro de sus objetivos esta debe coexistir como un sistema abierto y dindmico,
donde su personal tenga una buena relacién cara a cara y para ello deben estar presente:

la comunicacion diadica que es el proceso en el que dos personas interaccionan cara a
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cara, COmo emisoras Yy receptoras (conversacion), la comunicacion serial consiste en el
envio de un bit de informacién de manera secuencial, esto es, un bit a la vez y a un ritmo
acordado entre el emisor y el receptor, la comunicacion de pequeiio grupo y la
comunicacion de audiencia consiste en la interaccion que se da entre varias personas

para llevar a cabo un objetivo comun.

A toda empresa le interesa motivar a sus empleados para que asi ellos realicen un
mayor esfuerzo para obtener mayores beneficios como consecuencia de los resultados
del mismo. El reconocimiento y las recompensas son poderosas herramientas de
motivacion en el lugar de trabajo, ya que permite la conservacion de los empleados
dentro de la organizacion. Los sistemas de recompensa bien sea de manera tangible o
intangible alientan a los trabajadores a estar mas motivados tanto intrinsecamente como

extrinsecamente para alcanzar mayores niveles de rendimiento.

Podemos observar que la empresa BICIMOTO propone, escucha, reconoce e
incentiva a sus empleados a alcanzar los objetivos de la organizacién, tomando como
referencia la parte tangible (remuneracion monetaria mas alld de la aparte emocional.
En la empresa BICIMOTO el personal se siente satisfecho en cuanto a bonos y
remuneraciones, mas sin embargo, quisieran que sus jefes reconocieran mas a menudo
su trabajo de forma verbal (intangible), lo cual es dificil ya que la comunicacién no

tiende a ser cara a cara sino mas informal via correo electronico o memorandum.

A pesar de que la mayoria del personal habla de que el lider ayuda a la
consecucion de las metas y que deja que su mismo personal tome decisiones, otros
consideran que muchas veces sus opiniones y acciones obstaculizan el trabajo, esto

debido a que no hay una figura de lider que guie sino mas bien se encuentra ausente.
La planificacion y control estan a cargo de los lideres, mas sin embargo es de

vital importancia que todo su personal conociera como es la planificacion que se lleva a

cabo y el control de la organizacién, puesto que ello, haria que los trabajares se sientan
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aun més identificados con la empresa, logrando el suefio deseado por el lider (calar los

valores institucionales a todo el cuerpo organizacional).

Se puede concluir que en la organizacién es necesario buscar métodos y/o
estrategias que ayuden a que el personal tenga una mejor comunicacion y relacion dentro
de su entorno laboral, para asi poder lograr los objetivos que la empresa se traza a corto,
medio y largo plaza. Se debe tener claro que para que la comunicacion sea eficaz esta
debe partir de la punta de la piramide, es decir del directivo para que las personas que
estan bajo su mando sientan mayor identificacion tanto con la organizacion y con su

trabajo.

6.2 Recomendaciones

Después de realizar el proceso de diagndéstico a la empresa BICIMOTO y segun
las conclusiones obtenidas gracias a los instrumentos aplicados en su personal se

recomienda lo siguiente:

e Cada cierto tiempo utilizar nuevos métodos de recoleccion de datos que no sea
simplemente la observacidn, con el fin de recoger informacion que permita saber
cémo es la calidad de trabajo de cada uno de los individuos desempefia y que

factores afectan en su desenvolvimiento.

e Mejorar las relaciones interpersonales mediante talleres, de tal manera que el
personal de los diferentes departamentos comprenda la importancia que tiene en
los actuales momentos el trabajo en equipo y cémo pueden mejorar la

comunicacion y los niveles de colaboracion entre ellos mismos.

e Trabajar con mayor continuidad la comunicacién efectiva, ya que gran parte de
los problemas de efectividad que encontramos en la organizacion esta
relacionado con incompetencias que se presentan en la forma de conversar y

relacionarse con otros, es por ello que muchas personas sufren por su
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incapacidad de ser escuchados, por su dificultad para reclamar o su dificultad

para reconocer el trabajo de otros.

Dinamizar la comunicacion efectiva y las habilidades para que los colaboradores
sean capaces de ofrecer a los supervisores percepciones e innovaciones de valor
agregado a la organizacion. Ese acercamiento debe darse con respeto; asi mismo,
se debe aprovechar el tiempo libre para conversar con los compareros acerca del
trabajo u otros temas, esto ayudara a desconectarse un poco de la rutina y

afianzar las relaciones que tanto se desea.

Utilizar un medio de informacion mas confiable (cara a cara) donde se pueda
garantizar la veracidad de la informacion entre lo que se dice y se escribe, para
asi evitar posibles desviaciones o transformacion de esta, la cual pudiera afectar
el desenvolvimiento de las actividades al 100%, aunado a ello, un complemento

de los diferentes departamentos, trabajando no como grupo sino como equipo.

Buscar la forma de incentivar al trabajador (reconocimiento y recompensas)
logrando que cada uno tenga mayor participacion, con lo cual se crea

pertenencia, motivacion y liderazgo.

Es recomendable prever e identificar la mejora de los servicios de acuerdo con
las futuras necesidades y expectativas del personal, logrando mayor trabajo en

equipo, motivacion y participacion individual.

Impulsar una supervision y direccion participativa que apoye y ayude al personal
a alcanzar sus objetivos, pidiendo la méaxima iniciativa y participacion de los
miembros en decidir y llevar a cabo ciertas ideas, delegando y estableciendo su
autoridad y a su vez motivando y promocionando a sus empleados.

Establecer lineamientos que integren al personal con la organizacién para que de
esta forma los colaboradores encuentren en los supervisores un control y
direccion gerencial més grata y se dé con facilidad una comunicacién lateral,

directa un feedback positivo en cada ejecucion.
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ANEXOS
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ENTREVISTA ESTRUCTURADA

El propdsito de la entrevista es conocer por medio de los integrantes de la

organizacion la opinién que tienen de su lugar de trabajo con el fin de caracterizar a la

empresa, teniendo como referencia un punto de partida inicial de como perciben a la

organizacion.

1.

10.

11

¢Cual es larazon de ser de IMPORTADORA BICIMOTO LTDA, C.A.?

¢De qué manera el proposito organizacional se percibe tanto en la mision como en

sus fines?

¢Qué relacion tiene el ambiente externo en el proposito que persigue
IMPORTADORA BICIMOTO?

De que manera la division de trabajo de los departamentos propicia el logro los

objetivos establecidos?

¢Como el departamento donde usted trabaja le da seguimiento apropiado a los

objetivos?

¢ Qué tipo de relacion existe entre la responsabilidad que se le otorga a la persona y

la posicion que ocupa jerarquicamente?

¢Como son las relaciones y la interaccion que usted tiene con su grupo de trabajo?
¢De qué forma comunican las decisiones tomadas? ¢ Quién las comunica?

¢ Cudl es el canal de comunicacién mas usado y predilecto por los empleados?

¢De qué forma su lider motiva o incentiva al empleado para la consecucién de su

labor?

. ¢ Qué recompensas obtienen los empleados por logros exitosos?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢Coémo sabe la organizacion si su sistema de compensacion es externamente

competitivo?

¢ Como es el estilo gerencial que se da en la organizacion? (democrético, autoritario,
liberal)

¢ COomo ayuda u obstaculiza ese estilo el logro de las metas de la Organizacion?

¢ Cudl seria el tipo de lider deseable para ti y para la organizacion?

¢Cuales son los programas de capacitacion con los que cuenta la organizacion que

ayudan a mejorar la calidad de trabajo?

¢Con qué tipo de tecnologia cuenta la empresa para optimizar el trabajo del

empleado, culminandolo de forma eficiente y rapida?

¢Como se lleva a cabo la planificacion y control de la organizacién?
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ENCUESTA

Instrucciones:

e A continuacién encontrard 24 afirmaciones, donde responderas solo con una de las
opciones descritas segun tu criterio. Para cada afirmacion marca con una equis (X) la

casilla correspondiente al nimero que refleje tu percepcion.

e Te invitamos a que respondas libremente, recuerda que el manejo de la informacién

es confidencial por lo cual omite tu nombre y firma.

e La data de las encuestas seran tabuladas, procesadas y promediadas y compartiremos

el resultado global.

Opciones de respuesta

1- Siempre
2- Frecuentemente
3- Raravez 112(3/4

4- Nunca

Te comunicas con alguien a la hora que se te presenta un problema

En mi grupo de trabajo promovemos la comunicacion

Aqui se ocupan por crear un ambiente laboral agradable

Las interacciones son cordiales entre departamentos

SRl Sl A

Siento respaldo de los que dirigen en la solucién a los problemas

tipicos de la funcion

Existe colaboracion entre las unidades de trabajo

La organizacion apoya el surgimiento de nuevos proyectos

La interaccion que tengo con mi grupo de trabajo es amena

© o N o

En la empresa los conflictos se discuten de manera constructiva

10. | Aqui en la empresa se fomenta una comunicacion abierta entre todos
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11.

En la empresa se toma en cuenta la calidad de trabajo

12.

Mis contribuciones son escuchadas por mis comparieros

13.

Me considero reconocido en el puesto de trabajo que ocupo

14.

Aqui se dirige participativamente

15.

Recibo informacion oportuna de nuevas técnicas de trabajo, a fin de

mejorar la calidad

16.

En mi unidad de trabajo cooperamos entre todos

17.

Las relaciones suelen ser armoniosas en mi unidad de trabajo

18.

En mi grupo abordamos nuevas actividades con entusiasmo

19.

En la organizacion existe una comunicacion fluida de arriba abajo y

viceversa

20.

Mis opiniones son consideradas en mi unidad de trabajo

21.

El estilo de dirigir la empresa la ayuda a progresar Yy ser productiva

22,

La forma en que se dirige aqui toma en cuenta los aportes de cada uno

23.

Recibo informacion oportuna requerida en mi trabajo

24,

Mantengo interacciones estrechas dentro de mi grupo de trabajo
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