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RESUMEN

Desde hace décadas los gerentes han buscado mejorar el funcionamiento organizacional, esta
situaciéon es tan antigua como la cultura; anteriormente se veia a las organizaciones como una
forma de alcanzar la competitividad y obtener beneficios sobre la base de una divisién horizontal
del trabajo y vertical de las decisiones, donde existia alguien en la clspide que era quien pensaba,
y los colaboradores a quienes se les pagaba para que hicieran lo que se les ordenaba y nada mas,

esta era la estructura de una organizacion lineal.

Hoy en dia, la practica de organizacién ha cambiado y se ha pasado de un pensamiento lineal a un
pensamiento sistémico, en donde las cosas no son vistas como estructuras aisladas sino como
procesos integrantes de un todo; en tal sentido, se puede indicar que la organizacion es un sistema
de relaciones entre individuos por medio de las cuales las personas, bajo el mando de los
gerentes, persiguen metas comunes. Estas metas son producto de la planificacion y de los
procesos de toma de decisiones en donde los objetivos son creados, tomando como base la
capacidad de aprender que tienen los empleados; conociéndose que las organizaciones cobraran

relevancia al aprovechar el entusiasmo y la capacidad de aprendizaje del personal que poseen.

Los gerentes quieren estar seguros de que sus organizaciones podran mantenerse mucho tiempo
en el actual mercado globalizado, y para ello en la actualidad, se hace indispensable conocer sobre
el comportamiento organizacional el cual serd entendible, s6lo cuando se analiza de manera
holistica, sistémica,  multidisciplinaria e interdisciplinarias donde las relaciones
personas/organizacion deben verse como un todo, asumiendo que las habilidades técnicas son
necesarias para el éxito en la gestion administrativa. Ademas, los gerentes necesitan tener buenas
habilidades con las personas y desarrollar las habilidades pues el impacto positivo y/o negativo que
los componentes de la organizacion (individuos, grupos y estructura) tiene sobre ella misma sera

directamente proporcional al éxito o fracaso que la organizacion obtenga.

En la presente investigacion se utilizo el estudio descriptivo, el cual fue dirigido a establecer el
desarrollo de la variable comportamiento organizacional, con respecto a las subvariables liderazgo,
cultura organizacional, comunicacién, desarrollo y ética con el objetivo de abordarlas

individualmente y establecer la percepcién de los colaboradores.

Con base al escenario planteado, se estudié el comportamiento organizacional que representa un
valor significativo, tanto para las organizaciones como para cada una de las personas que las
hacen posible. La informacién obtenida requirié un tratamiento riguroso para interpretarlo, para lo
cual se acudi6é a la estadistica descriptiva y al enfoque mixto con el propdsito de recolectar,
analizar y vincular datos cuantitativos y cualitativos para darle respuesta a la pregunta de

investigacion que expone ¢Como se desarrolla el comportamiento organizacional en la



Distribuidora de  Electricidad de Oriente Sociedad Anénima (DEORSA), en la cabecera
departamental de Chiquimula, Teculutdn (Zacapa) y Morales, (Izabal) y la hipotesis general que
expresa: Los colaboradores de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima
(DEORSA), ubicadas en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal), consideran en un nivel

“medio” el comportamiento organizacional.

Finalmente, la hipétesis general planteada se “Acepta” puesto que el 51 % de los colaboradores
posicionaron al comportamiento organizacional en “medianamente aceptable”; es decir, que
aceptan las condiciones de las subvariables de comportamiento organizacional, pero no llenan por
completo las expectativas; de igual forma las subvariables objeto de estudio liderazgo, desarrollo y
ética también se “Aceptan” por encontrarse en el nivel “medianamente aceptable” de aceptacion
por parte de los colaboradores, a excepcion de cultura organizacional y comunicacion cuyas
hipotesis se “ Rechazan” por encontrarse en el nivel “aceptable”’, mostrando la existencia de una
cultura razonable a nivel de organizacion a donde se ejerce el reconocimiento como personas, se
practica el estimulo y aceptacion por parte de los gerentes, como una de las caracteristicas

primordiales de apoyo hacia las tareas realizadas por los colaboradores.

Tomando de referencia los datos antes mencionados, surge una propuesta denominada “Plan de
trabajo y seguimiento al comportamiento organizacional con relacién al liderazgo, cultura
organizacional, comunicacion, desarrollo y ética en las sedes de la distribuidora de electricidad”,
con el propésito de impulsar la eficacia del comportamiento organizacional, y elevar el nivel de
conocimiento de los colaboradores, mejorando el liderazgo, cultura, comunicacion, desarrollo y la

ética organizacional.

Palabras claves: Comportamiento Organizacional, Liderazgo, Cultura, Comunicacién, Desarrollo,

Etica.




ABSTRACT

For decades, managers have sought to improve organizational functioning, this situation is as old
as culture; Previously, organizations were seen as a way to achieve competitiveness and obtain
benefits based on a horizontal division of labor and vertical decisions, where there was someone at
the top who was the one who thought, and the employees who were paid to do what was ordered

and nothing else. This was the structure of a linear organization Newstrom (2011)

Nowadays, the practice of organization has changed and has gone from a linear thought to a
systemic thought, where things are not seen as isolated structures but as integral processes of a
whole; in this sense, it can be indicated that the organization is a system of relationships between
individuals through which the people, under the command of the managers, pursue common goals.
These goals are the product of the planning and decision-making processes where the objectives
are created, based on the employees' ability to learn; knowing that organizations will gain relevance

by taking advantage of the enthusiasm and learning capacity of the staff they have.

Managers want to be sure that their organizations can stay long in the current globalized market,
and for this in our times, it is essential to know about organizational behavior which will be
understandable, only when we analyze it holistically, systemically, multidisciplinary and
interdisciplinary and where people / organization relationships should be seen as a whole,
assuming that technical skills are necessary for success in administrative management. In addition,
managers need to have good skills with people and develop the skills of their collaborators,
because the positive and / or negative impact that the components of the organization (individuals,
groups and structure) have on themselves will be directly proportional to the success or failure that
the organization gets.

In the present research the descriptive study was used, which was directed to know the
development of the variable organizational behavior, with respect to the subvariables leadership,
organizational culture, communication, development and ethics with the objective of addressing

them individually and knowing the perception of the collaborators

Based on the proposed scenario, the organizational behavior that represents a significant value for
both organizations and for each of the people who make them possible was studied. The
information obtained required a rigorous treatment to interpret it, for which the descriptive statistics
and the mixed approach were used for the purpose of collecting, analyzing and linking quantitative
and qualitative data to answer the research question that states: develops organizational behavior
in a regional electric power distribution company in the departmental capital of Chiquimula,

Vii



Teculutan (Zacapa) and Morales, Izabal and the general hypothesis that states: The employees of
the regional electricity distributor located in Chiquimula, Teculutdn (Zacapa ) and Morales (Izabal)

consider organizational behavior at a "medium" level.

Finally, the data revealed in relation to the general hypothesis that is "Accepted" since the
collaborators accept on an "average" level the organizational behavior, and the subvariables object
of study leadership, development and ethics are also "Accepted" because they are at the "average"
level of acceptance by the collaborators, with the exception of organizational culture and

communication whose hypotheses are "rejected" because they are at the "acceptable" level.

Taking reference to the aforementioned data, a proposal called "Work plan and monitoring of
organizational behavior in relation to leadership, organizational -culture, communication,
development and ethics in the headquarters of the electricity distributor”, with the purpose of
promoting the effectiveness of Organizational Behavior, and raise the level of knowledge of

employees, Improving leadership, culture, communication, development and organizational ethics.

Keywords: Organizational Behavior, Leadership, Culture, Communication, Development, Ethics.



INTRODUCCION

En la actualidad, el comportamiento Organizacional (CO) es un tema considerado como un
indicador importante para evaluar a las organizaciones que persiguen una actitud y eficiencia con
el logro de los objetivos de sus colaboradores. Se refiere, ademas, a valorar a los colaboradores
por su capacidad, esfuerzo o personalidad y por las capacidades que la gente hace, que por su

propio comportamiento también influyan con su desempefio en la organizacion.

Reconocer que las personas tienen creencias culturales, motivos e intenciones, ayuda a explicar el
comportamiento y ayuda a corregir las situaciones no productivas, mediante el conocimiento de las
causas comunes del comportamiento, las personas pueden reaccionar de forma mas adecuada;
consiguiendo ser medida a través de las percepciones que manifiestan las personas acerca del

liderazgo, cultura, comunicacion, desarrollo y ética entre otros.

Dadas las condiciones que anteceden, resultd necesario realizar un estudio que permitiera conocer
el Comportamiento Organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Anénima (DEORSA), en los municipios de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales Izabal), con
respecto a las subvariables liderazgo, cultura, comunicacion, desarrollo y ética, contribuyendo a

brindar un mejor servicio a los clientes y usuarios que visitan las diferentes oficinas.

Se partio de la hipétesis general de investigacion que establecié que “Los colaboradores de la
Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andénima (DEORSA), ubicada en
Chiquimula, Zacapa (Teculutan) y Morales (lzabal), consideran en un nivel “medio” el

Comportamiento Organizacional”.

El objetivo general del estudio consisti6 en “Analizar el comportamiento organizacional en la
Distribuidora de  Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA), en la cabecera
departamental de Chiquimula, Teculutdn (Zacapa) y Morales (Izabal), el cual pudo lograrse por

medio de la consecucion de objetivos especificos que coadyuvaron a establecerlo

En el Capitulo I, se detalla el planteamiento del problema, antecedentes y contexto, formulacién y
sistematizacion del problema, justificacion, objetivo general y especificos, objeto de estudio,

delimitacién del problema.

El Capitulo Il, comprende el marco teérico de la investigacién, el cual se integra por la concepcién
general sobre el asunto, conceptos y categorias, aportes explicativos de otros autores, toma de

posicion sobre el asunto y aspectos referenciales de la Distribuidora de Electricidad de Oriente



Sociedad Anénima (DEORSA).

En el Capitulo lll, se describe el disefio metodoldgico del estudio, el cual describe el tipo de
investigaciébn, método y estadisticas utilizadas, poblacién, técnicas e instrumentos para la
recoleccion de datos, fuentes de informacién y estrategias de investigacion, y la conceptualizacion

y operacion de variables e indicadores y las hipotesis de investigacion.

El Capitulo IV detalla los resultados del estudio, desde el punto de vista de la estadistica
descriptiva, lo cual permite comprobar las hipétesis de investigacion y dar cumplimiento a los
objetivos propuestos. Este capitulo evidencia hallazgos de la investigacién, que permiten

proponer soluciones y mejoras al problema planteado.

Finalmente se establecen las conclusiones y recomendaciones del estudio, asi como las fuentes

bibliogréaficas consultadas.

En el apéndice 1 se describe como propuesta la elaboracion de un “Plan de trabajo y seguimiento
al Comportamiento Organizacional con relacion al liderazgo, cultura, comunicacion, desarrollo y
ética en las sedes de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA)”,
cuyo objetivo es promover estrategias destinadas al crecimiento y desarrollo del recurso humano,
asi como direccionar los recursos institucionales, hacia actividades que promuevan el bienestar y

satisfaccion de los colaboradores, logrando un desempefio eficaz dentro de la organizacion.

En el apéndice 2 describe el cuestionario Comportamiento Organizacional utilizado en la

investigacion.

El apéndice 3 describe la guia de entrevista utilizada en la investigacion.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Antecedentes y contexto

Hoy en dia, las organizaciones deben estar inmersas en la actitud de ser competitivas y la
clave para la ventaja competitiva esta en saber utilizar la inteligencia y la competencia de
las personas que las conforman. Esto nos lleva a que el éxito de las organizaciones

depende directamente del desempefio de las personas las forman.

Robbins (2009) mencionan que: “el comportamiento organizacional se ocupa del estudio de
lo que hacen las personas en una organizacion y de cédmo su comportamiento afecta el

desempefio de ésta”.

Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) al referirse al comportamiento organizacional
indican: “Estudio del comportamiento, actitudes y desempefio humano en un entorno
organizacional; implica basarse en teorias, métodos y principios extraidos de disciplinas
como la psicologia, sociologia, antropologia cultural para aprender sobre las percepciones,
valores, capacidades de aprendizaje y acciones individuales mientras se trabaja en grupo y
dentro de la organizacién en su conjunto, asi como analizar el efecto del ambiente externo

en la organizacioén en sus recursos humanos, misiones, objetivos y estrategias”.

Si se toma en consideracion que el ser humano a consecuencia del trabajo y la necesidad
de realizacion y generar recursos para la subsistencia familiar y que esta actividad permite
relacionarse con otras personas, madura, aprende y mejora habilidades, es en definitiva,

un poderoso catalizador de las emociones, pensamientos y valores.

El modo de entender el comportamiento humano en las organizaciones ha sido objeto de
evolucién, en un principio fue considerado meramente un factor productivo, hoy se

caracteriza como un elemento estratégico de las organizaciones

A esto se debe sumar que en las Ultimas décadas, en las sociedades estan aconteciendo
una serie de cambios sociales, econdmicos y culturales, que han impactado con fuerza a
las distintas esferas del desarrollo humano, afectando no s6lo los modos de vida de las
personas, sino también las relaciones sociales y el vinculo que establece el individuo con

las organizaciones a las que pertenece.

En este escenario, se desprende que el objetivo del comportamiento organizacional, es
tener esquemas que permitan mejorar las organizaciones adaptandolas a las personas,

pues el aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar las



metas de la organizacién, siendo sin duda el estudio del liderazgo, cultura organizacional,

comunicacion, desarrollo y ética aspectos importantes en todo estudio organizacional.

En este contexto, el comportamiento organizacional ha adquirido gran importancia como
herramienta para coadyuvar en la solucion a los problemas actuales, y enfrentar los futuros
desafios de la competitividad econdmica. Seguidamente, es necesario trazar un marco
estratégico que relacione el comportamiento organizacional con la estrategia para crear
valor y lograr los resultados propuestos (fines), a través de las mejores estrategias de

calidad (medio).

En la actualidad, las empresas modernas consideran a los empleados no s6lo como el
mejor recurso de la compaiiia, sino que son la compaiiia; lo lleva a sefialar que el
comportamiento de los colaboradores dentro de una empresa de servicios da lugar al
eficiente o deficiente servicio al cliente, la razén obedece que el personal en contacto juega
un papel fundamental para la prestacion del mismo; por tanto, en varios casos hace y
marca la diferencia entre varias alternativas, tanto alrededor del producto o servicio
ofrecido.

La empresa objeto de estudio, actualmente tiene un amplio mercado como proveedora de
servicios relacionados con la distribucion de energia eléctrica por espacio de quince afos,
con el afan de prestar un servicio de calidad y mejorar este en relacién con las empresas
eléctricas quienes estan distribuidas de la siguiente manera: Empresa Eléctrica de
Guatemala (EGSA) empresas eléctricas municipales instaladas en los municipios de
Puerto Barrios (Izabal), Gualdn (Zacapa), Guastatoya (El Progreso), San Pedro Pinula

(Jalapa), Quezaltenango, Huehuetenango y Jalapa (cabecera municipal).

Por lo consiguiente, comercializa y cobra las facturas que emite mensualmente por
consumo de energia eléctrica a todos sus clientes, teniendo personal operativo
exclusivamente para atender a los clientes; misma que se convierte en una actividad
determinante y vital, en la atencién que reciben cuando se presentan a cancelar sus

facturas y otros servicios que brinda la distribuidora en el area de influencia.

Ademas son atendidos con tramites relacionados por inconformidad en sus consumos
facturados mensualmente, calidad de servicio que reciben con relacion al voltaje del fluido
eléctrico en sus viviendas, inconformidad por tarifas aplicadas, tramites de solicitudes para
nuevos contadores, etc. Esta actividad genera una relaciéon cliente - colaborador de la
empresa, que en ocasiones se convierte considerablemente frecuente por la cantidad de
clientes que presentan quejas, reclamos o solicitan informacion sobre uno de los mismos

temas antes indicados.



En virtud de lo anterior, y sabiendo que uno de los objetivos fundamentales de la
Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad An6nima (DEORSA) en su ambito de
trabajo es “brindar servicio con calidad a sus clientes”, el comportamiento organizacional
juega un papel trascendental en la calidad de los servicios prestados a todos los clientes

gue los reciben.

En el caso especifico de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Anonima
(DEORSA), en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal), a través de diagnésticos
y entrevistas, se observaron indicios acerca de una posible desfavorable comportamiento
organizacional manifestado por los colaboradores, pues algunos factores determinantes
como la productividad, alcanzar los objetivos y las metas propuestas por la empresa, no se
han logrado de acuerdo a planificaciones establecidas en los Planes Operativos Anuales.
(POA).

Lo anterior esta siendo provocado por: a) poca capacidad de liderazgo para el logro de
metas, b) insatisfaccion respecto a la operacionalizacion de los sistemas de gestion, c) falta
de aceptacion por parte de los colaboradores de la organizacion (cultura organizacional), d)
escasa comunicacién con los medios utilizados para trasladar informacion relacionado con
los planes de trabajo, e) condiciones de insatisfaccion personal y laboral, f) condiciones
éticas del entorno laboral no aceptables, aspectos que para el presente estudio, forman

parte del comportamiento organizacional.

Significa entonces, que se parte de una percepcion inicial de que en las oficinas de
Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal) de la Distribuidora de Electricidad de
Oriente Sociedad An6nima (DEORSA), en donde el comportamiento organizacional esta

manifestdndose de manera irregular.

Por ello, la presente investigacién tuvo como objetivo “analizar el Comportamiento
Organizacional en la distribuidora” con el propdsito de obtener elementos que ayuden a
determinar el grado de aceptacion con relacién a factores como liderazgo, cultura
organizacional, comunicacion desarrollo y ética, luego proponer acciones que contribuyan
a generar condiciones aceptables para el desarrollo de las actividades inherentes en la

empresa.
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144

Formulacién del problema

En el orden de ideas expuestas dentro de los antecedentes y contexto se formulé el

problema de investigacion, segun se describe a continuacién:

¢, Como es el comportamiento organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente
Sociedad Anénima (DEORSA), ubicada en la cabecera departamental de Chiquimula,

Teculutén (Zacapa) y Morales (lzabal)?

Sistematizacion del problema

e ;COmo se manifiesta el liderazgo?
e ¢ Cbmo los colaboradores perciben la cultura organizacional?

e ¢ COmo se desarrolla la comunicaciéon?

e ¢ COmo se manifiesta el desarrollo de los colaboradores?

e ¢Cbmo se percibe la ética?

Objeto de estudio

El ComportamientoOrganizacional

Delimitacion del problema

Delimitacion temporal

El presente estudio se ralizé al 31 de marzo de 2017

Delimitacion geografica

Cabecera departamental de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal)
Delimitacion institucional

Oficinas de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Anénima (DEORSA)
Regién Nor Oriente |, oficinas de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal)

Delimitacion personal

Los colaboradores del area administrativa y operativa
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Delimitacion teérica

Para la realizacion de la Investigacion, se debe entender por Comportamiento

Organizacional, segun lo define:

Gordon (1997) indica que “los actos, hechos y actitudes de las personas en las
organizaciones, brinda la oportunidad de comprender parte de la complejidad, en los
dilemas y las situaciones organizacionales como liderazgo, cultura organizacional,

comunicacion, desarrollo y ética”

Complementandola segun Gibson, Donnelly y Konospake (2006) como: “Campo de estudio
gue se sustenta en la teoria, métodos y principios de diversas disciplinas para aprender
acerca de las percepciones, valores, capacidades de aprendizaje de los individuos
mientras trabajan en grupos y dentro de la organizacion y para analizar el efecto del

ambiente de la organizacion y sus recursos humanos, misiones, objetivos y estrategias”.

Al referirse a un campo de estudio significa que es una area de estudio distintiva de
experiencia con un cuerpo comin de conocimiento, ademas de aportar herramientas Utiles
en muchos niveles de analisis, como por ejemplo ayuda a los administradores a observar la
conducta de los individuos dentro de la organizacion, también permite entender la

complejidad de las relaciones interpersonales

En relacion con las definiciones expuestas, se aprecian semejanzas entre las definiciones
al declarar que el comportamiento organizacional es la interaccion, relacién entre personas,
grupos Yy la organizacién, igualmente todos los autores de una u otra forma indican que es
un campo de estudio, aplicaciéon de conocimiento, disciplina, entre otros, utilizada para

aumentar la efectividad de la organizacién o mejorarla.

Justificacion

Segun Robbins (2009) “El comportamiento organizacional es un campo de estudio que
investiga el efecto que tienen los individuos grupos y estructura en el comportamiento
dentro de las organizaciones, con el objeto de aplicar dicho conocimiento en mejorar la
efectividad de las organizaciones. El comportamiento organizacional es una disciplina
cientifica, a cuya base de conocimientos se agrega todo el tiempo un gran nimero de

estudios de investigacién y avances conceptuales.”

Resumiendo el concepto que varios escritores apuntan sobre que, el comportamiento en
las organizaciones se ocupa del estudio de lo que la gente hace en una organizacion, la

forma como ese comportamiento afecta el desempefio de la misma, y que no debe



ocasionar sorpresa encontrar que el comportamiento humano, resalta una significativa

relacion con los puestos, el trabajo, la productividad, el desempefio y la administracion.

Otra razon acerca de la importancia del estudio del comportamiento organizacional, es que
el comportamiento de las persona es determinada por varios factores o variables por
ejemplo: psicoldgico, social, cultural, etc. producto de la interaccion entre las necesidades
de las personas, las exigencias del trabajo, las caracteristicas de la organizacion que
puede influir el comportamiento con el paso del tiempo y no conseguir el objetivo ni metas

de la empresa.

Otro argumento a favor de la importancia del comportamiento organizacional, esta en la
importancia con las aptitudes para tratar con las personas, porque estas constituyen el
sistema social interno porque son los seres vivientes, pensantes y con sentimientos que
constituyen la organizacion y su propésito es alcanzar los objetivos y metas. Para Davis y
Newstron (1991), “las acciones de los administradores, cuya finalidad es alcanzar metas
superiores de interés para el empleado y la organizacion, se ven favorecido por el
conocimiento y uso de recursos humanos, contingencias, productividad y enfoques de

sistemas.”

Por otra parte, el comportamiento organizacional constituye un fenbmeno caracteristico de
la sociedad moderna, pasamos el mayor tiempo de nuestras vidas en las organizaciones
con retos y oportunidades de desarrollo para todas personas, ademas ayuda a los
administradores a cambiar el estilo y costumbres de la fuerza laboral, mejora la calidad de
vida de las personas, fomenta las innovaciones necesarias en este mundo dinamico y

cambiante.

Seguramente los mas importantes adn, han sido las evidencias que las organizaciones
brindan las oportunidades para el fortalecimiento de los valores del colaborador como
persona, lo cual proporciona una dignidad, seriedad y nobleza a su trabajo; facilitando el

ambiente propicio para formar una persona con, liderazgo competente, intelectual y ético

Surge entonces, interés por realizar el trabajo de investigacién sobre, cdmo se manifiesta
el comportamiento organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Anédnima (DEORSA); donde se evalla el liderazgo, cultura organizacional, comunicacién,
desarrollo y ética; para establecer las acciones preventivas o correctivas dependiendo de

los resultados obtenidos.



1.6.
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1.6.2

Los beneficios del presente trabajo, estaran directamente relacionados con los propietarios
de la empresa, clientes y colaboradores, la empresa podra contar con un reforzamiento,
como mejora del desempefio de los colaboradores en su trabajo integral; que permitira
obtener mejores resultados en calidad de servicio, como consecuencia de toma de
decisiones oportunas y eficaces que redundaran en beneficio de todos los involucrados y

lograr replicar a futuro a otras empresas de servicios.

En el orden de las ideas anteriores, el estudio permite identificar aquellos aspectos que
necesitan mejoras para fortalecer el comportamiento organizacional en los cincuenta y tres
trabajadores, quienes atienden un promedio de tres mil clientes diarios, en las tres oficinas

establecidas en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal).

Objetivos

General

Analizar el comportamiento organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente
Sociedad Andénima (DEORSA) en la cabecera departamental de Chiquimula, Teculutéan
(Zacapa) y Morales (lzabal); para determinar los elementos que condicionan su

funcionamiento.

Especificos

e Identificar el nivel de liderazgo que desarrolla la Distribuidora de Electricidad de

Oriente Sociedad Andnima.

e Determinar el nivel de cultura organizacional que lleva a cabo la Distribuidora de

Electricidad de Oriente Sociedad Andénima.

e Establecer el nivel de comunicacién que desarrolla la Distribuidora de Electricidad de
Oriente Sociedad Andnima.

e Identificar el grado de desarrollo de los colaboradores en la Distribuidora de

Electricidad Sociedad Anénima.

e Determinar los niveles de ética en la en la Distribuidora de Electricidad de Oriente

Sociedad Anénima.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Concepcion general sobre el asunto

Comportamiento Organizacional (CO)

Para Cherrington (1989), el campo del comportamiento organizacional se desarrollé
primordialmente gracias a las contribuciones de la psicologia, la sociologia y la
antropologia. Cada una de ellas aport6 ideas relevantes para los acontecimientos
organizacionales que se combinaron en una materia por separado conocida como
comportamiento organizacional. Otras tres disciplinas que ejercieron una influencia menor
en el desarrollo del comportamiento organizacional son la economia, las ciencias politicas

y la historia.

Robbins (1999), define el comportamiento organizacional como “un campo de estudio que
investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre el comportamiento dentro
de las organizaciones, con el propésito de aplicar los conocimientos adquiridos en la

mejora de la eficacia de una organizacion."

Los personajes que establecieron la direccion y los limites del comportamiento
organizacional se menciona: Adam Smith quien encauzé sus investigaciones concernientes
con la division del trabajo mostrando que aumenta la productividad al incrementar la
capacidad y la destreza de cada trabajador, ya que ahorra el tiempo que se perderia al
cambiar de tarea.

El estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en que las personas
actlan dentro de las organizaciones. Se trata por lo tanto de una herramienta humana para
beneficio de las personas y se aplica de modo general a la conducta de las personas en
toda clase de organizacion (Davis, & Newstrom 1991).

Con base a los conceptos descritos, se puede expresar que es la materia que busca
establecer en qué forma afectan los individuos, los grupos y el ambiente en el
comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, siempre buscando con ello
la eficacia en las actividades de la empresa.

Ascencio (2011), manifiesta que el desarrollo historico del comportamiento organizacional
inicia su auge luego que se produce la revolucién industrial, figurando Robert Owen afio



1800 y Andrew Ure afio 1835 quienes hicieron hincapié en las necesidades humanas de
los trabajadores.

Davis y Newstrom (1991), manifiestan que en las décadas de 1920 y 1930, Elton Mayo y
F.J. Roethlisberger, elevaron a nivel académico el estudio de la conducta humana en el
trabajo. Aplicaron conocimientos profundos, un razonamiento directo y bases socioldgicas
a experimentos industriales realizados, en la Western Electric Company, en su planta de
Hawthorne.

Mayo y Roethlisberger (1920), llegaron a la conclusidon de que una organizacion es un
sistema social y el trabajador es, sin duda, el elemento mas importante dentro del mismo.
Estos experimentos demostraron que el trabajador no es una simple herramienta, sino una
personalidad compleja que interactia en una situacién de grupo que, con frecuencia,

resulta dificil de comprender.

A través de la investigacion llevada a cabo por Mayo y Roethlisberger (1920), conducen a
lo que en ese entonces se le llamé relaciones humanas, que mas tarde se denominé
comportamiento organizacional, resaltando la importancia de una investigacion valiosa en

torno a la conducta humana en el trabajo.

Barén y Greenberg (1990), manifiestan que el campo del comportamiento organizacional
busca el conocimiento de todos los aspectos del comportamiento en los ambientes
organizacionales mediante el estudio sistematico de procesos individuales, grupales y
organizacionales; el objetivo fundamental de este conocimiento consiste en aumentar la
efectividad y el bienestar del individuo.

Estos conceptos exponen que el comportamiento organizacional aplica los conocimientos
obtenidos acerca de los individuos, los grupos y el efecto de las estructuras sobre el
comportamiento, a fin de que las organizaciones puedan trabajar con mayor eficacia. Se
dedica en particular a la conducta laboral, la que ocurre en las organizaciones.

Segun Robbins (1994), el estudio del comportamiento organizacional considera tres

elementos:

e El individuo, cuyo comportamiento esta influenciado por la conducta (percepcion,
actitud, personalidad y aprendizaje), por el sistema personal (habilidades, experiencias,
valores, metas, tensiones y ajustes al logro) y por el desarrollo de la conducta hacia

metas motivacion.

e Grupos de trabajo, que incluyen el estilo de liderazgo del gerente y la motivacién.
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e Laestructuray los procesos.
para Newstrom (2013), los principales objetivos del comportamiento organizacional
son: describir, entender, predecir y controlar ciertos fenomenos, dentro del entorno

organizacional.

e Describir sisteméaticamente como se comportan las personas en condiciones distintas.
Lograrlo permite que los administradores se comuniquen con un lenguaje comin

respecto del comportamiento humano en el trabajo.

e Entender por qué las personas se comportan como lo hacen. Los administradores se
frustrardn mucho si sélo pudieran hablar acerca del comportamiento de sus empleados
sin entender las razones subyacentes. Por ende, los administradores interesados,

aprenden a sondear en busca de explicaciones.

e Predecir el comportamiento futuro de los empleados, es otro objetivo del
comportamiento organizacional. En teoria, los administradores tendrian la capacidad
de predecir cudles empleados serdn dedicados y productivos, y cuéles se
caracterizaran por ausentismo, retardos o conducta perturbadora en determinado
momento (de modo que sea posible emprender acciones.

e Controlar, al menos en parte, y desarrollar cierta actividad humana en el trabajo. Los
administradores son responsables de los resultados de rendimiento, por lo que les
interesa de manera vital tener efectos en el comportamiento, el desarrollo de
habilidades, el trabajo de equipo y la productividad de los empleados. Necesitan
mejorar los resultados mediante sus acciones y las de sus trabajadores, y el

comportamiento organizacional puede ayudarles a lograr dicho propdsito.

Segun bibliografia Robbins y De Cenzo (2002), uno de los mayores retos que en nuestros
dias deben enfrentar los gerentes es el estudio del comportamiento organizacional, lo cual
implica que la organizacion se adapte a los sujetos que la integran que sean diferentes,
pues indudablemente el aspecto humano es el masimportante, para que la organizacion
alcance los fines para los cuales fue creada, por lo que esto podria constituirse en un factor
critico para las organizaciones que tienen su principal inversién en el recurso humano.

Dada la creciente crisis social, econdmica y politica que enfrentan las instituciones, se hace
necesario replantear el esquema de los valores humanos de nuestra sociedad, desde la
optica de las organizaciones, tienden a nivelar las cargas que recaen en los seres

humanos, lo cual redunda en su propia formacién y realizacion siendo ello, relevante a la
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hora de participar en los avances tecnoldgicos y cientificos que han dejado aun lado la
axiologia para materializar el comportamiento de la humanidad, beneficiando con ello

Unicamente los aspectos materiales.

Su importancia radica en que las organizaciones son sistemas sociales, y si se desea
trabajar en ellas o dirigirlas, es necesario comprender su funcionamiento. Las instituciones
combinan ciencia y personas, tecnologia y humanidad; no obstante las sociedades deben
entender las organizaciones y utilizarlas de la mejor manera posible, porque son

necesarias para lograr los beneficios del progreso de la civilizacion.

El comportamiento humano dentro de las organizaciones es impredecible debido a que se
origina en necesidades y sistemas de valores muy arraigadas en las personas. No existen
férmulas simples y practicas para trabajar con las personas, ni existe una solucion ideal
para los problemas de la organizacion. Todo lo que se puede hacer es incrementar la
compresion y las capacidades existentes para elevar el nivel de calidad de las relaciones

humanas en el trabajo. Las metas son dificiles de alcanzar, pero poseen un gran valor.

El comportamiento organizacional es una disciplina cientifica a cuya base de
conocimientos se agrega constantemente una gran cantidad de investigaciones y
desarrollos conceptuales. Igualmente brinda un conjunto util de herramientas en muchos
niveles de andlisis, por ejemplo, ayuda a que los administradores observen el
comportamiento de individuos en la organizacién. También facilita la compresion de la
complejidad de las relaciones interpersonales en las que se intercalan dos personas (dos
compafieros de trabajo o un superior y un subordinado). ElI comportamiento organizacional
es valioso para examinar las relaciones en grupos pequefios, tanto en equipos formales

como en grupos informales.

Ademas permite ver el valor de la diversidad de la fuerza laboral a través del conocimiento
cultural del individuo, lo que permitira conocer coémo ajustar las politicas de la empresa,
mejorar la calidad y productividad del empleado, permitiendo desarrollar sistemas de
aprendizajes adecuados con el objeto de lograr cambios positivos en la organizacion,
servira de guia en la creacion de un clima de trabajo saludable donde la ética y la moral
vayan de la mano, asi como ofrecer conocimientos especificos para mejorar las

habilidades interpersonales.
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Modelos del Comportamiento Organizacional (CO)

Existen diferentes modelos de este tipo de comportamiento, entre los cuales se encuentra

el autocratico, de custodia, de apoyo y el colegial.

Cada uno de estos se debe para situaciones diferentes, no se puede decir que uno es
mejor o0 peor que otro, se debeconocer la organizacion de cada uno para poder elegir el

gue se adapte mas a la dinamica de la organizacion.

De tal manera que se genere un clima agradable, solidario y de equipo, para que sea
favorable y se logren los objetivos de la empresa. Se deben analizar las ventajas y

desventajas de cada uno, su objetivo, lo que lo caracteriza asi como el resultado deseado.

a. Modelo autocratico

Fue el modelo prevaleciente durante la revolucién industrial, se basa en el poder. Los que
controlan deben tener el poder para exigir; la gerencia se orienta a una autoridad oficial y
formal, que se delega por derecho de jefatura a aquellos a quienes se aplica. La gerencia

cree que sabe lo que hace y los empleados deben seguir sus 6rdenes.

Los empleados deben ser persuadidos y presionados a hacer sus labores, la gerencia es la
gue piensa, ellos trabajan. Se establecen controles rigidos con orientacién a la obediencia
a un patrén y no a un gerente teniendo como resultado psicoldgico la dependencia del jefe,

el desempefio es minimo, luego los salarios también lo son.

Las necesidades que deben satisfacer los empleados son de subsistencia para ellos y sus
familias. Dentro de las ventajas, una manera Gtil de hacer el trabajo y sus desventajas,

elevado costo en el aspecto humano.
b. Modelo paternalista o de custodia

Surge a partir del reconocimiento de los gerentes de los sentimientos de
insatisfaccion, inseguridad y frustracion de los empleados frente al modelo autocratico, se
comenzaron programas de bienestar social para los empleados, con el objeto de
brindarles seguridad.

Se basa en los recursos econdmicos, necesarios para ofrecer todos los beneficios, luego la
orientacién de la gerencia es hacia el dinero generando dependencia del individuo a la
organizacion necesidades satisfechas son de manutencién y el desempefio es de

cooperacion pasiva.


http://www.monografias.com/trabajos10/era/era.shtml
http://www.monografias.com/trabajos3/gerenylider/gerenylider.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo
http://www.monografias.com/trabajos/inseguridad/inseguridad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
http://www.monografias.com/trabajos28/aceptacion-individuo/aceptacion-individuo.shtml
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Dentro de sus ventajas brinda satisfaccion y seguridad a los trabajadores y sus
desventajas no logran una motivacion efectiva, los trabajadores producen muy por debajo
de sus capacidades y no estan motivados para desarrollarlas a niveles mas altos. Se

sienten complacidos, pero no satisfechos.

c. Modelo de apoyo

Depende del liderazgo a través de este la gerencia crea un clima que ayuda a los
empleados a crecer y alcanzar las cosas que son capaces de realizar en conjunto con los
intereses de la organizacion. La orientacion gerencial es la de apoyo al empleado en su
desempefio; su papel es ayudar a los empleados a resolver sus problemas y ejecutar su

trabajo.

El resultado psicolégico en los empleados es un sentimiento de participacion y
colaboracion en las actividades de la organizacion. (“Nosotros” en lugar de “Ellos” al hablar
de la organizacion).

Este modelo funciona mejor en paises mas ricos.

d. Modelo colegial

Colegial en el sentido de un grupo de personas que tienen una finalidad coman. Este
modelo tiende a ser méas Gt en trabajos de naturaleza no programada,
ambientes intelectualesy mucha libertad. La direccién debe crear una sensacion de
compaferismo o sociedad con los empleados, con el resultado de que se sientan

necesarios y utiles.

Como ven que los gerentes estan haciendo sus aportes a la consecuciéon de las metas
globales, es mas facil aceptar y respetar los papeles gerenciales en el modelo. Orientacion
gerencial es el equipo de trabajo, la respuesta de los empleados es la responsabilidad, el
resultado psicolégico es la autodisciplina y las necesidades a satisfacer son de

autorrealizacién y el desempefio sera de un entusiasmo moderado.

Conclusiones sobre los modelos: a medida que se enriquece el conocimiento del
comportamiento humano o aparecen nuevas condiciones sociales, se va haciendo una

transicion hacia modelos mas recientes.

Es un error suponer que un modelo es el mejor y que durara largo tiempo. No hay un
modelo 6ptimo, ya que el éptimo depende del conocimiento sobre la conducta humana y
del ambiente del momento. El desafio de los gerentes es identificar el modelo que estan

usando y evaluar su eficiencia. Tienen dos tareas: adquirir un nuevo conjunto de valores al


http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos/clima/clima.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos31/rol-intelectuales/rol-intelectuales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml

2.13

14

evolucionar los modelos y aprender y aplicar las habilidades conductuales que concuerden

con esos valores.

Disciplinas que han contribuido a desarrollar el campo del Comportamiento
Organizacional (CO)

“El comportamiento organizacional es una ciencia aplicada del comportamiento que se
basa en la contribucion de varias disciplinas conductuales, ya sea en el plano
de andlisis individual o microanalisis, como el caso de la psicologia, o en el plano de
procesos de grupos y organizacion, en donde entra la colaboracion de disciplinas como

la sociologia, la psicologia social, antropologia y la ciencia politica” Gordon (1997) .
a. Psicologia

“Ciencia que pretende medir, explicar y en ocasiones cambiar la conducta de los seres
humanos. Los primeros psicélogos se concentraban en los problemas de fatiga,
aburrimiento y factores relativos a las condiciones laborales que obstaculizaban
un desempefio eficaz en el trabajo. Ultimamente sus contribuciones se extienden
al aprendizaje, percepcién, personalidad, emociones, capacitacion, eficacia del liderazgo,
necesidades y motivadores, satisfaccion laboral, procesos de toma de decisiones,
evaluaciones del desempefio, medicion de actitudes, técnicas de selecciéon de empleados,

disefio del trabajo y estrés laboral” Robbins y De Cenzo (2002) .

b. Sociologia

“Ciencia que estudia a las personas en relacidon con sus semejantes. Las contribuciones
que los sociélogos han hecho al comportamiento organizacional han sido a través de su
estudio, del comportamiento de los grupos en las organizaciones, particularmente en las
formales y complejas. Algunos de estos conocimientos contribuidos al comportamiento
organizacional son sobre la dindmica de grupos, disefio de equipos de trabajo, cultura
organizacional, teoria y estructura de las organizaciones formales, tecnologia

organizacional, comunicaciones, poder y conflictos” Robbins (1999) .
c. Psicologia social

‘Rama de la psicologia en la que se combinan ésta y la sociologia. Se enfoca en la
influencia reciproca de las personas. Los psicologos sociales hacen aportaciones
significativas a la medicién, comprension y cambio de actitudes, pautas de comunicacion,
fomento de la confianza, medios con que las actividades de los grupos satisfacen las
necesidades de los individuos, y procesos de toma de decision en grupo” Robbins (1999) .


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/Salud/Psicologia/
http://www.monografias.com/trabajos10/sociol/sociol.shtml#cmarx
http://www.monografias.com/trabajos7/ancu/ancu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/ciencia-y-tecnologia/ciencia-y-tecnologia.shtml
http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teap/teap.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/personalidad/personalidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/moti/moti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/satisfaccion-laboral/satisfaccion-laboral.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/causas-estres-laboral/causas-estres-laboral.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/cinematica-dinamica/cinematica-dinamica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/tequip/tequip.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/nute/nute.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/nute/nute.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
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d. Antropologia

“Estudio de las sociedades para comprender a los seres humanos y sus actividades. El
trabajo de los antropologos sobre las culturas y sus entornos ha ayudado a comprender las
diferencias en valores fundamentales, actitudes y conductas de personas de diversos
paises y en organizaciones distintas. En cultura organizacional, gran parte de lo que se
sabe sobre ambientes organizacionales y las diferencias entre culturas organizacionales es

producto del trabajo de los antropdlogos. “Robbins y De Cenzo (2002) .

e. Ciencia politica

“Estudio de la conducta o comportamiento de los individuos y grupos en ambiente politico.
Se enfoca en la estructura de los conflictos, la distribucion de poder y cémo la gente
manipula el poder en aras de sus intereses personales.” Robbins y De Cenzo (2002) .

Conceptos, categorias, leyes y postulados

Para fundamentar tedéricamente las variables de investigacion, se realiza una revision de
los conceptos, categorias, leyes y postulados del comportamiento organizacional, desde el
punto de vista de diferentes autores asi como el enfoque que se le dard en la presente

investigacion.
Comportamiento Organizacional

Muchas y variadas son las definiciones de comportamiento organizacional surgidas en las
tltimas décadas predominando diferentes términos como consecuencia de las experiencias
de trabajos sobre el comportamiento organizacional para las personas y para las
organizaciones o empresas, como lo expusieron los personajes Adam Smith, Charles
Babbage y Robert Owen quienes postularon ideas que ejercieron gran influencia en la
direccion y limites del comportamiento organizacional durante la era clasica, que abarca el
periodo de 1900 a mediados de la década de 1930.

Gordon (1997), Chiavenato (2011) y Robbins y De Cenzo (2002) entre otros analizaron la
evolucion de los distintos  significados y avances respecto al comportamiento
organizacional. A continuacién en tabla 1 se muestran definiciones de varios autores sobre

comportamiento organizacional.


http://www.monografias.com/trabajos16/evolucion-sociedades/evolucion-sociedades.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/confyneg/confyneg.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
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Autor/ano

Definiciones

1. Gordon (1997)

Son los actos, hechos y actitudes de
las personas en las organizaciones,
brinda la oportunidad de comprender
parte de la complejidad, en los dilemas
y las situaciones organizacionales
como Liderazgo, Cultura
Organizacional, Comunicacion,

Desarrollo y Etica

2. Chiavenato (2000)

Se refiere al estudio de las personas y
los grupos que acttan en las
organizaciones. Se ocupa de la
influencia que todos ellos ejercen en
las organizaciones y de la influencia
gue las organizaciones ejercen en

ellos

3. Robbins y De Cenzo (2002)

El comportamiento organizacional es
el estudio de lo individuos y de los

grupos dentro de las organizaciones

4. Dubrin (2004)

Los objetivos principales del
comportamiento organizacional son
explicar, preceder y controlar dicha

conducta

5. Gonzélez, L (2007)

Es una disciplina, ello significa que
tiene un campo de estudio bien
definido, con un acervo comun de
conocimientos. La cual estudia tres
determinantes de la conducta en la
empresa: individuos, grupos Yy

estructura

6. Davis y Newstrom (2002

Es el estudio y la aplicacion de
conocimientos relativos a la manera en
gue las personas acttan dentro de las
organizaciones. Se trata de una

herramienta humana para beneficio de
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las personas y se aplica de un modo
general a la conducta de personas en

toda clase de organizaciones

7. Dubrin (2004)

Es

humano en el

el estudio del comportamiento

lugar de trabajo, la
interaccion entre las personas y la

organizacion

8. Hellriegel,
(2004)

Slocum y Woodman

Estudio de individuos y grupos en el
contexto de una organizacién y el
estudio de los procesos y practicas
internas que influyen en la efectividad
de los individuos, los equipos y la

organizacion

9. Ivancevich, Donnelly y Konospake
(2006)

Campo de estudio que se sustenta en
la teoria, métodos y principios de
diversas disciplinas para aprender
acerca de las percepciones, valores,
capacidades de aprendizaje de los
individuos mientras trabajan en grupos
y dentro de la organizacién y para
analizar el efecto del ambiente de la
organizacion y sus recursos humanos,

misiones, objetivos y estrategias

10. Cherrington (1989)

El campo del comportamiento
organizacional se desarrollo
primordialmente  gracias a las

contribuciones de la psicologia, la
sociologia y la antropologia. Cada una
de ellas aport6 ideas relevantes para
los acontecimientos organizacionales
gue se combinaron en una materia por
conocida

separado como

comportamiento organizacional.

11. Barén y Greenberg (1990)

El del
organizacional busca el conocimiento
de del

comportamiento en los ambientes

campo comportamiento

todos los aspectos



http://www.gestiopolis.com/teoria-del-comportamiento-humano-en-la-administracion/
http://www.gestiopolis.com/teoria-del-comportamiento-humano-en-la-administracion/
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organizacionales mediante el estudio
sistematico de procesos individuales,
grupales y organizacionales; el
objetivo fundamental de este
conocimiento consiste en aumentar la

efectividad y el bienestar del individuo

12. Davis& Newstrom (1991)

El estudio y la aplicacion de
conocimientos relativos a la manera en
gue las personas actian dentro de las
organizaciones. Se trata por lo tanto
de una herramienta humana para
beneficio de las personas y se aplica
de modo general a la conducta de las
personas en toda clase de

organizacion

13. Robbins (1999)

Es un campo de estudio que investiga
el impacto que los individuos, grupos y
la estructura tienen sobre el
comportamiento  dentro de las
organizaciones, con el proposito de
aplicar tal conocimiento al
mejoramiento de la eficacia

organizacional

Fuente: elaboracion propia

Las definiciones expuestas entre diferentes autores presentan similitud, en cuanto a que

consideran que el recurso humano y su actuacion en las organizaciones es la busqueda de

mayores niveles de eficacia y eficiencia para incrementar la productividad en la

organizacion.

Las organizaciones constituyen un fenémeno caracteristico de la sociedad moderna,

pasamos el mayor tiempo de nuestras vidas en ellas, por lo cual es vital que las

conozcamos cémo funcionan, para alcanzar una o varias metas comunes; teniendo el

conocimiento de las diversas actividades y operaciones estaremos en condiciones de

dirigirla adecuadamente.
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Para el presente estudio, se comprenderd el comportamiento organizacional seguin lo
expone Gordon (1997), “como los actos y las actitudes de las personas dentro de las
organizaciones, el campo del comportamiento organizacional es el acervo de

conocimientos que se derivan del estudio de dichos actos y actitudes”.

Las variables propuestas por el modelo de Gordon (1997) se definen de la siguiente forma:

a. Liderazgo

Hodgetts y Altman (1985), define liderazgo como: “El proceso de influir sobre las personas
para dirigir sus esfuerzos hacia el cumplimiento de determinadas metas.”

Los lideres son personas que influyen en los demds y que tienen visién para llevar a cabo
los cambios a futuro que se necesitan. El ser lider implica el motivar a las personas e influir

para que contribuyan al logro de los objetivos en coman.

Consigue que los empleados asuman el compromiso con la misiéon, dando lo mejor de
ellos y desarrollando toda su capacidad. Las organizaciones necesitan de liderazgo para
gue sean dirigidas eficazmente consolidando su competitividad y en consecuencia
logrando el éxito.

Robbins y De Cenzo (2002), define liderazgo “como la capacidad de influir en un grupo
para que consiga sus metas un lider tiene un poder personal ya que puede influir en las
personas por medio de las relaciones y a través de ellas puede provocar o modificar
comportamientos. La influencia del lider esta intimamente relacionado con los términos de

autoridad y poder.”

Maxwell (1998), manifiesta “El liderazgo verdadero o real tiene su base en el poder de
referencia o de competencia, esto nos dice, que se basa en el lider, y su caracteristica es
que, a través de las personas se obtengan los mejores resultados en la organizacion”.

Maxwell (2000), autor de varios estudios sobre liderazgo, lo sintetiz6 de la manera

siguiente: “El liderazgo es influencia, nada mas y nada menos”.

De las diversas investigaciones que se realizaron a fines de los afios cuarenta en la
Universidad Estatal de Ohio surgid la teoria conductista de mayor difusion. La Universidad
de Ohio llev a cabo investigaciones en la misma época que la Universidad de Michigan.
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En dichas investigaciones se entregaron cuestionarios para su llenado a los empleados de
organizaciones industriales asi como también se aplicaron cuestionarios a militares con la
finalidad de evaluar las percepciones sobre liderazgo que tenian los subordinados de sus
jefes. Los resultados de las encuestas identificaron dos categorias o dimensiones similares

gue se identificaban con la conducta del lider.

Dimensiones que coincidian con las descubiertas a través de los estudios por la
Universidad Michigan, se les dieron el nombre de enfoque en la estructura de trabajo o

iniciacion de estructura y consideracion por la persona o simplemente consideracion.

Iniciacion de estructura la define Robbins (1999), en su libro de comportamiento
organizacional como grado en el que es probable que el lider defina y estructure su papel y

los de sus subordinados en el intento de conseguir las metas.

Asimismo nos dice que el concepto de consideracién es grado en el que es probable que el
lider tenga relaciones de trabajo caracterizadas por la confianza mutua, respeto por las

ideas de los subordinados y por sus sentimientos.

Todo lider debe lograr que las personas realicen sus tareas con un buen desempefio, y en
este intento de conseguir que los empleados realicen diversas tareas se presentan dos
factores determinantes por un lado el trabajo y por el otro lado la relacion humana.
Depende del lider que exista un equilibrio entre estos dos elementos para que de esta

manera funcione con éxito la organizacion.

Las investigaciones sobre estas categorias han concluido que los lideres que cuentan con
una calificacion alta en iniciacion de estructura y consideracion, logran que los empleados
asuman el gran compromiso y responsabilidad para realizar sus tareas con el mejor

desempefio, y ademas con una gran satisfaccion laboral.

Cuando no existe el equilibrio adecuado entre estas dos dimensiones tenemos por
ejemplo, cuando un gerente centra su funcidon solamente en que los empleados realicen
sus tareas, pero sin el mas minimo sentido de consideracién con sus compafieros, vamos
a tener como resultado la creacién de un ambiente poco favorable de trabajo, movimientos
permanentes de personal en las areas, falta de confianza, alto indice de rotacién de

personal y parametros bajos de calidad.

Pero es también necesario mencionar que aun cuando un lider cuente con una calificacion
alta en las dos categorias y generalmente tenga resultados favorables, de acuerdo a los
estudios realizados por la Universidad de Ohio y en base a las diferentes circunstancias
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gue se presentan en algunos casos en especial, no se lograron resultados favorables, por
lo que se recomienda tomar en cuenta en esta teoria los factores situacionales en las

organizaciones.

Estudios en la Universidad de lowa, en el afio de 1930, Lewin y un grupo de investigadores

colaboraron en los primeros estudios e identificaron tres estilos de liderazgo

e Liderazgo autocratico: El lider fija las directrices y centraliza el poder y la toma de

decisiones, es dominante y personal en los elogios y criticas a las personas.

e El liderazgo liberal: Existe una minima participacion de liderazgo, practicamente no
existe: supervision, apoyo y guia a los empleados, participacion en la toma de
decisiones de las personas o el grupo y no lleva a cabo ningun tipo de evaluacion,

orientacion o direccion de las acciones del grupo.

e El liderazgo democratico: Este tipo de liderazgo fomenta en reuniones las discusiones
constructivas, delega autoridad en los subordinados, asi como propicia la mayor

participacion en la toma de decisiones.

Cultura organizacional

Schein (1999), indica que la cultura es “un patrén de suposiciones basicas compartidas que
el grupo aprende como si resolviera sus problemas de adaptacién externa e integracion
interna, que ha funcionado lo suficientemente bien para considerarse valido, y por lo tanto,
se ha ensefiado a los nuevos miembros la manera correcta de percibir, pensar y sentir en

relacion a esos problemas.”

La cultura tiene que ver con el proceso de socializacidon que se da dentro de una empresa
través de una objetivacién social. No existe organizacién sin una cultura inherente, que la
identifique, la distinga y oriente su accionar y modos de hacer, rigiendo sus percepciones e

imagen que sus clientes tengan de ella.

El concepto de cultura de la organizaciéon se podria remontar a Mayo y sus colaboradores,
alld por los afios 20, cuando frente al management cientifico de Taylor, estos autores
hacen hincapié en las normas, sentimientos y valores de los grupos que componen una

organizacion y cémo repercute esto en el funcionamiento de la organizacion.



22

Mayo invirtid la relacién entre productividad - motivacion establecida por los autores
clasicos, y convencid a los industriales de la época que la motivacion debia anteceder la

productividad, siendo una condicion fundamental para esta.

Algunos autores se centraron en la cultura como uno de los aspectos criticos para la
adaptacién de las organizaciones sociales, y entendieron la cultura como un sistema de
patrones de comportamiento socialmente transmitidos que sirven para relacionar las

comunidades humanas con sus valores ecolégicos.

Esta perspectiva también se ha visto reflejada en los trabajos de algunos etnégrafos y
psicologos. Asimismo, algunos investigadores organizacionales se han ocupado de la
relacién entre cultura y la organizacion pero rara vez han desarrollado teorias explicitas

de cultura organizacional o presentadas evidencias de soporte.

Taylor (1891), manifiesta “es un todo complejo que incluye conocimiento, creencia, arte,
moral, ley, costumbre, y cualquier otra capacidad y habitos adquiridos por el hombre como
miembro de una sociedad”.

La cultura consiste en patrones de comportamiento, explicitos e implicitos, adquiridos y
transmitidos mediante simbolos, que constituyen los logros definitivos de los grupos

humanos, incluyendo su plasmacion en utensilios.

Mintzberg (1984), cultura organizacional es la aceptacion por parte de los miembros de la
organizacién de una peculiar forma de conducirse, que la diferencia de otras, junto a los
objetos materiales de la organizacion.

Van (1988), cultura se refiere al conocimiento que le es ensefiado a los miembros de un
grupo dado el cual comparten en mayor o menor medida. Utilizado para informar, integrar,

formar y dar cuenta de las actividades de rutina y no rutina de los miembros de esa cultura.

Una cultura se expresa (0 constituye) anicamente a través de las acciones y las palabras
de sus miembros y deben ser interpretados por ellos, no impuestos. La cultura no es

visible, pero se hace visible a través de su representacion.

Chiavenato (2000), la cultura organizacional es: un modo de vida, un sistema de
creencias y valores, una forma aceptada de interaccion y relaciones tipicas de determinada

organizacion.”



23

c. Comunicacion

La comunicacion se puede definir como un proceso por medio del cual una persona se
pone en contacto con ofra a través de un mensaje, y espera que esta Ultima dé una

respuesta, sea una opinion, actividad o conducta.

Martinez y Nosnik (1998), dicen “en otras palabras es una manera de establecer contacto
con los demas por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas, buscando una
reaccion al comunicado que se ha enviado. Generalmente, la intencién de quien comunica

es cambiar o reforzar el comportamiento de aquel que recibe la comunicacion”.

Es importante resaltar la importancia de la comunicacién en las organizaciones, ya que
por medio de ella, dichas organizaciones logran estructurarse formalmente para poder

cumplir sus objetivos, logrando coordinar todas las actividades que se realizan.

Goldhaber (1984), define la comunicacion organizacional como “algo que ocurre dentro de
un sistema complejo y abierto que es influenciado por el medio ambiente ge influye en él,
implica mensajes, flujos, propositos, direccion y medios empleado se involucran

actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades personales”.

Martinez y Nosnik (2003), afirman que la comunicacién organizacional “es el proceso
mediante el cual un individuo o una de las subpartes de la organizacion se ponen en
contacto con otro individuo o subpartes. Esto clarifica el hecho de que la comunicacion es
una herramienta de trabajo importante con la cual los individuos pueden entender su papel

y se pueden desempefiar de acuerdo con él”.

Otro investigador, Fernandez (1999), puntualiza “que la comunicacién organizacional es el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion,

y entre ésta y los diferentes publicos que tiene en su entorno”
Estos mensajes circulan en varios niveles y de diversas maneras:

e Comunicacion interna: conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacién que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos.

e Comunicacion externa: conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas,

proveedores, clientes encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a

proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios.
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Fernadndez (1999), menciona que la comunicacién organizacional tiene varios

principios, los cuales son:

La comunicacion es integral; la comunicacion organizacional abarca una gran variedad
de modalidades: interna, externa; vertical, horizontal y diagonal; interpersonal,
intergrupal e institucional; directa (cara a cara) y mediatizada (a través de

canales diversos, escritos, audiovisuales y electrénicos.

La comunicacibn es un sistema; los medios que se utilizan para enviar
informacion y las personas que se comunican entre si directamente, estan

interrelacionados y son interdependientes.

La comunicacidon y la cultura organizacional estan intimamente relacionadas; el
concepto de cultura cada vez esta mas ligado al de comunicacién; cultura es un
conjunto de significados compartidos que proporcionan un marco comun de referencia

y a consecuencia de esto, patrones similares de comportamiento.

La comunicacion es una responsabilidad compartida; cada papel que representa una
persona en la organizacion es vital y cada uno de los puestos van interrelacionados

para lograr un fin comuan.

Desarrollo

La palabra desarrollo es visto como sin6nimo de evolucion y se refiere al proceso
de cambio y crecimiento relacionado con una situacion, individuo
u objeto determinado. Al hablar de desarrollo como sub-variable dentro del
comportamiento organizacional nos referimos el hecho de fomentar el aprendizaje y
desarrollo de los colaboradores de la organizacion como factor de gran importancia en
la gestion del capital humano ya que permite transformar la informacion en
conocimiento adquirido y con esto se puede lograr que la productividad del equipo de

trabajo se incremente.

Chiavenato (2007), manifiesta “Desarrollo personal puede ser conceptuado como un
conjunto de experiencias organizadas de aprendizaje (intencionales y con propésito),
proporcionadas por la organizacion dentro de un periodo especifico para ofrecer la

oportunidad de mejorar el desempefio o el crecimiento humano”.

Segun Brito (1992), especialista en relaciones humanas, el desarrollo personal es una
experiencia de interaccion individual y grupal, a través de la cual los sujetos que

participan en ella desarrollan y optimizan habilidades y destrezas para la
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comunicacién abierta y directa, las relaciones interpersonales y la toma de decisiones.
Esto permite que el individuo conozca mas, no sélo de si mismo, sino también de sus

comparieros de grupo con el objeto de crecer y ser mas humano.

Como se observa entonces,el desarrollo personal permite conseguir un éptimo estado
de salud, mantener su vitalidad y motivacion personal. Cuando mantenemos un estado
de &nimo adecuado, cuando manejamos bien nuestras emociones, conseguimos que
nuestro organismo responda mejor y que no se ve afectado por enfermedades como el
stress. El desarrollo personal nos sirve para modificar nuestras conductas y
costumbres, permitiéndonos vivir con éxito y satisfaccion en un mundo en constante

cambio.

Etica

Soto y Cardenas (2007), exponen lo siguiente “ética es una parte de la filosofia que
trata de la moral y de las obligaciones del hombre, moral es la ciencia que trata del
bien en general y de las accione humanas en orden a su bondad o malicia; se puede
concluir que la ética se inclina mas a la teoria, en tanto que la moral lo hace més hacia

la practica”.

Robbins y Coulter (1996), manifiestan que “la ética también puede ser definida como
el estudio de lo moral, que trata de regular la actividad humana en razon del bien, y
se caracteriza por ser reflexiva porque estudia los actos ho como son, sino como
deberian ser y es practica por estar orientada a la accion humana. Otros autores, en
cambio, la explican cdmo reglas y principios que definen una conducta correcta o

incorrecta’”.

Etkin (1993), afirma que la ética es el fundamento cuyos valores esenciales deben
organizar la vida social, y son tales como la libertad y la dignidad humana, asi como
también se basa en conceptos morales como el bien comun, lo bueno, lo equitativo y

lo justo.

Para Cortina (1998), la ética es un tipo de saber de los que pretende orientar la accion

humana en un sentido racional; es decir, pretende que se actle racionalmente.

Refiere Cortina (1998), indica que para disefiar una ética de las organizaciones seria
necesario recorrer los siguientes pasos: determinar claramente el fin especifico, el bien
interno a la actividad que le corresponde y por el que cobra su legitimidad social; luego,

averiguar cuales son los medios adecuados para producir ese bien. Y qué valores es
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preciso incorporar para alcanzarlo; seguidamente, indagar qué habitos han de ir
adquiriendo la organizacién en su conjunto y los miembros que la componen para
incorporar esos valores e ir forjandose en un caracter que les permita deliberar y tomar

decisiones acertadas en relacion con la meta.

Sin embargo, para Cortina (1998), cualquier ética aplicada (también empresarial) debe
recurrir a estos dos tipos de racionalidad, porque ha de contar a la vez con estrategias

y a su vez con una comunicacién que le permita interactuar con interlocutores validos

(clientes externos e internos).

2.3 Aportes explicativos de otros autores

Genesi, Romero, y Tinedo (2011), realizaron una investigacion con la finalidad de
determinar el comportamiento organizacional del talento humano en las instituciones
educativas en Maracaibo, Venezuela. Es un estudio analitico descriptivo de campo,

disefio no experimental-transaccional. La poblacion const6 de 60 sujetos.

La técnica utilizada para recabar informacién fue la observacién por encuesta. Los
resultados indicaron que la capacitacién y la estructura son aplicadas en forma
positiva, que la personalidad y el cambio organizacional son escasos, por lo que se
debe hacer un esfuerzo para proporcionar al gerente y al docente el mejoramiento en
estas habilidades.

Los resultados de la investigacion reportan, con respecto al objetivo referido a
determinar el tipo de comportamiento asumido por los gerentes y docentes, reflejan
una alta frecuencia. Lo que traduce que estos tienen habilidades en el desarrollo de
competencias tales como valores, actitudes, liderazgo, motivaciones, calidad de

trabajo, orientacion e integridad al docente.

Se evidencia que este personal gerencial da respuestas inmediatas a los
requerimientos de los subordinados, se aprecia el trabajo en equipo, se muestra
confianza en el trabajo realizado por los demas miembros de las instituciones;
observandose que existe una perspectiva comidn cuando se comparten las actividades
laborales, generando un comportamiento organizacional muy amplio entre los

miembros del equipo.

Al abordar el objetivo donde se plantea la forma de analizar los fundamentos

influyentes, lo cual se desarroll6 en un nivel positivo en el comportamiento



27

organizacional; el paradigma de las competencias implica cambios profundos en la
forma de concebir el desempefio, la evaluacion, la retribucion y el desarrollo de la

profesion.

Cabria definir el comportamiento organizacional como los actos y las actitudes de las
personas dentro de las organizaciones. El campo del comportamiento organizacional

es el aservo de conocimientos que se derivan del estudio de dichos actos y actitudes

Gordon (1997), Incluye una serie de teorias y modelos independientes, asi como
formas de pensar respecto a fenédmenos concretos, con el propésito de aplicar tal

conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la organizacion.

Locke en el afio de (1977), citado en Martinez y Nosnik (1988), realiza una revision que
comprende cerca de tres mil trecientos estudios e identifica una clara tendencia en la

que:

¢ El empleado satisfecho es un empleado méas productivo .

e Los empleados que tienen mas influencia en las decisiones tienen una actitud mas
positiva.
e El empleado estd mas satisfecho si obtiene mas remuneraciones econémicas, mas

variedad en su trabajo, mayor autonomia y participacion.

Hernandez (2007), en su trabajo andlisis escrito de caso diagnéstico comportamiento
organizacional de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP) en
Costa Rica identificé los factores claves del comportamiento organizacional, segin se

describe en la siguiene tabla.
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Tabla 2. Factores claves del comportamiento organizacional, analisis escrito del

caso diagnéstico comportamiento organizacional de la Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos (ARESEP) en Costa Rica (2007).

Variable Resultado
Falta de definicionclaradela estructura, organizacion y
funciones. Laslaboresoperativas noson debidamente
Estructura

controladasporla administracién superior. La estructura

no esta orientada al logro de objetivos institucionales.

Responsabilidad

Existen  deficiencias en la  asignacion de

responsabilidades y falta de responsabilidad

Oportunidades de | Personal desmotivado. Carencia de sistemas de
desarrollo incentivos

Ambiente laboral tenso. Estructura no se ajusta a la
Identidad realidad. Excesiva concentracidon de funciones en el

nivel gerencial de la institucion

Estilo de liderazgo

Toma de decisiones centralizada falta de liderazgo

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion citada por Hernandez (2007)

Tabla 3. Variables de anédlisis descrito del caso diagndstico comportamiento

organizacional de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP)

en Costa Rica (2007)

Grupos Variables
Entorno de control Identidad
Informacién y comunicacion Estandares

Monitoreo Estilo de liderazgo
Esto Estructura
Desarrollo Oportunidades de desarrollo
Liderazgo Responsabilidad

Fuente: Elaboracion propia
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Tomando en consideracion las variables y luego de su andlisis, obtuvo los siguientes

resultados:

Areas fuertes: Las areas enumeradas a continuacion son las consideradas fuertes de la
Institucion, no requieren de acciones para mejorarlas, solamente cuidarlas para seguir

manteniendo el mismo nivel en ellas, obtuvieron un porcentaje de 85% o superior.

e Satisfaccién en el trabajo: Los colabordores estan satisfechos con la organizacion
de su trabajo y disfrutan lo que hacen. Consideran que las responsabilidades
asignadas permiten a las personas aplicar por completo sus habilidades y

competencias.

e Areas medias: Las areas medias de la Institucion no requieren de acciones para
mejorarlas en el corto plazo, solamente la aplicacién de objetivos de mejorar para
elevar el nivel de satisfaccibn con estos indicadores, cuidarlas para seguir

manteniendo el mismo nivel en ellas, obtuvieron un porcentaje 70% o superior.

e Efectividad de supervision: El conocimiento que demuestran las jefaturas sobre el
trabajo de sus colaboradores, es poco y que la orientacion que ofrecen a sus
colaboradores para cumplir con su trabajo es escaso.

e Clima de renovacién y cambio: Si bien, en los grupos de trabajo se discuten
nuevas e ideas vy formas de hacer las cosas, éstas no son siempre son

comunicadas a los niveles superiores para ser tomadas en cuenta.

e Comunicacion descendente: Las jefaturas no informan sobre lo que esté sucediendo
en la institucién. La informacion que el personal recibe sobre el motivo de los cambios
en los procedimientos que afectan a su trabajo es poca o nula. No obstante por lo
general se les informa en forma anticipada sobre los cambios que podrian afectarlos

en su trabajo.

e Orgullo de pertenencia: Los colaboradores en su mayoria se sienten bien en su
propio grupo de trabajo y orgullo por el departamento en el que trabaja. Pero no de la
Institucién en la que trabaja.
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e Condiciones fisicas de trabajo y equipo: Exteriorizaron que el equipo, herramientas
y materiales que se disponen son adecuados para realizar el trabajo. Aunque sefialan
deficiencias en la cantidad de ruido, luz y calor en sus &reas de trabajo. En general
manifiestan que las instalaciones fisicas son adecuadas, pero con algunos problemas

en las &reas comunes como bafios y comedor.

e Cooperacion entre compafieros: Expusieron que existe cooperacion vy
compaferismo entre los miembros de grupos de trabajo para sacar el trabajo

adelante.

e Eficiencia de operacion: Consideran los entrevistados que los procesos de

trabajo institucionales no facilitan el dar atencion de calidad a los clientes.

Areas débiles: Las areas enumeradas a continuacion pueden considerarse areas
prioritarias que requieran una accion inmediata. La utilidad practica de las mismas se basa

en las siguientes aplicaciones del diagnostico:

e Equilibrio en las cargas de trabajo: Manifiestan que la cantidad de asignacién no es
la adecuada y que no existe suficiente cantidad de trabajo para realizar las funciones

asignadas.

e Efectividad del entrenamiento: Opinan que no han sido preparados en temas
relacionados con la cultura organizacional. De igual forma consideran que la
capacitacién que da la Institucién no es suficiente y que la que se da no esta dirigida

al personal necesario para el logro de los objetivos institucionales.

e Oportunidades de permanencia y crecimiento: El hacer bien su trabajo
consideran les da estabilidad y seguridad. Sefalan los entrevistados conocen
realmente sobre las oportunidades de crecimiento del personal si permanecen en la

Institucién, aunque éstas son realmente pocas.

e Comunicacién ascendente: Perciben poco interés por parte de la administracion en
lo que piensan los funcionarios sobre las condiciones de trabajo. No obstante
manifiestan que las jefaturas consideran las sugerencias del personal y dialogan con

ellos acerca de sus ideas.
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e Satisfaccion con la remuneracion: Consideran la politica salarial de la empresa,
no es la adecuada ni equitativa. Manifiestan que comparativamente su salario no es

adecuado para el abajo asignado y que la institucién carece de incentivos.

e Calidad de servicio: Sefialan que aun y cuando la calidad de trabajo en los distintos
departamentos es alta, la calidad del servicio que brinda la Institucion es deficiente y

gue se da muy poca capacitacion sobre el tema.

e Retroalimentacion del desempefio: Manifiestan que no se proporciona informacion
peribédica con respecto al desempefio del personal y que esta es de poca utilidad, y

gue en ocasiones hacen indicaciones sobre los aspectos que se deben mejorar.

Asi mismo, Diaz (2012), en su trabajo de investigacion titulado “Factores del
comportamiento organizacional en el desempefio de los equipos de trabajo en
instituciones de educacion superior en Santiago de Querétaro”, expone el siguiente

resumen:

La investigacion se realiza en una instituciéon de educacién superior, tomando como
dimensiones de andlisis el Comportamiento Organizacional, los Equipos de Alto

Desempefio, la Cultura Organizacional y el Clima laboral.

La pregunta base de investigacion esto ¢De qué manera influye el comportamiento
organizacional en el desempefio de los equipos de trabajo? Se atiende a la metodologia
cualitativa con base en entrevistas semi-estructuradas aplicadas al personal administrativo
de la institucién.

El comportamiento organizacional resalta la importancia de las aptitudes para tratar con
las personas, pues busca establecer en qué forma se interrelacionan los individuos, los

grupos y el ambiente, para hacer que las organizaciones trabajen con mayor eficacia.

Las organizaciones exitosas impulsan la innovacion y logran permanencia manteniendo
flexibilidad, mejorando continuamente la calidad y enfrentdndose a sus innovadores. El
reto para los gerentes es estimular la creatividad de los trabajadores y su adaptabilidad al
cambio.

Los equipos eficaces, son aquellos que comparten suefios y administran el conflicto
olvidando los egos individuales. Sus lideres proporcionan direccién, confianza, esperanza

y significado, el clima laboral en una organizacién se traduce en termometros que
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miden el ambiente laboral, lo cual consiste en el grado de satisfaccién de la personas en

su centro de trabajo

Tabla 4 Variables e indicadores de analisis descritos del caso “Factores del
Comportmiento Oganizacional en el desempefio de los equipos de trabajo en

las instituciones de educacion superior en Santiago de Querétaro” (2012)

Variables Indicadores

Valores

S Actitudes
Niviel individual .
Personalidad

Habilidades

Colaboracion

) Disposicién para compartir
Nivel de Grupo ) »
informacion

Solucién de problemas

Estructura de la organizacion
Nivel de Orgaizacién Lierazgo

Tamafio de la organizacion

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién citada por Diaz (2012)

Rubio (2007), en su trabajo de investigacion “Comportamiento Organizacional como
indicador de la efectividad laboral”, manifiesta que “La importancia del estudio en este
ambito es el adentrar en la capacidad de trabajar con otras personas, de entenderlas y
motivarlas, tanto individualmente como en grupos, es parte esencial de las habilidades

humanas, la cual se refleja en el comportamiento de cada individuo”.

Mucha gente es técnicamente superior, en el dominio de esta habilidad, pero
incompetente desde el punto de vista interpersonal, el poder ser escuchadas y no ser,
incapaces de entender las necesidades de los otros al tener dificultad en el manejo de
conflictos.

El objetivo primordial es aprovechar el campo del comportamiento organizacional para
gue se desarrolle la capacidad de entender los hechos organizacionales tanto como sea
posible y después actue en forma eficaz, basado en dicha comprension, ya que los
niveles gerenciales consiguen cosas a través de otros, los cuales deben de tener buenas

habilidades humanas para comunicar, motivar y delegar.
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El entender el comportamiento organizacional es algo muy importante, ya que dentro de
este contexto existen muchos retos y oportunidades, tanto para la organizacion como para

el individuo respetando la igualdad de todos vy la diversidad de la fuerza laboral.

La investigacion concluye indicando que el primer factor identificado es el liderazgo, esto
nos indica que en la forma en que se perciba el lider o el liderazgo se incrementaran de
manera significativa el resto de los factores, por lo cual se hace evidente que estos son

los beneficios para la organizacion, desde el punto de vista del empleado.

El segundo factor es la cultura, ya que reduce de manera significativa la ambigiiedad en la
adquisicion de conocimientos sobre la cultura de la organizacién y en el grado de

integracién social.

El tercer factor que se muestra en la tabla es la comunicacién, como un factor importante
ya que las empresas, es un conjunto de personas que buscan a través de la coordinacion
la realizacion de un fin econdmico y que es la coordinacién de esfuerzos tiene que estar

en la misma linea.

El cuarto factor que es el desarrollo, asi como a diferencias en las experiencias de grupo,
el desarrollo individual y de la empresa se refleja de manera significativa en los
resultados de ambos por lo cual este factor tiene una relacion significativa con el resto de

los factores.

El quinto factor es el de metas y objetivos, cumple una funcién emocional, articular cierto
sentido de bondad que compartidos, nos permite que estamos haciendo juntos algo
valedero, trabajar para una compafia que mide su éxito de maneras muy significativa

mas all4 de los resultados en cifras, fortalece la moral y la energia enfocado a el

desarrollo profesional y personal.

El sexto factor que se encontrd es la capacitacion con los trabajadores el innovar y
actualizar practica para la mejora de su trabajo, lo hace un factor importante el cual tiene

importancia significativa con el resto de los factores

El séptimo factor que se encontr6 con una relacion significativa con el resto de los
factores es la ética que se refiere a los valores y las actitudes del individuo que se forman

en el transcurso del tiempo.

Una de las aportaciones de esta investigacion esto el contar con un instrumento validado
el cual mediante los siete factores que se muestran se pueda aprovechar para hacer
medible, el campo del comportamiento organizacional para lograr desarrollar la capacidad
de entender los hechos organizacionales tanto como sea posible y después actle en

forma eficaz.
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Basado en dicha comprension en la parte emocional, envolviendo las necesidades del
individuo y la empresa para consolidar un equilibrio y un logro de objetivos comunes y el
consolidar informacion basica de las teorias que se encuentran alrededor de este tema ya

abre un sin numero de factores que intervienen en el mismo.

A continuacién se muestran en la tabla cinco la variable independiente (Comportamieno
Organizacional) y la dependiente (Efectividad Laboral) y lassub-variables utilizadas en la

investigacion.

Tabla 5. Variables y Sub-Variables de andlisis descritos en trabajo de investigacion

Comportamiento Organizacional como indicador de la efectividad laboral” (2007)

Variables Sub-Variables

Liderazgo
Cultura Organizacional
Comunicacion

Comportamiento Organizacional Desarrollo
Metas y Objetivos
Capacitacion
Etica

Metas y Objetivos

Efectividad laboral Sueldos Capacitacion

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién citada por Rubio(2007)

Dailey (2012) profesor de la escuela de negocios de Edimburgo, en su reciente trabajo
sobre comportamiento organizacional en el resumen de su trabajo expone las siguientes

preceptos:

El campo del comportamiento organizacional es una ciencia social que estudia el
comportamiento de las personas en el trabajo. Estudia la relacion entre la eficacia
operativa y las necesidades de los empleados. Todos los aspectos relativos al desempefio
de la organizacion se relacionan con el primero, mientras que las actitudes laborales, tales
como la satisfaccion laboral, el compromiso con la organizacion y la participacion en el

trabajo, se refieren a la Ultima variable.

La gestion se ocupa de lograr los objetivos de la organizacién mediante las personas. Se
centra en los componentes técnicos, conceptuales y humanos del funcionamiento

organizacional. El trabajo del gerente del siglo XXI se basara en sus habilidades para
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entrenar, integrar y resolver conflictos. Los antiguos requisitos del puesto, tales como dar

ordenes, decidir ascensos y tomar decisiones autocraticas, iran perdiendo importancia.

Brand (2014), en su trabajo de investigacion, el cual tiene como principal objetivo generar
una propuesta de comportamiento organizacional en la empresa Libreria Catdlica Biblica y
Articulos S.A. de CV (LICABISA) que le permita mejorar y lograr los cambios deseados
con una aparticipacion activa e involucramiento de todos los miembros de la empresa. Se
denota la importancia del estudio del comportamiento orgnizacional como herramienta Util

para responder de manera efectiva ante los requerimientos y necesidades de la empresa.

La metodologia empleada fue de caracter cualitativo, se realiz6 un diagnostico previo
mediante el uso de cuestionarios y y entrevista semi-estructurada para conocer la
situacion general a nivel organizacion; y mediante la aplicacion de test psicoldgico como

instrumento de apoyo para conocer el comportamiento del individuo dentro de la empresa.

Con esto se concluyé, después del analisis de resultados, que todas las organizaciones
son sociales 35stan conformadas por personas, su principal recurso, el humano puede ser
un arma valiosa de la empresa para lograr sus objetivos de manera eficaz y eficiente si se

logra entender y trabajar el comportamiento organizacional.

Dandose a conocer los siguientes resultados: con relacion al liderazgo manifiesta que
predominé el democratico independientemente de si son vendedores o administrativos. El
administrador como lider debe tener una imagen clara del comportamiento humano. La
percepcion fundada en la comprension del comportamiento, es parte del proceso de

adquisicién de aptitud en el terreno de las relaciones humanas.

Continta manifestando que por lo general, los conflictos dentro una empresa pueden
darse por fallas en la comunicacion por eso recomienda: ser muy claro y preciso en las
comunicaciones y que esta sea sincera y honesta, informar al personal sobre
modificaciones en el trabajo, nuevos sistemas, nuevas politicas etc., demostrar una
actitud abierta y cordial que despierte la confianza en las demas personas y por Ultimo

gue las propuestas y quejas de los empleados sean tomadas en cuenta.

Toma de posicién sobre el asunto

El enfoque sobre el cual se desarrolld la investigacion, hace un analisis de los diferentes
aspectos relacionados principalmente con la institucién, con el recurso humano y con los

aportes del estudio.



2.5

251

36

La Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andénima (DEORSA), como Unica
distribuidora de energia del pais, cuyo fin es distribuir la energia con calidad por las
diferentes lineas de conduccién de energia eléctrica y cobrarle al cliente sus facturas

mensuales en los diferentes centros de atencion al cliente establecidos para el efecto.

Bajo esta perspectiva y entendiéndose que el fin de la distribuidora de electricidad es
prestar un servicio a la sociedad y generar recurso econémico se realiza el estudio bajo la
optica de un modelo de comportamiento organizacional descrito por Gordon (1997), quien
manifiesta que el campo del comportamiento organizacional “es el acervo de
conocimientos que se derivan del estudio de dichos actos y actitudes; incluyendo una serie
de teorias, asi como formas de pensar respecto a fenémenos concretos, con el propésito

de aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la eficacia de la organizacion”.

El modelo bajo estudio esta descrito por los actos, hechos y actitudes de las personas en
las organizaciones, brinda la oportunidad de comprender parte de la complejidad, en los
dilemas y las situaciones organizacionales, utlizando para su compresion subvariables

como Liderazgo, Cultura Organizacional, Comunicacion, Desarrollo y Etica.

Para la recoleccion de la informacion de cada subvariable se utiliza el enfoque diagnostico
el cual consiste en reunir datos por medio de la observacién los cuestionarios y las
entrevistas; identificar factores centrales aplicaciones de teorias y concepto, identificar
soluciones para los problemas o maneras de cambiar situaciones e implantar las

soluciones.

Bajo esta perspectiva, y entendiéndose que el fin de la Distribuidora de Electricidad es
brindar un servicio a la sociedad y generar recurso econémico se realiza el estudio bajo el
Optica de un Enfoque — Social- Econémicoy Académico, siendo necesario resaltar que, los
resultados de la investigacion podran replicarse en otras distribuidoras de energia eléctrica,
como Empresas Eléctricas Municipales del pais, quienes finalmente también tienen

implicaciones en el aporte que hacen a la sociedad en general.

Apectos referenciales

Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA)

Con la reforma del sector eléctrico que se inici6 con la emisién de su marco legal
establecido en la Ley General De Electricidad (Decreto 93-96 del Congreso de la Republica

de Guatemala) promulgada el 15 de noviembre de 1996 posteriormente se emitieron el
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Reglamento De La Ley de Electricidad (acuerdo 256-97) y el reglamento del Administrador
del Mercado Mayorista —~AMM- acuerdo 299-98 del 1 de junio de 1998.

Seguidamente con la creacion de la Comision Nacional de Energia Eléctrica (CNEE) por
medio de la Ley General de Electricidad contenida en el Decreto No. 93.96 del Congreso
de la Republica de Guatemala, publicada en el Diario Oficial el 21 de noviembre de 1996
como 6rgano técnico del Ministerio de Energia y Minas, con independencia funcional para

el ejercicio de sus funciones (2010).

Constituyéndose el marco legal del sub sector eléctrico de Guatemala y el compendio de
leyes y reglamentos normando el desarrollo de conjunto de actividades de generacion,

transporte, distribucién y comercializacién de electricidad.

Las normas enmarcadas en esta ley, aplican a todas aquellas personas que desarrollen las
actividades y generacién, distribucion, transporte y comercializacion de electricidad, ya
sean individuales o juridicas, con participacion privada, mixta o estatal y en el afio 1999 se
realiza la compra venta por parte del grupo empresarial de origen espafiol denominado
Union Fenosa para lo cual se crea la Distribuidora de Electricidad de Oriente S.A. —
DEORSA- y Distribuidora de Electricidad de Occidente S.A. —-DEOCSA- para operar la

distribucién en oriente y occidente respectivamente.

Seguidamente en abril del 2009, Unién Fenosa vende sus acciones a una subsidiaria del
mismo grupo de empresarios y es de manera es como llega Gas Natural a posicionarse
como el nuevo duefio de la distribuidora.Decreto 93-96.

A partir de marzo del 2011, a través de un fondo de inversion privada enfocado en
mercados emergentes de nombre ACTIS adquiere la compafiia y lanzan su nueva marca
ENERGUATE LUZ DE MI TIERRA como se conoce a la fecha. Nuevamente en enero del
2016 se concreta la venta con la firma estadounidense I. C. PowerLtd una subsidiaria de

Kenon Holdings Ltd quienes actualmente son los duefios.

La Distribuidora tiene como mision, “Llevar energia a los guatemaltecos para contribuir con
su desarrollo y calidad de vida” y una visién “Ser reconocidos por nuestros clientes como

una de las mejores empresas de servicios en Guatemala”



La distribuidora cuenta con principios y valores que la identifican

e Integridad

e Seguridad

e Innovacién

e Excelencia operativa

» Vocacion de servicio

e Respeto por las personas

e Cuidado del medio ambiente

¢ Responsabilidad y compromiso

2.5.2 Organizacion
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La Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima cuenta con un

Gerente General como representante legal seguido de las siguientes gerencias:

e Seguridad y Medio .

Ambiente .
e Guatemel o
e Auditoria .

e Financiera

e Humanos .
e Regulacion y tarifias .
e Comunicacion y .

Relaciones externas

Comercial

Distribucion

Servicios corporativos
Operaciones
comerciales

Cobranza

Control de pérdidas
Servicio al cliente vy

comunidades

La estructura organizacional de la Distribuidora de Electricidad Sociedad Anénima es la

gue se describe en la figura 1
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Seguridad y |_] J| Comercializadora
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1
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Corporativos
Operaciones
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Comerciales Cobranza
Control Servicio al
P'O(?(;O Cliente y
eraiaas Comunidades
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Figura 1. Estructura Organizacional Distribuidora de Electricidad de Oriente

Sociedad Andénima.

Fuente: Manual de Normas y procedimientos DEORSA



40

La distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Anénima (DEORSA) esta constituida

por cuatro regiones, las cuales se describen a continuacion:

Tabla 6. Distribucion de oficinas por regiones

Regiones Oficinas
Nor Oriente | Chiquimula, Teculutan (Zacapa), Morales (Izabal)
Nor Oriente Il Jutiapa, Jalapa, Sanarate, Asuncion Mita
Centro Oriente Coban (Alta Verapaz) Salamé (Baja Verapaz)
Petén Santa Elena

Fuente: Elaboracién propia

La empresa distribuye la energia a mas de 1.7 millones de hogares, comercios, empresas

e instituciones en 297 municipios en 20 departamentos del pais.

A continuacion de detallan la cantidad de clientes que son atendidos mensualmente en las

oficinas de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal).

Tabla 7. Detalle de clientes atendidos mensualmente por oficinas de la
Distribuidorade Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA)

Oficinas Cantidad de clientes atendidos por mes
Chiquimula 14,369
Teculutan (Zacapa) 12,319
Morales (Izabal) 12,477

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion de oficina servicio al cliente (2017)

La ubicacion de cada una de las oficinas fue definida desde la creacién del Instituto
Nacional de Electrificacion (INDE) cuando se redacté la Ley de la institucion que se
dedicaba por completo a la Generacion, Transmision y Distribucién de Energia Eléctrica
en Guatemala, fue aprobada y creada el 27 de de mayo de 1959 mediante el decreto Ley
No. 1287 bajo el Gobierno del Presidente de Guatemala, Sefior José Miguel Ramon

Ydigoras Fuentes.



En la actualidad las oficinas objeto de estudio se detallan el la siguiente tabla
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Tabla 8. Trabajadores administrativos por sede de la Distribuidora de Electricidad

de Oriente Sociedad An6nima (DEORSA)

Chiquimula 30
Teculutan (Zacapa) 12
Morales (Izabal) 11
Total 58

Fuente: elaboracién propia

Las oficinas fueron establecidas para que los clientes cancelaran las facturas mensuales

por concepto de energia eléctrica .
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Tipo de investigacion y enfoque

La investigacion fue de tipo descriptiva, pues el objetivo fue analizar el comportamiento
organizacional, es decir el grado en que las subvariables objeto de estudio,actuan segun la
percepcion de los colaboradores, en las diferentes actividades que se desarrollan en la
organizacion. En este caso, el propdsito de la investigacion descriptiva buscé medir de
manera independiente, las variables del comportmiento organizacional dentro de las
organizaciones, describiendo situaciones y eventos, es decir, cOmo es y

cémosemanifiestan dentro de la organizacion.

Segun bibliografia Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefiala “los estudios
descriptivos pretenden medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta

sobre los conceptos o variables a los que se refieren”.

Strauss y Corbin (2002), indican “Con el término Investigacion cualitativa; entendemos
cualquier tipo de investigacién que produce hallazgos a los que no se llega por medio
de procedimientos estadisticos u otros medios de cuantificacion. Puede tratarse de
investigaciones sobre la vida de la gente, las experiencias vividas, los comportamientos,
emociones y sentimientos, asi como el funcionamiento organizacional, los movimientos

sociales, los fendmenos culturales y la interaccién entre las naciones”.

Strauss y Corbin (2002), sefialan: “la descripcién se nutre del vocabulario ordinario para
expresar ideas sobre cosas, personas y lugares. La descripcion se necesita para expresar
lo que esta pasando, como se ve el panorama, que estd haciendo la gente con él y asi

sucesivamente”.

Ademas se realizé bajo un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), de manera que la
informacion recopilada fuera mas significativa y pudiera asi mostrar una perspectiva mas
amplia y profunda sobre el Comportamiento Organizacional en la Distribuidora de
Elecricidad S.A.

Por lo tanto, al evaluar el comportamiento organizacional con cada una de las variables
planteadas porla Distribuidora deEléctricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA) en
la cabecera departamental de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (lzabal),se
pudieron hacer aportes explicativos con base en caracteristicas afines entre la poblacion
estudiada, pudiéndose identificar posibles areas de oportunidades o deficiencias para

proponer mejoras y optimizar su desarrollo.
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3.2 Método

El desarrollo de la investigacion se realizé utilizando el método hipotético- deductivo,
aplicando la observacion del problema o fendmeno a estudiar, la formulacién de hipétesis
la cual permiti6 poner a prueba para explicar dicho fenémeno, asi mismo realizar un

contraste con los hechos.

Se hace referencia al método deductivo, cuando se parte de una premisa general para
sacar conclusiones de un caso particular; esto es un silogismo. La deduccion hace énfasis
en la teoria, en la explicacion, en los modelos tedricos, en la abstraccion. Este método es
propio de investigaciones en ciencias formales y de investigaciones aplicadas que

pretenden validar una teoria en la practica.

Segun Suarez (2001), el método hipotético deductivo “parte de la observacién de casos
particulares para plantear un problema y éste remite a una teoria.” Por lo tanto, a partir del
marco tedrico se formula una hipétesis mediante un razonamiento deductivo que

posteriormente se intenta validar empiricamente.

Las etapas que se desarrollaron utilizando el método hipotético deductivo, en el proceso de
evaluacion del comportamiento organizacional; en los colaboradores de la distribuidora
regional de energia eléctrica en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal) fueron

desarrolladas de la siguiente forma:

a. Planteamiento del problema a partir de la observacion de casos particulares.

Se partié del conocimiento de la existencia de un problema que debia ser investigado, y
basados en el diagnostico preliminar y algunas situaciones observadas en el
comportamiento de los colaboradores del personal que labora en la Distribuidora de
Energia Eléctrica Sociedad Anonima en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales(lzabal),
en el cual se detecté una mala atencion a los clientes que visitan las oficinas de atencion al
cliente, la cual pudiera estar siendo provocado por un inadecuado comportamiento

organizacional.

b. Formulacién de la hipotesis

Posterior a la deteccion de la problemética a investigar, se formularon las hipétesis de
investigacion, las cuales partieron de una hipétesis general o de investigacion, planteada

segln el objeto de estudio.La que enuncia que las subvariables liderazgo, cultura
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organizacional, comunicacién, desarrollo y ética favorecen el comportamiento
organizacional en los colaboradores de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad

Anénima (DEORSA) en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales, (Izabal)

De la hipétesis general, surgieron las hipétesis especificas, las cuales se enuncian segun

las sub-variables en relacién al comportamiento organizacional.

c. Verificacion de hipétesis

Una vez formuladas las hipétesis y sus consecuencias, fue preciso proceder a su
verificacion o determinacion, para lo cual se hizo uso de diversas técnicas e instrumentos
de investigacion, como la observacion, cuestionarios, entrevista, que posterior a su analisis

permitieron afirmar o rechazar las hipétesis planteadas.

d. Conclusiones, interpretacion y generalizacién de resultados de cara a aumentar

los conocimientos tedricos

A fin de responder a los objetivos tanto general como especificos plantados en la
investigacion, en este apartado se exponen y analizan los resultados obtenidos, donde se
describen y analizan primeramente la informacidon general (sede, género, edad, estado
civil, tiempo de servicio, escolaridad y tipo de contrato).

En otra seccion se procede a concluir y analizar las diferentes relaciones, basadas en los
objetivos especificos, donde se hizo uso de tablas estadisticas y graficas, que permitieron
aceptar o rechazar las hipétesis planteadas, y es aqui donde se determiné el analisis
descriptivo de los resultados obtenidos a través de la variable comportamiento

organizacional.

Estadistica

El analisis de los datos en esta investigacion fue bajo el enfoque “mixto” (cuantitativo y
cualitativo), recurriendo a técnicas de medicién de sub-variables y a la estadistica como

técnica especifica en la organizacion e interpretacion de este tipo de datos.

En esta etapa se utilizé el programa estadistico SPSS 15.0 “Estadistica para las Ciencias
Sociales”, en el que se realizd el andlisis estadistico de los datos recabados en la
investigacién de evaluar el comportamiento organizacional en una empresa regional de
distribucion de energia eléctrica en la cabecera departamental de Chiquimula, Zacapa e

Izabal, se utilizaron los siguientes modelos y calculos estadisticos.
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a. Laescalatipo Likert

Consistié en un conjunto de items presentados en forma de afirmacién o juicio ante los
cuales se solicito la reaccién de los colaboradores de la empresa regional de distribucion
de energia eléctrica indicandoles que las respuestas podrian tener una direccion favorable
0 positiva, y en una escala numérica el encuestado sefialo una intensidad entre dos
extremos. Esta escala es aditiva porque al asignar un puntaje a cada afirmacion relativa a

la actitud que se mide, la suma de los puntajes a una medida total de la percepcién.

Tabla 9. Escala de Likert

Criterios Escala
Nunca 1
Casi Nunca 2
Algunas Veces 3
Casi Siempre 4
Siempre 5

Fuente:Elaboracion propia.

b Coeficiente de Alfa de Cronbach

Luego del desarrollo la prueba piloto en esta investigacion, al instrumento tanto de la
informacion general como el de comportamiento organizacional se le efectué el andlisis de
Coeficiente de alfa de Cronbach, con el propdsito de validar el instrumento. Con este
indicie de consistencia que toma valores entre 0 y 1, se comprueba si el instrumento
evaluado recopil6 informacién defectuosa o validar para su posterior saneamiento. (SPSS

version 15.0).

- ‘T_S‘_:-
1_——_
| S;7 |

K
o = e
Donde: K-1
Kz=El nimero de items
Si”2= Sumatoria de varianzas de los items

ST”2= Varianza de la suma de los items

a = Coeficiente de alfa de Cronbach



3.4

46

Luego se utilizé la siguiente escala, donde se determind la magnitud de la confiabilidad,

segln Blanco y Alvarado (2005).

Tabla 10. Escala para interpretar el Coeficiente de Confiabilidad

Rangos Niveles de confiabilidad
0.81a1.00 Muy alta
0.61 a 0.80 Alta
0.40 a 0.60 Moderada
0.21 a 0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja

Fuente: Elaboracién propia, citado por Blanco y Alvarado (2005).

c Estadistica descriptiva

La informacion obtenida y las medidas de los datos requirieron un tratamiento riguroso para
poder interpretar, comparar, hacer inferencias y dar respuestas a la pregunta de
investigacién. Para ello, la investigacion acudié a la estadistica descriptiva. Algunos items
del cuestionario contenian informacion descriptiva, pues incluye variables cuantitativas
continuas. Utillizando para su analisis tablas de contingencia, tanto en la informacion
general (sexo, edad, tiempo de laborar en la institucién, escolaridad, salario, etc.) como en

la medicion de las variables.

Poblacién

La poblacion "es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones" (Hernandez et al, 2010).

La poblacion estuvo constituida por el total de colaboradores que laboran en cada una de
las oficinas ubicadas en los departamentos de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales
(Izabal); encargado de region, jefe de oficina, coordinador regional, personal de atencién al

cliente, personal operativo y personal administrativo; tal como se describe en la Tabla 11.
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Tabla 11. Distribucién de colaboradores de la Distribuidora de Electricidad de
Oriente Sociedad Andnima (DEORSA) Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y
Morales (Izabal)

- Cantidad ,
No. orden Oficinas Puesto Nominal
colaboradores

Encargado de regién
Jefes de oficina
1 Chiquimula 30 Receptores
Coordinador regional de
mantenimiento

2 Teculutan 12 Jefe de oficina
(Zacapa) Receptores
3 Morales 11 Jefe de oficina
(Izabal) Receptores
Total 53

Fuente: Elaboracion propia, con base en informacién proporcionada por administracién de
la distribuidora Chiquimula sede regional (2017)

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.5.1 Técnicas

a. Entrevista

Suéres (2001), expone que “Las entrevistas son didlogos que entabla el investigador con
personas que tienen la calidad de ser fuentes primarias 0 en ocasiones, secundarias, por

ejemplo, como en relatos de hechos que han conocido a través de las fuentes primarias”.

Las entrevistas para esta investigacion se desarrollaron mediante una serie de preguntas
gue se estructuraron para obtener del entrevistado informacién sobre la variable
comportamiento organizacional,permitieron obtener informacion que integré aspectos
relacionados a grupos mas grandes de empleados en la distribuidora.

b. Encuesta

El cuestionario permitio recopilar informacion sobre actitudes, creencias, comportamientos

y caracteristicas de los empleados objeto de estudio dentro de la instituciéon. Esta sera
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respondida por el 100 % de la poblacién que labora en las oficinas de la Distribuidora de
Electricidad de Oriente Sociedad Anonima (DEORSA), en sedes de Chiquimula, Teculutan
(Zacapa) y Morales (Izabal) se realiz6é por medio de un cuestionario, el cual a través de una
escala tipo Likert, se redact6é informacion que pudo ser cuantificada y procesada, para su

posterior analisis.

c.Técnica de andlisis de documentos

Se realizé a a través de la recopilacion y andlisis de informacion relacionada al objeto de
estudio, el cual procedi6 de: documentos internos de la institucion (manuales y normas de
procedimientos, manual de funciones, controles de asistencia del personal, buzén de
quejas y/o sugerencias de clientes y publico en general), libros, investigaciones, ensayos,
prensa y articulos de revistas cientificas de circulacion nacional e internacional, tesis,
documentos de circulacién en internet, asi como todos aquellos que aportaron informacion

relevante a la investigacion.

Para la aplicacion de esta técnica, se vigild que la informacién proviniera de fuentes
confiables, que guardaran relacion con el objeto de estudio, el contexto, asi como la

posicion, tendencias e ideologias del autor o autores.

Instrumentos

Para la medicién de las variables en esta investigacion se utilizaron los siguientes

instrumentos:

a. Cuestionario “Comportamiento Organizacional”

Para registrar la informaciéon y datos se utilizé el instrumento elaborado a partir de la
operacionalizacion de la variable “Comportamiento Organizacional”, para el que se
considerd como referencia diversas aproximaciones tedricas e instrumentos de referencia.

Cual fue dirigido a 53 colaboradores de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Andénima (DEORSA) en Chiquimula, Zacapa e Izabal, de todos los niveles, el que incluye
un total de 37 preguntas para la medicidon del comportamiento organizacional y cada una
con escala de Likert de cinco opciones de respuesta, asi como preguntas de datos

generales.



3.6

3.6.1

49

La escala de medida del comportamiento orgaizacional representa en la valoracién que va
desde 1, o"’nunca”, a 5, o “siempre”, con la afirmacién contenida en el item, a través de la

aplicacion de la escala de Likert.
Los contenidos de las preguntas se refirieron a:

e Liderazgo manifestado en ambiente laboral
e Cultura organizacional

e Comunicacion

e Desarrollo en su carrera profesional

e FEtica en sus actuaciones laborales
b. Guiade entrevista

La guia de entrevista utilizada fue la semi estructurada, la cual segin Hernandez,
Fernandez y Baptista (2010), “se basa en una guia de asuntos o preguntas y el
investigador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacion sobre los temas deseados (es decir, no todas las preguntas

estan predeterminadas).”

La utilizacion de esta herramienta proporcioné al encuestado, mayor libertad de expresion,
siempre dentro del marco de la pregunta hecha. Asi también, se obtuvo informacion
adicional que permitio profundizar mas sobre el comportamiento de la variable en estudio.
Aportando informacién que al ser contrastada, le proporcioné mayor confiabilidad a la

investigacion.

La guia de entrevista también permiti6 homogenizar la informacion, conocer diferentes

puntos de vista y tener un panorama mas amplio del objeto de estudio.
Fuentes de informacion y estrategias de investigacion
Fuentes de informacién

a. Fuentes primarias

Las fuentes primarias permitieron obtener informacion directa, que en este caso fue la
proporcionada por los colaboradores de la Distribuidora de Electricidad de Oriente
Sociedad Andénima (DEORSA) Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (lzabal),

aplicando las técnicas e instrumentos de recopilacion citados anteriormente.



3.6.2

50

b. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias provinieron de informacion ya procesada, en este caso,
documentos internos de la institucion: procedimientos, normas en atencion al cliente y
redes de conduccién de energia eléctrica, Ley de Electricidad, manual de funciones,
control de asistencia del personal, solicitudes de permisos, memorandum, tesis,
investigaciones, ensayos, prensa y articulos de revistas cientificas de circulacion nacional e
internacional, documentos de circulacion en internet; asi como todos aquellos que

aportaron informacion relevante a la investigacion.
Estrategias de investigacion

El proceso de obtencion de informacién preliminar, trabajo de campo para la recoleccion de
datos, procesamiento, andlisis e interpretacion de resultados; requirieron de una serie de
estrategias que facilitaron la obtencién de informacién, al mismo tiempo que la hicieron

més confiable y objetiva.
Las estrategias y actividades utilizadas en el proceso de investigacién fueron:

a. Entrevistas con el Jefe de Regidén, encargados de las unidades y colaboradores de
la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA) en
Chiquimula, Zacapa e lIzabal: con el objetivo de realizar el diagndstico preliminar que

permitid detectar problemas, para ser investigados desde el area de los recursos humanos.

b. Entrevista personal con el Jefe de Region: para abordar los resultados del
diagndstico preliminar, asi como las alternativas de investigacion segun los problemas

detectados. Al mismo, solicitar la autorizacion respectiva para realizar el estudio.

c. Aplicacién de la prueba piloto del cuestionario de Comportamiento
Organizacional: Con el fin de verificar que los instrumentos cumplieran con las
condiciones de validez y confiabilidad, asi como de claridad en las instrucciones y

enunciados.

Se aplico la prueba piloto al 15% de la poblacion, seleccionado al azar, para cada una de
las cinco unidades. Jefaturas de Oficina, Administracion de recursos, Area operacional de

campo, area operacional de recursos.

d. Aplicacion definitiva de los instrumentos: Requirié de la utilizacién de estrategias

gue aseguraran que la informacién proporcionada fuera lo mas confiable y objetiva posible
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Hipodtesis

Para la formulacién de las hipétesis de investigacién se consideraron los criterios descritos

en latabla 12:
Tabla 12 Criterios utilizados para la medicién del comportamieto organizacional
Las condiciones del comportamiento

organizacional no son aceptables por los | 37474

colaboradores.

Las condiciones  del comportamiento
organizacional son aceptables, pero en forma | 754111
minima por los colaboradores.

Las condiciones del comportamiento
organizacional son aceptables en un nivel | 112 5 148
medio por los colaboradores.

Las condiciones  del comportamiento
organizacional son aceptables y llenan las | 149 3 185
expectativas de los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia

General

El Comprtamiento Organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Andénima (DEORSA) ubicada en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (lzabal), se

encuentra en un nivel “medio”

Especificas

Hi. El Liderazgo en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima
(DEORSA) ubicada en Chiquimula, Teculutan, (Zacapa) y Morales (Izabal), se encuentra

en un nivel “medio”.

H2. La Cultura Organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Anénima (DEORSA) ubicada en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal) se

encuentraen un nivel “medio”.
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Hs. La Comunicacién en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Anénima
(DEORSA) ubicada en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal) se encuentra en

un nivel “medio”

Ha. El Desarrollo Organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Anédnima (DEORSA) ubicada en Chiquimula, Teculutan, (Zacapa) y Morales (lzabal) se

encuentra en un nivel “medio”.

Hs La Etica en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad An6nima (DEORSA)
ubicada en Chiquimula, Teculutan, (Zacapa) y Morales (Izabal) se encuentra en un nivel

“medio”.



3.8 Conceptualizacion y operacionalizacién de variables e indicadores

Hipétesis

Variable

Sub -
Variables

Indicadores

Tipo de
variable

Los colaboradores

de lal

Distribuidora de Electricidad de|

Oriente
(DEORSA)

Sociedad
ubicada

Anénimal

en

Chiquimula, Teculutan, (Zacapa) Y|

Morales (Izabal) consideran en un

nivel “medio” el Comportamientg

Organizacional.

Comportamiento

Organizacional

Liderazgo

Grado de apoyo por parte del jefe respecto a la orientacion de las
actividades inherentes al trabajo; motiva el trabajo en equipo,
proporciona atencion a los problemas que surgen con el trabajo,
distribuye equitativamente y me guia en el trabajo, transmite metas
y objetivos de forma oportuna para elaborar las planificaciones,

situacion percibida como satisfactoria.

Ordinal

Cultura
Organizacional

Grado en el que alienta a los colaboradores a ser innovadores, a|
tomar decisiones, demostrar precision y andlisis en sus tareas para
obtener resultados de empresa alrededor de equipos de trabajos
emprendedores, competitivos y proactivos. El reconocimiento,
estimulo y aceptaciébn por parte de la gerencia a las tareas

ejecutadas, son percibidos como satisfactorios.

Ordinal

Comunicacion

Grado en que los procesos de comunicacion son percibidos como
aceptables con la transferencia de informacién dentro de los

diferentes niveles de la organizacién.

Ordinal

Desarrollo

Grado en que los procesos de desarrollo se vienen manifestando de
manera positiva y significativa en el éxito de los objetivos de

empresa, son percibidos como satisfactorios.

Ordinal

Etica

Grado en que las normas morales rigen la conducta de los
colaboradores relacionados con el respeto, dignidad, valores y la|
confianza, son favorables para la lograr objetivos y metas
organizacionales.

Ordinal

Fuente: Elaboracion Propia

€g
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4.2

CAPITULO IV

Resultados de la Investigacion

Consideraciones preliminares

Se presentan los resultados de la investigacion sobre el Comportamiento Organizacional
en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA) ubicada

Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales, (Izabal)

El comportamiento organizacional fue analizado en relacién con las siguientes sub-

variables:

e Liderazgo

e Cultura organizacional
e Comunicacion

o Desarrollo

e FEtica

Se parte del andlisis descriptivo de las variables y subvariables antes citadas, para lo cual

se utilizan “tablas de contingencia”, en el Programa Estadisico SPSS version 15.0

Los resultados obtenidos de la variable comportamiento organizacional, permitieron dar

respuesta a los objetivos planteados, asi como a las hipotesis de investigacion.
Analisis de la informacion general

En este apartado, se realiza un analisis de la informacién general obtenida del cuestionario,
articulado con la variable de comportamiento organizacional, especificamente en los
siguientes aspectos: sede de trabajo, género, tipo de contrato, edad, estado civil,

escolaridad.

En ese orden de ideas, se estableci6 la distribucién del recurso humano, segun la sede de

trabajo, en la tabla siguiente.
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Tabla 13. Distribucion del recurso humano por sede de trabajo.

Sede de trabajo Cantidad
Chigquimula 30
Teculutan (Zacapa) 12
Morales(lzabal) 11
Total 59

Fuente: Elaboracion propia (SPSS version 15.0)

60
50
40
30
20
. Il I
0 .
Chiquimula Teculutan Morales Total
(Zacapa) (Ilzabal)
E Porcentajes 57% 23% 20% 100%
Cantidad 30 12 11 53

Figura 2. Porcentajes recurso humano por sede de trabajo
Fuente: Elaboracién propia (SPSS version 15.0)

La sede que cuenta con mayor personal es Chiquimula con un 57%, seguida de Teculutan,
(Zacapa), con el 23%, por ultimo Morales, (Izabal), 20%, lo cual indica que Chiquimula es
la sede con mas empleados, esto por ser cabecera departamental, cuenta con mas clientes

y por ser la sede de la jefatura regional que comprende la regién Nor Oriente.

Al hacer referencia a la distribucién del recurso humano, segun el género, se obtuvieron los

resultados descritos en la tabla 14.



Tabla 14. Distribucion de la poblacién segun el género, por sede

Género Sedes Cantidad Porcentaje Total
(%) (%)
Chiquimula 28 53
Masculino Teculutén (Zacapa) 6 11 77
Morales (lzabal) 7 13
|
Chiquimula 2 4
Femenino Teculutan (Zacapa 6 11 23
Morales (lzabal) 4 8
Total 53 100%

Fuente: Elaboracion propia (SPSS version 15.0)
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En la institucion se tiene mayor prevalencia el género masculino, pues constituye el 77%

del personal; en tanto que, el género femenino lo integra el 23%, lo que indica que dada la

naturaleza de las actividades de esta institucion que comprende trabajos en el campo, se

utiliza fuerza laboral masculina, es la tendencia de la contratacion en relacion al genero.

Considerando que la edad del colaborador, es un factor influyente en la percepcion

respecto a las variables en estudio, fue necesario cuantificar la informacién proporcionada

en este aspecto, que se muestra en la tabla numero 15 que se describe a continuacion:
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Tabla 15. Distribucion de la poblacién segun la edad, por sede

Chiquimula

Teculutan
(zacapa)

Morales
(Izabal)

Fuente: Elaboracién propia (SPSS version 15.0)

Segun lo describe la tabla 15, Chiquimula agrupa el 46.7% en los rangos de las edades
comprendidas entre los 26-35, afios mostrando un entorno de colaboradores relativamente
jovenes, escenario considerado como una fortaleza institucional, pues la finalidad y
objetivos institucionales, demandan contar con personal joven, en condiciones de realizar

actividades de campo y oficina.
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En las oficinas de Morales (Izabal) un 45.5% del personal se encuentra en las edades de
36-45 afios, sin embargo en la oficina de Teculutdn(Zacapa) se encuentra un 33.3% del

personal entre las edades de 18-26 afios.
Asi también la variable demogréfica a considerar fue la escolaridad del colaborador porque
es influyente en la percepcién de las variables de estudio, obteniendo los siguientes

resultados.

Tabla 16. Distribucion de la poblaciéon segun escolaridad, por sede

Sede
Total
Escolaridad Chiquimula VLD, el
Zacapa Izabal
14 8 4 26
Diversificado 46.7% 66.7% 36.4% 49.1%
. 7 2 5 14
Técnico
Universitario 23.3% 16.7% 45.5% 26.4%
Licenciatura 9 2 2 13
30.0% 16.7% 18.2% 24.5%
Total 30 12 11 53
100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia (SPSS version 15.0)

La tabla anterior, muestra que el grado de escolaridad que predomina en la empresa
respecto a los colaboradores; es el nivel diversificado con un 49.1%; a nivel técnico se
encuentran el 26.4 % y a nivel de licenciatura el 24.53 %, lo que indica que la empresa
cuenta en su mayoria con colaboradores que poseen un nivel diversificado en su
preparacion académica, lo que genera que en los colaboradores existan limites en el
desarrollo de sus actividades, siendo afectada la calidad, la productividad y la promocion

de personal.

A nivel de sedes se puede observar que la sede de Chiquimula un 30% de colaboradores
en un nivel de licenciatura, en relacién a Morales y Teculutan que tienen 18.2% y 16.7%
respectivamente. Encontrando la mayor poblacion en los niveles de diversificado en la
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sede de Teculutan con un 66.7%,Chiquimula y Moralesen 46.7% y 36.4% respectivamente,
representando un reto para la empresa revertir el porcentaje hacia la profesionalizacion del
recurso humano; tomando en cuenta que este factor suma a la empresa en la consecucion
de los ojetivos y metas institucionales.

El resto de la informacion general proporcionada por los colaboradores, se examinara con

mas detalle, en los apartados relacionados con el comportamiento organizacional.

Anédlisis del Comportamiento Organizacional

El comportamiento organizacional se conform6, por las subvariables: Liderazgo, Cultura

Organizacional, Comunicacion, Desarrollo y Etica

Liderazgo

Considerando los aspectos anteriores, se establecieron los niveles de liderazgo percibidos
por el personal de la distribuidora regional de energia eléctrica, estando comprendido por el
grado de apoyo por parte del encargado de oficina con relacion a la orientacién de las

actividades inherentes al trabajo.

Motivando el trabajo en equipo, proporciona atencion a los problemas que surgen con el
trabajo, distribuyendo equitativamente las tareas, guiando el trabajo, transmitiendo metas
y objetivos de forma oportuna para elaborar las planificaciones, situacion percibida por los

colaboradores como satisfactoria.

Tabla 17. Criterios utilizados para la medicién del Liderazgo

Criterios Definicion Rangos

Las condiciones del liderazgo no son aceptables por

No Aceptable los colaboradores. 8al6

Las condiciones del liderazgo son aceptables, pero

Poco Aceptable - 17a?24
en forma minima por los colaboradores.

. Las condiciones liderazgo son aceptables pero no
Medianamente

Aceptable llenan las expectativas de los colaboradores. ZIELES

Las condiciones liderazgo son aceptables y llenan las

il AEEpEDIE expectativas de los colaboradores. SICIRL

Fuente: Elaboracién propia
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Considerando importante los resultados de la variable liderazgo, objeto de estudio en cada

una de las sedes de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Anénima

(DEORSA) se presentan los resultados con respecto al actuar de sus jefes.

Tabla 18. Niveles de percepcion del liderazgo por sede.

SEDE
7 Total
VARIABLE CRITERIOS TECUTAN, | MORALES,
CHIQUIMULA | "7 acapA’ | 1ZABAL
1 0 1 2
No Aceptable
3.3% .0% 9.1% 3.8%
2 1 4 7
Poco Aceptable
6.7% 8.3% 36.4% 13.2%
LIDERAZGO
Medianamente 18 1 > 24
Aceptable 60.0% 8.3% 455% | 45.3%
9 10 1 20
Muy Aceptable
30.0% 83.3% 9.1% 37.7%
30 12 11 53
Total
100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Elaborcién propia (SPSS version 15.0)

De acuerdo a la tabla 18, el nivel de liderazgo que cobra mayor importancia se ubica en
“Medianamante Aceptable” con un 45.3%, por lo que se "Acepta" la hipétesis de
investigaciéon Hi."Los colaboradores de la Distribuidora de Electricidad de Oriente
Sociedad Anonima (DEORSA), ubicada en Chiquimula, Teculutdn (Zacapa) y Morales
(Izabal) consideran en un nivel “medio” el Liderazgo, evidenciando que, las condiciones del

liderazgo son aceptables pero no llenan las expectativas que los colaboradores necesitan.

Indicando que desde la perspectiva del personal, el liderazgo no se encuentra en un nivel
gue le permita manejar de forma eficiente y adecuada los grupos de trabajo, teniendo
como consencuencia que el jefe no oriente a los colaboradores en la gestiéon del trabajo,
exista un malestar en los colaboradores por la distribucién no equitativa de la carga laboral,

y que las metas y objetivos no sean transmitidos en forma oportuna.

Ademas se observa que un 37.7% de los colaboradores perciben el liderazgo de forma
“Muy Aceptable”, lo que indica, que las condiciones de liderazgo son aceptables y llenan
las expectativas de los colaboradores, es decir, que la gestion del liderazgo es oportuna,

equitativa en la distribucion de la carga laboral, es orientadora y pertinente. Debido a que
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el jefe hace sentir a los colaboradores parte del equipo de trabajo. Esta percepcién es
oportuna para la empresa, pues los colaboradores perciben una buena gestion del
liderazgo de la empresa, lo que facilita la direccién, coordinacién y comunicacién, para el
logro de las metas y objetivos de la empresa.

Asi como unl13.2% y 3.8% perciben el liderazgo como poco aceptable y no aceptable
respectivamente, lo que indica que las condiciones de liderazgo son aceptables pero en
forma minima, la gestidn de liderazgo no es la adecuada, en temas como trasmitir metas y
objetivo en forma oportuna, exista poca orientacién, distribucion parcial de las tareas. El
porcentaje de colaboradores que situa al liderazgo en estos niveles es bajo, pero no es
conveniente para la empresa pues en cierto modo el liderazgo para este grupo no realiza

una gestion adecuada para el logro de las metas y objetivos de la empresa.

Al realizar un analisis por sede, es en Chiquimula donde se observa una tendencia positiva
en donde el 60% de los colaboradores de esta sede, ubican a la subvariable liderazgo
como “medianamente aceptable” y un 30% como muy aceptable, es decir que los
colaboradores aceptan el liderazgo que existe en la sede, llenando sus expectativas,
situacion que esta siendo influenciado por el apoyo que reciben por parte del jefe inmediato
con hacerlos sentir parte del equipo de trabajo y transmitir oportunamente las metas y
objetivos asi como la distribucion equitativa de las tareas, facilitando el logro de las metas y
objetivos.

En la sede Teculutan (Zacapa), es importante hacer notar que el 83.3% sitia como
“Aceptable”, el liderazgo, lo que manifiesta que un alto nimero de colaboradores aceptan
el liderazgo de la sede, cumpliendo con sus expectativas, debido a que al anlizar
indicadores como, orientacion en el trabajo por parte del lider, distribucion equitativa de las
tareas, la transmision de metas y obejtivos en forma oportuna, la atencién del lider a
sugerencias, a la forma adecuada de guiarlos constantemente para realizar sus labores
inherentes con el trabajo, repercute en la sede en forma positiva, desde la perspectiva del
liderazgo.

La oficina de Morales (Izabal), muestra como el 45.5% de los colaboradores posicionan al
liderazgo como “Medianamente aceptable” es decir que los colaboradores aceptan el
liderazgo que existe en la sede pero no llenan sus expectativas, escenario que esta
afectando la no aprobacion del colaborador como parte integral del equipo de trabajo y una
escasa orientacion con relacidn a la mejora de sus actividades laborales. Ademas llama la
atencion como un 36.4 % de los colaboradores posicionan al liderazgo como “Poco

aceptable” donde las condiciones del liderazgo son aceptables pero en forma minima,
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situacién que para esta sede es un area de mejora en relacién a la orientacion del lider
para la mejora de trabajo del colaborador, en la distribucién equitativa de la carga laboral,
en la transmision de metas y objetivos en forma oportuna, y en el acompafiamiento

constante para la realizacion de tareas.

Cultura organizacional

En términos generales, es la unién de normas, habitos y valores que de una manera u otra,
son compartidos por las personas y/o grupos que dan forma a una institucién, y que a su
vez son capaces de controlar la forma en la que interactian con el propio entorno y entre

ellos mismos.

En la empresa Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad An6nima (DEORSA), la
cultura organizacional esta percibida por el grado que alienta a los colaboradores a ser
innovadores, a tomar decisiones, demostrar precision y analisis en sus tareas para obtener
resultados de empresa alrededor de equipos de trabajos emprendedores, competitivos y

proactivos.

El reconocimiento, estimulo y aceptacion por parte de la gerencia a las tareas ejecutadas,
son percibidos como satisfactorios debido que la caracteristica primordial es la de apoyo

hacia todos sus colaboradores.

Los criterios utilizados en la medicién de la variable cultura organizacional se muestran a

continuacion en la tabla 19 elaborada para el efecto.



Tabla 19. Criterios utilizados para la medicion de la Cultura Organizacional

Las condiciones de la cultura organizacional presente en
la empresa no son aceptables para los colaboradores.
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Las condiciones de la cultura organizacional presente en

colaboradores.

la empresa son aceptables, pero en forma minima por los | 21 a 30
colaboradores.

Las condiciones de cultura organizacional presente en la

empresa, son aceptables pero no llenan las expectativas | 31 a 40
de los colaboradores.

Las condiciones de cultura organizacional presente en la

empresa, son aceptables y llenan las expectativas de los | 41 a 50

Fuente: Elaboracién propia

En el orden de las ideas anteriores, se consider6 necesario establecer la cultura

organizacional de los colaboradores de la distribuidora regional de electricidad, segun la

sede, para determinar de una forma individual la percepcion de los colaboradores hacia los

indicadores que influencian esta subvariable en los resultados obtenidos.

Tabla 20. Niveles de percepcion de la Cultura Organizacional por Sede

No Aceptable
0% 0% 0% 0%
Poco 4 0 2 6
CULTURA Aceptable 13.3% 0% 18.2% | 11.3%
ORGANIZACIONAL |\ 0 15 1 6 22
Aceptable 50.0% 8.3% 54.5% | 41.5%
11 11 3 25
Muy Aceptable
36.7% 91.7% 27.3% 47.2%

Fuente: Elaboracién propia (SPSS version 15.0)
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De acuerdo a los resultados en la tabla 20, los niveles de cultura organizacional que cobran
mayor relevancia se ubica en “Muy Aceptable”, alcanzando un 47.20 %, dato que da la
pauta para "Rechazar" la hip6tesis de investigacion H2. "Los colaboradores de la
Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA), ubicada en
Chiquimula, Teculutan, (Zacapa) y Morales (lzabal), consideran en un “nivel medio” la

cultura organizacional”.

Evidenciando que el 47.20% de colaboradores de la empresa, perciben de manera muy
aceptable las condiciones de la cultura organizacional, llenando sus expectativas. Estos
reconocen y se identifican con la empresa, pues manifiestan que la empresa ha favorecido
y creado las condiciones para que los colaboradores logren desarrollar aspectos
profesionales y personales, que motivan al logro, es un grupo de colaboradores que se
identifican, respetan y ponen en practica los valores, y dirigen su accionar de acuerdo a la
misién y visibn de la empresa. Es importante remarcar que este porcentaje de
colaboradores trabajan juntos para alcanzar la metas de la empresa. Al contar con
personal motivado e identificado, con sentido de pertinencia, favorece a la empresa para el

logro de sus metas y objetivos.

Ademas existe un 41.5% de los colaboradores que perciben la cultura organizacional en un
nivel de “Medianamente aceptable”, lo que evidencia que las condiciones de cultura
organizacional presente en la empresa, son aceptables pero no llenan las expectativas de
los colaboradores de este grupo, situacion que es influenciada, por que la empresa no
reconoce el esfuerzo vy el trabajo en el logro de las metas, las opiniones e ideas de este
grupo no son tomadas en cuenta, no se sienten valorados y parte de un equipo de trabajo.
Llama la atencidn que un buen ndmero de colaboradores se sitlen en ésta categoria, pues

podria afectar de sobremanera el logro de metas y objetivos de la empresa.

Existe un grupo del 11.3% que percibe la cultura organizacional en un nivel de “Poco
Aceptable”, este grupo acepta las condiciones de la cultura organizacional en la empresa
pero en forma minima. Este grupo aunque con un bajo numero de colaboradores , perciben
gue la cultura organizacional no es la adecuada dentro de la empresa, lo que podria
repercutir en la empresa en forma negativa, pero a la vez, son areas de mejora
especificamente en el reconocimiento del esfuerzo y trabajo por parte del colaborador en el
logro de las metas de la empresa, el tomar en cuenta las opiniones de los colaboradores, al
momento de tomar decisiones importantes, y hacer sentir valorado al colaborador como

parte medular del proceso.
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Al analizar los resultados por sede, para el caso de la oficina de Teculutdn (Zacapa), se
observa un dato importante en el nivel de “Muy Aceptable”, donde el 91.7% de los
colaboradores se posicionan en esa categoria, es decir, los colaboradores aceptan las
condiciones prensentes en la cultura organizacional de la empresa y llenan las
expectativas de los mismos, situacion muy particular para esta oficina, cuando casi en la
totalidad de colaboradores perciben, que la empresa les brinda condiciones y espacios
para la realizacion personal y profesional, se sienten indentificados con los valores y
caracteristicas organizacionales de la empresa, la estructura de la empresa. Situacién que
favorece a la sede de forma positiva, pues un ambiente favorable facilita el logro de los

objetivos de la sede, que contribuyen a nivel global a la empresa.

En la sede de Chiquimula, quienes con los resultados obtenidos manifiestan que el 50% de
los colaboradores ubican a la subvariable cultura organizacional en “Medianamente
aceptable”, es decir los colaboradores aceptan las condiciones prensentes en la cultura
organizacional de la empresa pero, existen variantes que no llenan sus expectativas,
situacion que es influenciada por la falta de reconocimiento del esfuerzo de su trabajo y
con el logro de metas, no tomar en cuenta opiniones en la toma de decisiones importantes

en las actividades de trabajo.

Con relacion a la oficina ubicada en Morales (Izabal), con el 54.5% ubicandose bajo el
criterio “Medianamente aceptable”, es decir, los colaboradores aceptan las condiciones
presentes en la cultura organizacional de la empresa pero existen variantes que no llenan
sus expectativas, escenario que es influenciado por falta de reconocimiento, estimulo y
aceptacion por parte de la jefatura a las tareas ejecutadas de los esfuerzos en la

consecucién de sus objetivos y la no aceptacion como parte integral del equipo de trabajo.

Comunicacion

Es el conjunto de decisiones materializadas en distintas acciones, para que una empresa
alcance sus objetivos planteados en términos de obtener méas valor y reconocimiento, por
ejemplo, mejor imagen corporativa a corto plazo y mejor reputacion corporativa a largo

plazo.

En la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA), se pretende
obtener informacién sobre el grado en que los procesos de comunicacién son percibidos
como aceptables con la transferencia de informacion dentro de los diferentes niveles de la

organizacion.



Tabla 21 Criterios utilizados para la medicion de la Comunicacion

Las condiciones de comunicacién presente en la
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colaboradores.

6al2
empresa no son aceptables para los colaboradores.
Las condiciones de comunicacion presente en la
empresa son aceptables, pero en forma minima por los | 13 a 18
colaboradores.
Las condiciones de comunicacion presente en la
empresa, son aceptables pero no llenan las expectativas | 19 a 24
de los colaboradores.
Las condiciones de comunicacion presente en la
empresa, son aceptables y llenan las expectativas de los | 25 a 30

Fuente: Elaboracion propia

En este orden de ideas, se considera necesario conocer la percepcion de los

colaboradores con relacion al proceso de comunicacion existente en la distribuidora

regional de electricidad por cada una de las sedes.Elaborando para el efecto la siguiente

tablacon las diferentes sedes que cuenta laDistribuidora de Electricidad de Oriente

Sociedad Andénima (DEORSA), en la cual se establecen los porcentajes relacionados con

la percepcién que tienen los colaboradores con relacion a la subvariable comunicacion:

Tabla 22. Niveles de percepcion de la comunicacién

Fuente: Elaboracién propia (SPSS version 15.0)

0 0 0 0
No Aceptable 0% 0% 0% 0%
Poco 4 1 6 11
COMUNICACION Aceptable 13.3% 8.3% 54.5% 20.8%
Medianamente 14 1 S 20
Aceptable 46.7% 8.3% 45.5% 37.7%
12 10 0 22
Muy Aceptable
y Acep 40.0% 83.3% 0% 41.5%
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De acuerdo a los resultados presentes en la tabla 22, el valor que cobra importancia se
ubica en la categoria de “Muy Aceptable” con 41.5 %, en donde las condiciones de la
comunicacién son aceptables y llenan las expectativas de los colaboradores. Por lo tanto,
se "Rechaza" la hipdtesis de investigacion Hs. "los colaboradores de la Distribuidora de
Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA), ubicada en Chiquimula, Teculutan

(Zacapa) y Morales (Izabal), consideran en un “nivel medio”la comunicacion”.

Esto evidencia que desde la prespectiva de los colaboradores a nivel empresa los niveles
de comunicacién son muy aceptables, para un 41.5 %, lo que implica que estos niveles de
aceptacion en la comunicacion hacen que la forma de comunicarse entre los colaboradores
en forma clara y consisa, hace que esta subvariable sea importante para la empresa, en

cuanto al logro de sus objetivos y metas.

Ademds se observa un porcentaje de colaboradores que corresponde al 37.7% lo que
posiciona a la comunicacion en “Medianamente aceptable”, mostrando que las condiciones
de comunicacidn en la empresa son aceptables pero no llenan sus expectivas, pues, para
este grupo enterarse de los aspectos importantes de la empresa, no es por medios
formales de la empresa, implicando que la comunicacion presente en la empresa no facilite

la realizacion del trabajo de un forma eficiente.

Ademas un 20.8% de los colaboradores posicionan a la comunicacion como “Poco
Aceptable, dentro de la empresa, indicando que aceptan los indicadores de la
comunicacién pero en forma minima, lo que implica que este grupo no se entera de los
aspectos importantes de la empresa por medios formales, el desconocimiento de los
valores de la empresa, la vision y la mision, por lo mismo, la desinformacion perjudica

negativamente los procesos Yy el desarrollo de acciones que faciliten el logro de metas.

Al hacer un analisis por sede, se aprecia que la sede que aporta un buen porcentaje y que
influencia el rechazo de la hipoétesis de investigacion es la sedeTeculutan (Zacapa), en
donde el 83.4% de los colaboradores situan como “Aceptable” la comunicacién, escenario
influenciado por una adecuada comunicacion con relacion a las tareas del trabajo y una

apropiada comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos.

Asi también, en la sede de Chiquimula, se observan porcentajes importantes en el nivel
muy Aceptable, con un 40 % de colaboradores de esta sede, indicando que aceptan los
niveles de comunicacion y llenan sus expectativas, pues la comunicacidon entre los
diferentes niveles, es clara y consisa, lo que facilita transmision de instrucciones en forma

ordenada y eficiente. Sin embargo, un total de 46.7%, de colaboradores ubican a la
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subvariable comunicacion en “medianamente aceptable” es decir los colaboradores
aceptan las condiciones presentes de la comunicacién en las sede pero no llena sus
expectivativas, situaciéon que se ve influenciada por la escasa transmision e informacion

dentro de los diferentes niveles de la organizacion.

Es importante analizar la oficina de Morales (lIzabal) que manifiesta que el 54.5% de los
colaboradores ubican como “Poco aceptable” la comunicacion, es decir, que aceptan las
condiciones presentes en la empresa pero en forma minima, siendo influenciado por la
insuficiente falta de comunicacién entre los colaboradores relacionados con sus tareas y
poca comunicacion de la visidn y mision, objetivos y metas de la organizacion. Los
objetivos y metas podrian estar siendo influenciados por algunos indicadores de la

comunicacién en forma negativa en la sede bajo analisis.

Desarrollo

El desarrollo organizacional es un proceso utilizado por el empresario y su personal donde
adquieren o fortalecen habilidades y destrezas; por el que favorecen el manejo eficiente y
fuerte de los recursos de su empresa, la innovacion de servicios y procesos, de tal manera
gue coadyuve al crecimiento sostenible de la empresa.En la Distribuidora de Electricidad
de Oriente Sociedad An6nima (DEORSA), es necesario establecer el grado en que los
procesos de desarrollo se manifiestan con relacion al logro de los objetivos de empresa, y
como los perciben los colaboradores.

Tabla 23 Criterios utilizados para la medicion de el Desarrollo Organizacional

Criterios Definicion Rangos

Las condiciones dedesarrollo presente en la empresa

7al4
no son aceptables para los colaboradores.

No Aceptable

Las condiciones de desarrollo presente en la empresa
Poco Aceptable son aceptables, pero en forma minima por los | 15a21
colaboradores.

Las condiciones de desarrollo presente en la empresa,
son aceptables pero no llenan las expectativas de los | 22 a 28
colaboradores.

Medianamente
Aceptable




Las condiciones de desarrollo presente en la empresa,
son aceptables y llenan las expectativas de los | 29 a 35
colaboradores.

Fuente: Elaboracién propia

Se determind el nivel de percepcién de los colaboradores respecto a la subvariable
desarrollo, segln la oficina que corresponde, con el propdsito de analizar con mas detalle

las situaciones observadas en cada una.

Tabla 24. Nivel de percepcién del desarrollo organizacional por sede

1 0 0 1
No Aceptable
3.3% .0% .0% 1.9%
8 1 2 11
Poco Aceptable
26.7% 8.3% 18.2% 20.8%
DESARROLLO 10 4 7 21
Medianamente
Aceptable 33.3% 33.3% 63.6% 39.6%
11 7 2 20
Muy Aceptable
36.7% 58.3% 18.2% 37.7%

Fuente: Elaboracién propia (SPSS version 15.0)

De acuerdo con los resultados de la tabla 24, el nivel de desarrollo que cobra mayor
importancia se observa el nivel “Medianamente Aceptable” con un total de 39.6 % de
colaboradores, por lo tanto se "Acepta' la hipétesis de investigacion H4. "Los
colaboradores de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Anénima (DEORSA),
ubicada en Chiquimula, Teculutan, (Zacapa) y Morales (lzabal), consideran en un “nivel

medio” el Desarrollo Organizacional”.

Situacién que implica que desde la perspectiva del personal, el desarrollo dentro de la

empresa, aungue se encuentra un buen porcentaje en un nivel medio, en esta subvariable,
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no se encuentran las codiciones y espacios donde el personal logre crecer laboral asi como

profesionalmente dentro de la institucion.

Ademas existe un dato importante de colaboradores que ubican a la subvariable desarrollo
dentro de la categoria de “Muy Aceptable” correspondiente al 37.7% que aceptan las
condiciones de desarrollo y llenan sus expectativas, lo que indica que los colaboradores se
identifican con las actividades que desarrollan, el trabajo que desempefia los hace sentir
realizados como personas y en el &mbito profesional, ademas la misma empresa ha creado
condiciones para el crecimiento profesional y laboral a este grupo de colaboradores,
favoreciendo en la formacién de recurso humano, para el desarrollo eficiente de sus

actividades.

Sin embargo se identifica un 20.8% de colaboradores que posicionan al desarrollo como
“Poco Aceptable, y un 1.9% como “No Aceptable”, ambas situaciones indican para estos
porcentajes de colaboradores el desarrollo personal y profesional, dentro de la empresa no
es aceptable, o si lo hacen en forma minima, por lo que segun ellos no existe un apoyo
equitativo por parte de la empresa para el desarrollo laboral y profesional, la empresa no
desarrolla constantemente a sus empleados, aspectos que perjudican negativamente a la
empresa, al contar con personal desmotivado y poco compromentido con las fines de la

empresa.

Esto se ve influenciado por las pocas acciones que la empresa realiza en fortalecer
habilidades y destrezas; la innovacion de servicios y procesos, de tal manera que

coadyuve al crecimiento sostenible de la empresa.

Al analizar los resultados con respecto a las sedes, Teculutdn (Zacapa), que reporta que
el 58.3% de los colaboradores ubican como “Aceptable” el desarrollo, ubicando indicadores
de desarrollo en un nivel que si permite a los colaboradores de esta sede, un crecimiento

equitativo en su desarrollo profesional

La oficina ubicada en Chiquimula, en donde el resultado es del 36.7%, ubicando a la
subvariable liderazgo como “Aceptable”, situacion que esta influencia por las
capacitaciones en areas que el colaborador tiene debilidades para el desarrollo de sus
actividades laborales.

Por ultimo, la oficina de Morales (lzabal), presentando el 64% como “Medianamente
aceptable” escenario que esta siendo influencia por la falta de capacitacion de forma

ecuanime hacia los colaboradores
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Etica

El comportamiento ético es beneficioso para todos porque protege los intereses de
la compafiia u organizacion y los intereses de todos los que entran en contacto con la
misma. Lasreglas en la vida diaria tienden a ayudar a la gente a mantenerse mas

enfocada en el camino correcto para situaciones comunes.

Por esta razén en la medida que la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Anoénima (DEORSA), socialice y apropie a los colaboradores en las normas morales que
rigen la conducta de los colaboradores relacionados con el respeto, dignidad, valores, la
confianza y exponga hasta qué punto son favorables para lograr objetivos y metas
organizacionales, se hace necesario determinar la percepcion de la situacion actual de la

ética dentro de la empresa.

Para determinar la situacion actual de la ética se utlizé el siguiente baremo.

Tabla 25. Criterios utilizados para la medicién de la Etica

Criterios Definicion Rangos

Las condiciones de Etica presente en la empresa no

son aceptables para los colaboradores. LR

No Aceptable

Las condiciones de Etica presente en la empresa son
Poco Aceptable aceptables, pero en forma minima por los | 13al8
colaboradores.

Las condiciones de Etica presente en la empresa, son
aceptables pero no llenan las expectativas de los | 19 a 24
colaboradores.

Medianamente
Aceptable

Las condiciones de Etica presente en la empresa, son
Aceptable aceptables y llenan las expectativas de los | 25a30
colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién se muestran en la tabla veintiséis los resultados obtenidos con repecto al

grado de percepcion de la subvariable ética.



Tabla 26. Niveles de percepcion de la Etica
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SEDE Total
VARIABLE CRITERIOS TECUTAN | MORALES,
CHIQUIMULA | "7 rcAPA | 1ZABAL
0 0 0 0
No Aceptable 0% 0% 0% 0%
ETICA Poco 13 1 7 21
Aceptable 43.3% 8.3% 63.6% 39.6%
Medianamente 17 11 4 32
Aceptable 56.7% 91.7% 36.4% 60.4%
0 0 0 0
Muy Aceptable 0% 0% 0% 0%
Total 30 12 11 53
100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia (SPSS version 15.0)

De acuerdo a los resultados en la tabla 26, el nivel de ética que cobra importancia es el
gue se ubica en Medianamente aceptable, con un 60.4%, con el que se "Acepta" la
hipotesis de investigacion Hs., "los colaboradores de la Distribuidora de Electricidad de
Oriente Sociedad Anénima (DEORSA), ubicada en Chiquimula, Teculutan, (Zacapa) y
Morales (Izabal), consideran en un “nivel medio” la ética en la organizaciéon, es decir
aceptan las condiciones de ética presente en la empresa, pero no llenan las expectativas

de los colaboradores.

Esta inclinacion de los colaboradores en colocar la ética en este nivel, implica que los
indicadores que conforman la ética son aceptados pero hace falta la mejora en aspectos
como, la divulgacion del cédigo de ética de la institucidn, sobretodo el actdar conforme a
éste en todos los niveles de la empresa, que el liderazgo actie conforme los valores de la
institucion, ademas que el trato sea bajo las normas de respecto y dignidad, el percibir
niveles éticos bajo en un nivel medio, afecta el desarrollo y el logro de metas y objetivos

pues se trabaja bajo un nivel de desconfianza.

Ademas, se encuentra un 39.6% de colaboradores, que posicionan a la subvariable ética
como “Poco aceptable”, situacidon que afecta el desempefio de los colaboradores y que no
permite crear un ambiente de confianza entre los colaboradores y liderazgo, ésta situacion
es percibida por este grupo de colaboradores porque indicadores como, la denuncia por
parte de los colaboradores al percibir ciertos actos de corrupcién, el basar todas las
relaciones laborales en todos los niveles bajo el &mbito de la confianza, el desconocimiento
y la identifacion de los valores, son aspectos identificables que podrian afectar el

redimiento, alcanzar objetivos, de una forma mas eficiente y facil.



4.3.6

73

En la oficina ubicada en Chiquimula, en donde el resultado del 56.7% ubica a la
subvariable ética como “Medianamente aceptable”, aceptan los estdndares de ética
presentes, situacién que esta siendo influenciada por la falta de respeto por parte del jefe
hacia los colaboradores y por el desconocimiento de los valores de empresa, los cuales no

son trasmitidos adecuadamente

Seguidamente se muestran los resultados con respecto a la sede Teculutan (Zacapa) con
el 91.7% situandose como “Medianamente aceptable”, es decir, aceptan los estandares de
ética dentro de la empresa pero existen aspectos como el trato inadecuado con su jefe
inmediato, el cual no genera la suficiente confianza con el desarrollo de sus acciones
laborales, acciones que no permiten que las condiciones de ética sean tomadas como

aceptables.

La oficina de Morales (lzabal) muestra el 64% como “Poco aceptable”, es decir, las
condiciones de ética son aceptables pero en forma minima, escenario que puede estar
influenciado por el trato no adecuado por parte de su jefe y por las actuaciones impropias
por parte de trabajadores, que no se denuncian para que la jefatura pueda tomar acciones

correctivas.

Comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional facilita un conjunto Util de herramientas en muchos
niveles de analisis, permitiendo observar el comportamiento de los individuos en la
organizacion; facilitando la comprensién con la complejidad de las relaciones
interpersonales y por Ultimo, es valioso para examinar la dinamica de las relaciones en

grupos pequefios, equipos formales y grupos informales.

Uno de los objetivos es describir sisteméaticamente como se comportan las personas en
condiciones distintas. Lograrlo permite comunicarnos con un lenguaje comun respecto del

comportamiento humano en el trabajo.
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Tabla 27. Criterios utilizados para la medicion del Comportamieto Organizacional

Fuente: Elaboracién propia

Las condiciones del comportamiento
organizacional no son aceptables por los

colaboradores.

37a74

Las condiciones del comportamiento
organizacional son aceptables, pero en forma

minima por los colaboradores.

75a111

Las condiciones del comportamiento
organizacional son aceptables en un nivel
pero no llenan las expectativas de los

colaboradores.

112 a 148

Las condiciones del comportamiento
organizacional son aceptables y llenan las
expectativas de los colaboradores.

149 a 185

Considerando su importancia se describen en la tabla veintiocho los resultados objeto de

estudio en cada una de las sedes de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad

Andénima (DEORSA).

Tabla 28. Niveles de percepcion del comportamiento organizacional

0 0 0 0
No Aceptable
0% 0% 0% 0%
Poco 2 0 3 S
COMPORTAMIENTO |  AAceptable 6.7% 0% 27.3% 9.4%
ORGANIZACIONAL
Medianamente 18 2 7 27
Aceptable 60.0% 16.7% 63.6% 50.9%
10 10 1 21
Muy Aceptable
33.3% 83.3% 9.1% 39.6%

Fuente: Elaboracién propia (SPSS version 15.0)
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De acuerdo a los resultados en en la tabla 28, el nivel de comportamiento organizacional
que llama la atencidn se encuentra en medianamente aceptable, con 50.9%, lo que permite
“Aceptar” la hipdtesis general de investigacion “ los colaboradores de la Distribuidora de
Electricidad de Oriente Sociedad Anénima (DEORSA), ubicada en Chiquimula, Teculutan
(Zacapa) y Morales (lzabal) consideran en un nivel “Medianamente aceptable” el

Comportamiento Organizacional”.

Partiendo de esta percepcion y del porcentaje de colaboradores que ubican al
comportamiento organizaciénal en un nivel medio, indica que si aceptan las condiciones,
asimismo, se observan indicios de los indicadores de cada subvariable evaluada, pero ain
existen areas que se pueden mejorar, especificamente en areas como el liderazgo, el
desarrollo dentro de la institucion y la ética, por mencionar algunos, las relaciones entre
compaferos-comparfieros, compafieros-lideres y entre los lideres, sea optima para un
excelente funcionamiento como empresa, para lograr brindar un servicio de calidad a los

clientes.

Es importante analizar que existe un 39.6 % de colaboradores que perciben el
comportamiento organizacional como “Muy Aceptable”, quienes analizan que los
indicadores relacionados con las subvariables cultura organizacional y comunicacion, se
desarrollan aceptablemente. El contar con un buen nimero de colaboradores con esta
percepcion, beneficia en el desarrollo de cada actividad y por ende al logro de las metas

plantedas de una forma mas eficiente.

En la oficina ubicada en Chiquimula, en donde el resultado del 60% ubican a la variable en
la categoria “Medianamente aceptable”, podria estar influenciada por las variables de

liderazgo, comunicacion y ética.

Seguidamente se muestran los resultados con respecto a la sede Teculutéan (Zacapa) con
el 83.3% situandose como “Aceptable” entorno que puede estar siendo favorecido por las
subvariables liderazgo, cultura organizacional, comunicacion y desarrollo; por encontrarse
en los criterios de aceptabilidad, lo que marca la diferencia para lograr la aceptabilidad en
todas la subvariables es la ética, quien presenta un alto porcentaje (91.7%) como
medianamente aceptable. Con los datos obtenidos se presenta como la oficina mejor

posicionada con el comportamiento organizacional.

Morales (lzabal) muestra el 63.4% como “Medianamente aceptable” escenario que puede
estar influenciado por la subvariable ética que, muestra alto porcentaje (64%) ubicado
dentro del criterio “poco aceptable”, comunicacion (54.5%) “poco aceptable” seguido de la
cultura organizacional (54.5%), liderazgo (45%) y el desarrollo (64%) ubicadas bajo el
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criterio “medianamente aceptable” dando muestras de debilidad con relacion al resto de las

oficinas objeto de estudio

Tabla 29. Niveles de percepcién de criterios por

cada subvariable y el

Comportamiento Organizacional por parte de los colaboradores de la
Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima (DEORSA).

Criterios Liderazgo | Cultura | Comunicacién | Desarrollo | Etica Compgrtamlento
Organizacional
2 0 0 1 0 0
No Aceptable ™3 gy 0% 0% 1.9% 0% 0%
7 6 11 11 21 5
Poco
Aceptable 13.2% 11.3% 20.8% 20.8 39.6% 9.4%
: 24 22 20 21 32 27
Medianamente
Aceptable 45.3% 41.5% 37.7% 39.6% 60.4% 51%
20 20 0 21
D 37 7o 37.7% | 0% 39.6%
53 53 53 53 53 53
Total 100% | 100% 100% 100% | 100% 100

Fuente: Elaboracién propia (SPSS version 15.0)

De acuerdo al resumen presentado en el cuadro 29, se observa que las subvariables
liderazgo, desarrollo y ética incluyendo la variable comportamiento organizacional, se
encuentran dentro del criterio “Medianamente Aceptable”; mostrando de esta forma que,
las condiciones del comportamiento organizacional son aceptables en un “nivel” medio
segln la percepcion de los colaboradores y la descripcion sistematica del comportamiento
en condiciones distintas.

Asimismo, es importante referirnos a las subvariables cultura organizacional vy
comunicacién quienes se posicionan con porcentajes del 47.2% y 41.5% dentro del criterio
de “aceptable” mostrando la existencia de una cultura razonable a nivel organizacion, a
donde se ejerce el reconocimiento como personas, se practica el estimulo y aceptacion por
parte de los gerentes, como una de las caracteristicas primordiales de apoyo hacia las

tareas realizadas por los colaboradores.



CONCLUSIONES

El liderazgo en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad An6énima (DEORSA),
en las sedes de Chiquimula, Teculutdn (Zacapa) y Morales (lzabal) se ubica en
“‘medianamente aceptable”, donde se encuentran un 45.3% de los colaboradores, por lo
tanto, se “Acepta” la hipdtesis de investigacion, es decir que aceptan el liderazgo, pero
aun no llenan sus expectativas, situacién influenciada por el grado de apoyo por parte del
jefe respecto a la orientacion de las actividades inherentes al trabajo, la motivacion del
trabajo en equipo, la atencion a los problemas que surgen con el trabajo, la distribucién en

forma equitativa, el transmitir metas y objetivos de forma oportuna para planificar.

La cultura organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima
(DEORSA), en las sedes de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal) se ubica
como “Aceptable”, posicionada en este nivel por un 47.2% de colaboradores, por lo tanto
se “Rechaza” la hipdtesis de investigacion, es decir que este grupo de colaboradores
perciben optima la cultura organizacional, debido a que las condiciones presentes llenan
SuUs expectativas, en las que situaciones como ser innovadores, tomar decisiones,
demostrar precision y analisis en sus tareas para obtener resultados de empresa alrededor
de equipos de trabajos emprendedores, competitivos Yy proactivos. El reconocimiento,
estimulo y aceptacién por parte de la gerencia a las tareas ejecutadas, son percibidos
como satisfactorios.

La comunicacion en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima
(DEORSA), en las sedes de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal) se ubica
como “Aceptable”, posicionada en este nivel por un 41.5% de colaboradores, lo que
evidencia que las condiciones en que se desarrolla la comunicacién son aceptables y
llenan las expectativas de los colaboradores, por lo tanto se “Rechaza” la hipétesis de
investigacion, es decir que este grupo de colaboradores percibe como admisibles los
procesos de comunicacién al momento de transferir informacion dentro de los diferentes

niveles de la organizacion,

El desarrollo organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Andnima (DEORSA), en las sedes de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal)
se ubica como “Medianamente Aceptable” posicionada en este nivel por un 39.6% de
colaboradores, por lo tanto se “Acepta” la hipétesis de investigacion, lo que evidencia que
las condiciones de desarrollo, cumplen Unicamente con los requirientos de la empresa,

pero no sobrepasan las expectativas del colaborador.
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La ética en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Anonima (DEORSA), en
las sedes de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (lzabal) se ubica como
“‘Medianamente Aceptable”, posicionada en este nivel por un 60.4% de colaboradores, por
lo tanto se “Acepta” la hipdtesis de investigacion, lo que indica que las condiciones de ética
son aceptables pero no llenan sus expectativas. Esta situacion muestra el grado en que
las normas morales rigen la conducta de los colaboradores relacionados con el respeto,

dignidad, valores y la confianza, para lograr objetivos y metas organizacionales.

El Comportamiento Organizacional en la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Andénima (DEORSA), en las sedes de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal)
se ubica como “Medianamente Aceptable”, posicionada en este nivel por un 51% de
colaboradores, por lo tanto se “Acepta” la hipdtesis de investigacion, escenario que
evidencia, que las condiciones del comportamiento organizacional son aceptables pero no
llenan las expectativas, es decir que existen area de mejora en algunos indicadores de las

subvariables, liderazgo, desarrollo y ética.



RECOMENDACIONES

Que el Centro Universitario de Oriente CUNORI, a través del Departamento de Estudios de
Postgrado, incentive los trabajos de investigaciones, sobre la variable “comportamiento
organizacional”, con el objetivo de aportar otros elementos que permitan mejorarlo, en virtud

de la importancia de la misma, tanto en el nivel institucional como empresarial.

Que el departamento de Recursos Humanos de la Distribuidora de Electricidad de Oriente
Sociedad Anonima (DEORSA), a través del jefe regional y de oficina con sede en
Chiquimula, aprueben en el corto plazo la implementacion del Programa de capacitacion
propuesto, para que el mismo contribuya a mejorar el liderazgo, la cultura, comunicacion, el
desarrollo y la ética favoreciendo el apoyo entre compafieros, jefes, la integracion de los
grupos de trabajo, la identidad y pertenencia, el que el empleado se sienta bien en el
trabajo, el compromiso con la institucién, el bienestar laboral, el reconocimiento, estimulo,
aceptacion del trabajo realizado, el desarrollo profesional y personal; indicadores que

afectan positivamente el comportamiento organizacional.

Que la Jefatura Regionalde la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima
(DEORSA), con sede en Chiquimula promueva las condiciones necesarias que permitan la
implementacién del programa de capacitacién propuesto, la cual es una herramienta util
para el mejoramiento de las variables de comportamiento organizacional estudiadas,

mismas que producirdn un impacto positivo en los colaboradores y en la institucién

Que los encargados en las oficinas de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad
Andnima (DEORSA), sedes de Chiquimula, Tecultan (Zacapa) y Morales (Izabal), retomen
la divulgacién de la vision y mision, como parte fundamental del que hacer institucional, lo
cual promovera el empoderamiento, identidad y pertenencia, vitales en toda organizacion

para el logro de sus objetivos y metas.

Que la Jefatura Regional de la Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andnima
(DEORSA), con sede en Chiquimula, a través del departamento de Recursos Humanos de
la distribuidora, promueva programas de capacitacion y talleres vivenciales para el personal
de todas las unidades y areas de trabajo en las oficinas de Zacapa y Chiquimula e lzabal
gque fomenten la integracion, identificacion y compromiso de los colaboradores,
principalmente con las variables objetos de estudio, asi como con la mision, vision, y

objetivos estratégicos.
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APENDICE 1

PROPUESTA

DE TRABAJO Y SEGUIMIENTO AL COMPORTAMIENTO

ORGANIZACIONAL EN LAS SEDES DE LA DISTRIBUIDORA DE
ELECTRICIDAD DE ORIENTE SOCIEDAD ANONIMA.

11

Antecedentes

Porter, Lawler y Hackman (1975) manifiestan “las organizaciones determinan la conducta
organizacional, proporcionando los estimulos a los que sus miembros estan expuestos.
Estos estimulos serian las expectativas que comunican a sus miembros y los recursos que
proporciona. Por su parte, los miembros se comportan en la organizacion de acuerdo con

las necesidades y objetivos que esperan alcanzar, sus habilidades y energia”

Los resultados obtenidos a nivel de sedes de Chiquimula, Teculutdn (Zacapa) y (Morales)
(Izabal), relacionados con la percepcion de los colaboradores respecto al comportamiento

organizacional lo ubican dentro del criterio “Medianamente Aceptable”

Por lo consiguiente se deberd dar seguimiento al comportamiento de los colaboradores en
las tres oficinas estudiadas, pues las subvariables evaluadas, presentan falencias dentro

de la organizacion.

Es necesario recordar que el comportamiento organizacional se ve afectado cuando estas
herramientas administrativas estan siendo descuidadas por los encargados de las oficinas,

provocando que los colaboradores presenten privaciones en sus actividades asignadas.

Por ejemplo, el liderazgo logra generalmente que los colaboradores asuman compromisos
con la misidn, visién y objetivos de la organizacion, procurando dar lo mejor y desarrollar

todas sus capacidades para la consecucion de resultados.

Respecto al desarrollo como herramienta vital del comportamiento organizacional, implica
desarrollar la autoestima, autodireccién, autoeficiencia, excelencia personal; conduncentes
a una vida de bienestar personal, familiar, laboral y social; esta realizacién personal

termina por proyectar lo mejor de si, sobre los demas.

Etica subvariable objeto de estudio no debe quedar al margen de la atencion por parte de

los jefes de oficina y jefe de region, tomando encuentra lo que afirma Etkin ( 1993) “ que la
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ética es el fundamento cuyos valores esenciales deben organizar la vida social, y son tales
como la libertad, y la dignidad humana, asi como también se basa en conceptos morales

como el bien comun, lo bueno, lo equitativo y lo justo.”

La propuesta que se presenta, consiste en la implementacién de un plan integral de
capacitacion especificamente para atender las herramientas como el liderazgo, desarrollo y
ética en las oficinas ubicadas en Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal) de la
Distribuidora de Electricidad de Oriente Sociedad Andénima (DEORSA), con el propésito de
redireccionar sus recursos a mejorar la calidad de vida y actividades llevadas a cabo por
parte de los colaboradores; y asi promover el cambio de percepcién y cambio de actitud

respecto al mejoramiento de las subvariables mencionadas.

Objetivos
e Orientar la implementacién del plan de capacitacién para los colaboradores en las

oficinas de Chiquimula, Teculutan (Zacapa) y Morales (Izabal)

e Plantear estrategias que promuevan y faciliten la ejecucién del plan de capacitacién
con la participacion de todos los miembros de la Distribuidora de Electricidad de
Oriente Sociedad Andnima (DEORSA).

Alcance

El plan de capacitacion debera ser promovido e implementado a través del departamento
de Recursos Humanos de la empresa, de aplicacion para todo el personal que trabaja en

las oficinas de ubicadas en Chiqumula, Teculutan (Zacapa) y Morales (lzabal).

Fines del plan de capacitacion

Siendo su propésito general, impulsar la eficacia del comportamiento organizacional, la

capacitacioén se lleva a cabo para contribuir a:

e Elevar el nivel de conocimiento de los colaboradores y, con ello, al incremento de

la productividad y rendimiento de la empresa.
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Mejorar el liderazgo, cultura, comunicacion, desarrollo y la ética entre los
colaboradores y, con ello, elevar el interés por el aseguramiento de la calidad con

servicio que ofrecen a los clientes.

Generar conductas positivas y mejoras en el comportamiento organizacional y, con

ello, a elevar la eficacia en sus actividades diarias.

Factibilidad de la propuesta

La presente propuesta es considerable como un proyecto factible, debido a que los

resultados obtenidos permitieron la elaboracién de un plan de capacitacion destinado a

mejorar las herramientas liderazgo, cultura, comunicacion, desarrollo, ética, que conforman

el comportamiento organizacional, y que presentaron mayores debilidades en la
evaluacion.
a. Factibilidad Psicosocial
e Desde el punto de vista psicosocial, la propuesta se considera factible debido a la
buena receptividad expresada por los colaboradores, durante la aplicacion del
instrumento de recoleccidn de datos.
b. Factibilidad del recurso humano
e Desde el punto de vista del recurso humano, la propuesta se considera factible
debido a que la Empresa Distribuidora de Electricidad cuenta con departamento de
Recursos Humanos y el personal necesario la ejecucion de las actividades
planteadas en el plan de trabajo.
c. Factibilidad financiera

e Desde el punto de vista financiero, la propuesta es factible, pues la Empresa
Distribuidora de Electricidad cuenta con recursos econdémicos destinados para
capacitacién y desarrollo de su personal, lo que permitirhd contar con el recurso

necesario para la implementacion del programa de trabajo.
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Tabla 1. Fases paralaimplementacion del plan de capacitacién al personal de la Distribuidora de Electricidad de Oiente S.A.

Fases para la implementacién del plan de capacitacién

Fases Actividades Objetivos Contenido Estrategias Duracion Responsable

Impartir charlas | Contribuir al desarrollo de una Misién Se efectuaran | Tiempo
sobre la mision, | identificacién institucional de los Vision seis (6) charlas | estimado dos
vision, objetivos | colaboradores. Objetivos sobre la | (2) horas para
estratégicos, Retroalimentacion sobre estratégicos divulgacion de la | cada charla
liderazgo y | Liderazgo y cultura Liderazgo Mision  Vision,
cultura Cultura Obijetivos
organizacional Estratégicos,

liderazgo y

Cultura

organizacional.
Realizacion de | Proporcionar al personal a Material audiovisual Se llevaran a | El tiempo es

capacitacion

capacitar material impreso, llevar

Material impreso

cabo wuno (1)

de uno (1)

sobre a cabo actividades grupales. curso sobre | dias con una
“comunicacion comunicacion duracion  de
empresarial” empresarial ocho (8) horas
diarias por
cada curso
Realizacion de a. Preparar al personal Sistema Se efectuaran | Tiempo
capacitacion para la ejecucion Institucional seis (6) charlas, | estimado dos
sobre “desarrollo eficiente de sus Planeamiento Sobre el Sistema | (2) horas para

empresarial”

Realizacion de
capacitacion
sobre “ética
empresarial”

responsabilidades que
asuman en sus puestos.

Modificar actitudes para
contribuir a crear un
clima de trabajo
satisfactorio, incrementar
la motivacion del
trabajador y hacerlo méas
receptivo a

Estratégico
Administracion y
organizacion
Cultura
Organizacional
Gestion del
Cambio

Imagen
Institucional

Institucional y la
Imagen
Institucional

cada charla

Personal
nombrado por
parte del
departamento
de Recursos
Humanos
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reunion.

la supervision y acciones Relaciones
de gestion. Humanas
Relaciones
Publicas
Administracién por
Valores
Mejoramiento Del
Clima Laboral
5. Seguimiento, Mantener una revision, Reportes de las | Se llevardn a | Las reuniones | Jefes de
evaluacion y | evaluacién y seguimiento del diferentes cabo reuniones | se realizaran | oficina y
control del plan | programa actividades en el | programadas mensualmente | personal
de capacitacién programa para el | en las sedes | nombrado por
seguimiento, de trabajo | el
evaluacion y | estimando un | departamento
control del | tiempo de dos | de Recursos
programa. (2) horas por | Humanos.

Fuente: Elaboracién propia
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Recursos

Humanos

Departamento de Recursos Humanos quienes decidiran si utilizan personal propio o

contratan el servicio Outsourcing.

Materiales

Infraestructura
Sala de reuniones de Empresa Distribuidora de Electricidad que proporcionen los

ambientes adecuados para las actividades de implementacién de las capacitaciones.

Mobiliario, equipo y otros
Equipo de computo y audiovisual, pizarra, mesas de trabajo, papeleria y utiles de

oficina.

Documentos Técnico-Educativo
La documentacion que aborde las tematicas necesarias para la implementacién del

programa propuesto.

Recursos necesarios para la implementacion:

Recurso Humano

La organizacién cuenta con personal profesional con las competencias idoneas para
guiar el proceso de implementacion de la capacitacion y cuando fuere necesario
contratara los servicios profesionales de empresas que se dedican a impartir esta clase

de capacitaciones.

Recursos materiales
Son parte de los que en la organizacion se manejan habitualmente para los casos que

se presenten con capacitaciones.
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Cronograma de actividades
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Debera ser disefiado, partiendo de la fecha de aprobacién del programa (por autoridades

de la Distribuidora de Electricidad), para que segun ésta, se programen las siguientes

actividades.

Tabla 2. Actividades propuestas para la implementacion del programa de
capacitacién en oficinas de la Distribuidora de Electricidad en Chiquimula.

N Actividad Duracién Responsable
Orden
. S Jefatura Regional de
1 Aprobacién del programa y autorizacion 1 mes la Distribuidora de
por parte de la Jefatura Regional. Electricidad.
Jefes de las
Socializaciéon del programa al Gerente diferentes oficinas
2 de la organizacién a través de la Sub- 1 mes comerciales donde
Gerencia responsable laboran los
colaboradores
Socializacién del programa al personal Jefes de oficinas de
de las oficinas en todas las areas de Chiquimula, Teculutan
3 trabajo de la Distribuidora de 2 meses (Zacapa) y Morales
Electricidad en Chiquimula, (Izabal)
Teculutan(Zacapa) y Morales (lIzabal)
Profesionales del
Implementacién del programa en cada departamento de
4 : . : 3 meses
unidad o éarea de trabajo de Ia Recursos Humanos o
Distribuidora de Electricidad de Oriente empresa contratada
Personal del
- L Durante todo | departamento de
5 Seguimiento y evaluacion
el proceso | Recursos Humanos y
Jefes de oficinas.

Fuente: Elaboracién propia

1.10 Seguimiento y evaluacion

El seguimiento y la evaluacién la realizaran personeros del Departamento de Recursos

Humanos y jefes de oficinas de la distribuidora durante todas las fases del proceso. Los

siguientes aspectos podran proporcionar ciertos parametros para realizar dicha evaluacion.

Numero de personas en cada una de las oficinas y areas de trabajo, participando en el

proceso de implementacion del programa.
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¢ Numero de personas comprometidas en cada oficina o area de trabajo, con las metas y

proyectos institucionales.

e Mejora en las relaciones interpersonales, y como consecuencia reduccion de conflictos

en cada oficina y unidad de trabajo.

e Minimizacion de quejas por parte de los usuarios del servicio de energia eléctrica.

1.11 BIBLIOGRAFIA
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APENDICE 2

Cuestionario de Comportamiento Orgnizacional

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE CUATEMALA ‘;\ USAC
CENTRO UNIVERSITARIO DE ORIENTE CUNORI R

MAESTRIA EN RECURSOS HUMANOS ee” TRICENTENARIA

CUESTIONARIO

Estimado colaborador (a):

A continuacion se le presenta un cuestionario que consta de dos partes: La primera contiene
informacién general, manteniéndose el anonimato; la segunda, se refiere a la percepciéon del
trabajador con el respecto a la variable Comportamiento Organizacional conformada por un
conjunto de items relacionados con sus dimensiones.

La informacién aportada es de caracter confidencial y con fines de investigacion, por lo que se le
agradece su sinceridad en las respuestas. A continuacion se presentan las instrucciones
necesarias para responder el cuestionario.

Lea cuidadosamente las preguntas antes de responder

Marque con una “X” |la respuesta que exprese la percepcién en cada item tomando en cuenta la
siguiente escala de frecuencia: Nunca (N); Casi Nunca (CN); Algunas Veces (AV); Casi Siempre
(CS); Siempre (S).

PARTE I. INFORMACION GENERAL

Sede: Chiquimula Teculutan, Zacapa Morales, Izabal
Género: Femenino Masculino Edad Afos
Estado Civil: Casado Soltero Otro
Tiempo de Servicio: Afios  Tipo contrato: Plantilla Outsourcing

Escolaridad: Diversificado Técnico Universitario Licenciatura




Escala a utilizar

Nunca

Casi Nunca

Algunas Veces

Casi Siempre

a| Al W| N|

Siempre

PARTE Il COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
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. Casi Algunas Casi .
. liderazgo Nunca nunca veces siempre Siempre
items
1 Mi jefe me orienta para mejorar mi
trabajo.
> Mi jefe me hace sentir parte de mi equipo
de trabajo
3 Mi jefe siempre estd al tanto de los
problemas importantes de mi trabajo
4 Mi jefe atiende mis sugerencias Yy
comentarios
5 Mi jefe distribuye equitativamente el
trabajo
6 Mi jefe sabe cuando y como decirme las
cosas.
Mi jefe inmediato me guia
7 | constantemente para hacer mejor mi
trabajo
8 Mi jefe transmite metas y objetivos en
forma oportuna.
Il. Cultura organizacional
items Nunca | ©3S! | Algunas | Casi Siempre
nunca veces siempre
9 Mi trabajo me genera un sentimiento de
reto y de logro
10 Me identifico y aplico la Mision, Vision y
Valores de la empresa
Estoy satisfecho con los logros que he
11 .
obtenido hasta ahora en la empresa
12 La empresa reconoce mi esfuerzo y mi
trabajo en el logro de nuestras metas.
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13

Mis compafiero y yo trabajamos juntos
para alcanzar nuestras metas

14

Esta empresa me inspira a hacer mi
trabajo mejor cada dia.

15

Cuando es momento de tomar una
decisién importante mi jefe inmediato
toma en cuenta las opiniones de todos.

16

Mi jefe inmediato me alienta a tomar
decisiones en mi trabajo.

17

Siento que soy valorado y que mi
participacion es importante en mi Equipo
de Trabajo

18

Aporto nuevas ideas para la toma de
decisiones

1. Comunicacién

ftems

Nunca

Casi
nunca

Algunas
veces

Casi
siempre

Siempre

19

La manera en que nos comunicamos me
permite hacer mi trabajo eficazmente

20

Me entero de los aspectos importantes
de la empresa por los medios formales
de comunicacion

21

La comunicacion entre los compafieros
de la organizacion es de forma clara y
concisa

22

Mi jefe comunica la vision, la misién y los
valores de la organizacion.

23

La manera en que nNos comunicamos me
permite hacer mi trabajo eficazmente.

24

En mi trabajo existe comunicacién entre
los diferentes niveles

V. Desarrollo

ftems

Nunca

Casi
nunca

Algunas
veces

Casi
siempre

Siempre

25

La empresa desarrolla constantemente a
sus empleados

26

La empresa me ha brindado la
oportunidad en el trabajo para
aprender y desarrollarme

27

La empresa me ha capacitado para
que desarrolle mejor las funciones de
mi puesto

28

La empresa apoya equitativamente a los
empleados para su desarrollo

29

Estoy satisfecho con los logros que he
obtenido hasta ahora en la empresa
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30 | Mi trabajo me hace sentir realizado
31 | Me gusta el trabajo que hago
V. Etica
items Nunca | C3S! | Algunas | Casi Siempre
nunca veces siempre

32 Mi jefe inmediato nos trata con respeto

y dignidad.
33 En mi trabajo actio de acuerdo a los

valores que promueve la empresa.
34 En mi trabajo, si veo corrupcion la

denuncio

En mi trabajo actio conforme el
35 | cbédigo de ‘ética existente en la

empresa
36 Identifico con facilidad los valores de la

empresa.
37 El trato con mi jefe inmediato se basa

en la confianza

Muchas gracias por su colaboracién




APENDICE 3

Guia de Entrevista

SAC

v / TRICENTENARIA
Universidad de San Carios de Guatemaa

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE
GUATEMALA CENTRO UNIVERSITARIO
DE ORIENTE

ENTREVISTA
Estimado Jefe de Oficina

A continuacién encontrara una serie de preguntas con opcién de respuesta
abierta, las cuales debera responder de forma clara y precisa de acuerdo con las
actividades que viene realizando en su puesto de trabajo.

1. ¢Cbmo jefe de oficina cual es el procedimiento para transmitirle las metas
y objetivos de la empresa a sus colaboradores?

2. ¢Como jefe de oficina puede indicarme con qué frecuencia orienta a los
colaboradores en sus puestos trabajo y esta al tanto de los problemas que
se presentan y brindarles el apoyo que se necesita para solucionarlos?

3. ¢Como jefe de oficina usted atiende las sugerencias que le presentan sus
colaboradores relacionadas con el trabajo que realizan en sus puestos de
trabajo?
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4. ¢Como jefe de oficina cual es el procedimiento utilizado para llamarlo al
orden cuando a su juicio observa que no esta utilizando el procedimiento
establecido por la distribuidora para atender al cliente?

5. ¢De acuerdo con su criterio los colaboradores se identifican en sus puestos
de trabajo con la Mision, Visibn y valores de la distribuidora?

6. ¢En su opinién considera que los colaboradores demuestran satisfaccion
con los logros obtenidos con su trabajo y si la distribuidora se los reconoce?

7. ¢Como responsable de la oficina observa que los colaboradores trabajan
en equipo con el propésito de alcanzar las metas propuestas por la
distribuidora?

8. ¢De acuerdo con su criterio como la distribuidora valora a los
colaboradores y propicia los equipos de trabajo?

9. ¢Quién o quiénes son los encargados de comunicar la vision, misién y
valores?
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10.¢,Como favorece la comunicaciobn la entre los colaboradores la
distribuidora?

11. ¢ Existe comunicacion entre los colaboradores y los diferentes niveles de
jefatura?

12. ¢ En su opinion cree que la comunicacion es una herramienta que permite a
los colaboradores realizar el trabajo de manera
eficaz?

13.¢Existen un plan de capacitacion para los colaboradores y cuantas
capacitaciones reciben al afno?

14. ¢En su opinion como la empresa contribuye al desarrollo personal de los
colaboradores?

15.¢,Como responsable de oficina como califica el comportamiento de los
colaboradores con relacion a logros obtenidos con la distribuidora?

16. ¢ En su opinion como describe el trato que reciben los colaboradores de su
parte y el resto de jefes de la distribuidora?
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17.¢Cuenta la empresa con un cédigo de ética y como jefe de oficina cree que
los colaboradores actian conforme el cdédigo? Razone su respuesta

18. ¢ Existen valores dentro de empresa si su respuesta es afirmativa indique
con cudl de los valores cree usted que se identifican los colaboradores con
usted como jefe de oficina?




