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RESUMEN EJECUTIVO

En el trabajo presente se va hablar del comportamiento organizacional y como se sabe
dentro de las empresas es de suma importancia, ya que permite comprender las actitudes de los
empleados, entender las razones de porque reaccionan de cierta manera ante problemas o
situaciones que se presenten dentro de la empresa y ayuda a orientar al recurso humano a
desarrollarse de una manera correcta, esto puede dar como resultado buenas relaciones laborales
que ayudan a que el clima laboral sea el adecuado para poder lograr las metas y tareas diarias que
tenga cada departamento.

También, se tocara el tema de los manuales de procedimientos que son una herramienta
ideal para el proceso de las actividades especificas dentro de las empresas teniendo temas
importantes que ayudan a estandarizar procesos para que los empleados no se pierdan o sigan con
rigurosidad los pasos para poder lograr las metas o tareas que tengan a realizar, ademas, ayudan
como un documento oficial al cual puedan consultar y saber que deben hacer para solucionar
problemas de ser el caso.

Se aplicaron cuestionarios ya a los 16 empleados de la empresa Servicios LFC S.A. para
conocer su conocimiento acerca de conceptos basicos y opiniones acerca de como perciben el
comportamiento organizacional de la empresa y también como ellos mismos han percibido todo
el proceso de la implementacion de los manuales de procedimientos, ademas, se entrevisto a la
persona encargada de los manuales dentro de la empresa y a los jefes inmediatos de los
departamentos que han tenido el contacto mas reciente con dichos documentos.

En las conclusiones, se puede encontrar los resultados qué arrojaron los instrumentos de
investigacion, se puede mencionar que el comportamiento organizacional de la empresa es bueno
mas no excelente y no el adecuado que esperan los empleados esto afectando su clima laboral para
desempefiar las funciones y tareas de la manera correcta, por lo consiguiente no estan aplicando
los manuales de procedimientos a como se debe.

Por lo consiguiente, se tienen recomendaciones para poder ayudar a la problematica
presentada capacitaciones y entrenamientos para poder ayudar a los empleados a implementar los

manuales de manera correcta esto ayudaria a obtener una aceptacion mas agradable.
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CAPITULO I. PROBLEMA
En el siguiente capitulo, se pretende desarrollar aspectos generales de la investigacion tales
como el problema a analizar, cuél es el proposito del estudio y se indican detalladamente cuéles
objetivos se tienen como meta en la investigacion. También, la justificacion donde se explican las
razones por las cuales se esta realizando dicho estudio, y como ultimo tema a tocar estan las
antecedentes en relacion con el tema que son de suma importancia y hacen grades aportes al

proyecto.

Planteamiento del Problema

Como primer concepto a definir se tiene el de comportamiento organizacional que, segun
Robbins, Sy Judge, T (2013) es: “...es un campo de estudio que investiga el efecto que tienen los
individuos, los grupos y la estructura sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con
el proposito de aplicar dicho conocimiento para mejorar la efectividad de las organizaciones.”
(p.10)

El comportamiento organizacional es vital en una empresa por muchas razones ayuda a
tener un ambiente laboral adecuado donde el trabajador se sienta a gusto con las tareas y pueda
obtener las herramientas necesarias para poder desarrollar de la manera mas adecuada las
responsabilidades que tiene a cargo, aun mas, esto ayuda a que la empresa pueda salir adelante con
sus objetivos. Esto, también ayuda, a desarrollar las destrezas de los colaboradores para poder
entender y comprender la aplicacion de los manuales de procedimientos con los que cuentan las
empresas para una mejor realizacion de las tareas con las que cuentan.

Por lo siguiente, para entender el concepto de manual de procedimientos se va a hacer a
referir a Alvarez, M (2020): “...son una de las herramientas administrativas y operativas
mas eficaces para transmitir conocimientos y experiencias porque documentan la tecnologia
acumulada hasta ese momento sobre un tema.” (p.85)

Los manuales de procedimientos son documentos oficiales de las empresas que brindan
instrucciones e indicaciones de manera ordenada de procesos que conlleva la empresa en sus
diferentes departamentos que la componen, en este caso la empresa Servicios LFC S.A. esta
comenzando la aplicacion de manuales de procedimientos en ciertos departamentos lo que hace
necesario analizar el comportamiento organizacional que se esta aplicando a la hora de proceder

con dichos manuales y saber que pros o contras esta dando como resultado.



18

Se pretende proceder con una investigacion con el fin de encontrar un resultado de los
beneficios que estan brindando los manuales de procedimientos en la empresa mencionada asi
como entender y comprender el resultado que dé la investigacion en el &mbito del comportamiento
organizacional, debe tener en cuenta que este punto es uno de los més importantes para que las
empresas hoy en dia puedan salir delante de la mano de sus colaboradores quienes son las personas
que todos los cumplen con los objetivos planteados por la empresa, se debe entender que la
importancia del comportamiento organizacional, segin Molina. A, Briones. | y Arteaga, H (2016)
“..., constituye un elemento esencial en el desarrollo de su estrategia organizacional planificada,
posibilitandole al directivo una vision futura de la organizacion y como elemento diagndstico de
la realidad cambiante del entorno, lo que permite identificar las necesidades reales de la misma en
relacion con el futuro deseado, para de esta forma trazar las acciones que deben iniciarse en el
presente que permitan alcanzar la vision del futuro disefiado para la institucion.” (p.8)

Por lo tanto, se sabe; que para que los manuales de procedimientos sean aplicados de una
manera responsable y coherente debe primero existir un compromiso y respeto por parte los
empleados en las empresa, ya que si no compren porque hay ciertas instrucciones a seguir en los
manuales no saben a saber como proceder, esto se llega a inculcar en los trabajados mediante el
comportamiento organizacional, es decir, que debe existir una buena comunicacién, compromiso
de responsabilidad y el habito de seguir instrucciones entre la empresa y colaborador.

Dado lo anterior, la delimitacion tematica, espacial y temporal del trabajo de
investigacion en desarrollo esta relacionado con los manuales de procedimientos que se estan
aplicando en la empresa Servicios LFC S.A., el cual ha sido un tema y objetivo que en la empresa
se ha querido desarrollar durante mucho tiempo, al tener conocimiento que los manuales de
procedimientos han sido de gran ayuda en todas las empresas para poder establecer regulaciones
de como manejar las tareas que se desarrollan y para cumplir los estandares que se proponga cada
departamento que compongan a las empresas, todo con el fin de beneficiar a los empleados. El
trabajo pretende poder evaluar como los empleados han manejado la llevada de los manuales a sus
departamentos y asi como en la empresa como un conjunto de colaboradores que desean lo mejor
para la compafia donde laboran, por lo cual estd enfocado a mejorar el comportamiento
organizacional de la empresa para el bien del clima laboral para todos los empleados que

constituyen la empresa. Servicios LFC S.A.
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Por ultimo, se tomara en cuenta el tiempo en el que se han desarrollado y aplicado los
manuales de procedimientos que ha sido durante el presente afio 2021 que ha sido donde la empresa
ha asimilado la llegada de estos nuevos documentos oficiales que han sido una nueva herramienta
para los empleados y que han comenzado a conocerla, por lo cual los resultados serén recientes y
aun en el procedo de la implementacion de los manuales en algunos departamentos.

¢Se podré obtener un resultado satisfactorio del andlisis del comportamiento

organizacional en la empresa Servicios LFC S.A. durante el tercer cuatrimestre del 20217

Objetivos de Investigacion
Objetivo General
Analizar el comportamiento organizacional en la aplicacion de los diferentes manuales de

procedimientos en la empresa Servicios LFC S.A. durante el tercer cuatrimestre del 2021.

Objetivos Especificos
e Justificar la importancia del comportamiento organizacional en el clima laboral de la
empresa Servicios LFC S.A.
e Realizar una investigacién con los empleados de la empresa Servicios LFC, S.A. para
conocer la opinidn acerca de los beneficios de los manuales de procedimientos.
e Identificar si existen problemas en el comportamiento organizacional de la empresa en

investigacion.

Justificacion

La empresa Servicios LFC S.A., donde se pretende desarrollar la investigacion, comenzo
a desarrollar manuales de procedimientos en el afio 2020 con motivo de manejar mejor los procesos
cada departamento. Esto con el fin de poder estandarizar las formas en las que los empleados deben
solucionar las situaciones que se presenten, por cual a un afio de comenzar la aplicacién de tales
manuales se vio la necesidad de analizar como los empleados han enfrentado dicha
implementacion con el fin de reconocer en que areas deben mejorar y trabajar.

Como toda empresa en Servicios LFC S.A. se les trata de fomentar valores a los empleados
para que en el dia con dia los puedan aplicar y asi obtener las mejores actitudes de los empleados,

las cuales van de la mano con el comportamiento organizacional, como indica Robbins, Sy Judge,
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T (2013): “Cada uno de nosotros tiene miles de actitudes, pero el CO exige nuestra atencion para
un nimero muy limitado de actitudes relacionadas con el trabajo, las cuales son evaluaciones
positivas o negativas que los empleados tiene acerca de ciertos aspectos de su ambiente laboral.”
(p. 73).

Dado lo anterior, se pretende conocer y analizar cual es el estatus del comportamiento
organizacional en la empresa en mencion para poder reconocer si estdn dando beneficios los
manuales de procedimientos que hasta el momento se estén aplicando en cada departamento de la
empresa (comercial, logistica, calidad y contabilidad) o en dado si estan presentando dificultades
para entenderlos y a la hora de utilizarlos para la aplicacion de tales. Con el conocimiento que se
va a adquirir durante el desarrollo de la investigacion se presente dar un resultado satisfactorio
para que puedan existir mejoras.

El comportamiento organizacional siempre va a ser de suma importancia en las empresas
para poder desarrollarse de una manera correcta y para que puedan lograr su mision de la mano de
sus empleados. También, se debe adquirir conocimiento de dicho tema para poder crear un

ambiente grato para todo aquel que sea parte de una compafiia.

Antecedentes

Historia

En la investigacion se van a tomar en cuenta estudios y aportes realizados por diferentes
autores especializados en temas que son necesarios. Con esto, se podrd adquirir un mayor
conocimiento y vision sobre el objetivo del estudio. Adicionalmente, se dara un breve resumen de
las investigaciones sobre el comportamiento organizacional y manuales de procedimientos

Como primer dato o investigacion histdrica, se debe mencionar el libro Comportamiento
Organizacional de Robbins, S y Judge, T (2013) que indica lo siguiente: “El comportamiento
organizacional es un campo de estudio que investiga el efecto que tienen los individuos, los grupos
y la estructura sobre el comportamiento dentro de las organizaciones, con el proposito de aplicar
dicho conocimiento para mejorar la efectividad de las organizaciones.” (p.10)

Tambien, Robbins, S y Judge, T (2013) explica cuales son los retos que presenta el
comportamiento organizacional en estos tiempos: “Nunca habia sido tan importante para los
gerentes entender el comportamiento organizacional como lo es actualmente. Dé una mirada rapida

a los cambios drésticos que hay en las organizaciones.” (p.15)
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Lo anterior ayuda a comprender en que se enfoca el comportamiento organizacional con
los empleados y ayuda a la empresa a identificar para poner focos de atencion en los puntos
mencionados, con el fin de saber en qué esta siendo afectada por los empleados que la conforman,
esto va a ayudar en el trabajo presente como los empleados de la empresa Servicios LFC S.A. se
ven dentro de tal.

Como segundo dato, se procede a tomar la monografia académica titulada Clima
Laboral de Gan, F y Triginé, J (2012) donde habla sobre como el clima laboral es
importante para las empresas y como afecta a las empresas de diversas formas, ademas en
dicha monografia, se ven instrumentos que se pueden aplicar para conocer mejor como se
encuentra el clima laboral dentro de las empresas.

Como se define el clima laboral, en el cual indica:

El «clima laboral» es un concepto con amplia tradicion en los estudios e

investigaciones acerca del factor humano en empresas y organizaciones. Por

razones evidentes, el clima laboral es un indicador fundamental de la vida de la
empresa, condicionado por multiples cuestiones: desde las normas internas de

funciona- miento, las condiciones ergondémicas del lugar de trabajo y

equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que integran el equipo, los

estilos de direccidon de lideres y jefes, los salarios y remuneraciones, hasta la

identificacion y satisfaccion de cada persona con la labor que realiza... sin agotar ni

muchisimo menos la larga lista de factores que inciden y focalizan el clima o

ambiente laboral. (p.276)

Dicho lo anterior, indica que el clima laboral es la relacion que existe entre los
empleados y la empresa como una institucién, esa relaciéon se puede llegar a medir con
diferentes instrumentos que se han desarrollado durante afos, hay factores que llegan
afectar la relacién como los salarios y las actitudes que tengan los empleados al frente de
diversas situaciones que se presenten.

Con lo consiguiente, se va a poder aplicar este conocimiento para saber si la
empresa en investigacion esta cumpliendo los estandares necesarios para ser competitiva
dentro del mercado laboral.

Como ultima publicacion histérica se va a mencionar a G. Alvarez (2019) donde

indica para que sirven y que son los manuales de procedimientos, entre diferentes temas de
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suma importancia que ayudara para que la investigacion tenga una guia de como deben ser

y como se deben aplicar.
Un Manual de politicas y procedimientos es un Manual que documenta la
tecnologia que se utiliza dentro de un area, departamento, gerencia y organizacion.
En este Manual se deben contestar las preguntas sobre lo qué hace (politicas) el
area, departamento, direccion, gerencia Yy organizacion y como hace
(procedimientos) para administrar el &rea, departamento, direccion, gerencia y
organizacion y para controlar los procesos asociados a la calidad del producto o

servicio ofrecid. (p.24)

Por cual los manuales que se estan aplicando en la empresa Servicios LFC S.A.
deben cumplir con el concepto anterior para que las personas que lo vayan a consultar

puedan entenderlo de una manera correcta.

Tesis Internacionales

La primera investigacion consultada Mejia, D., Darling, C., Garcia, A. y Carballo, L.
(2020), para la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, con el tema de Administracion:
Comportamiento Organizacional.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo General: Analizar el comportamiento
organizacional que tienen las personas y los equipos de trabajos en la organizacién y sus
incidencias en el ambito laboral para un control y manejo eficaz de las medidas correctivas y metas
laborales. Objetivos Especificos: Plantear las generalidades del comportamiento organizacional
para conocer la afectacién que tienen los individuos, los equipos de trabajo y su comportamiento
en la organizacion, valorar el comportamiento de los individuos dentro de la organizacion para el
cumplimiento de sus labores y definir las pautas necesarias del comportamiento organizacional
para promover los equipos de trabajo de la organizacion.

Se aplica la metodologia cualitativa con alineamientos cuantitativos.

Contiene la siguiente conclusion: Planteando las generalidades del comportamiento
organizacional para conocer la afectacion que tienen los individuos, los equipos de trabajos y su
comportamiento en la organizacion es necesario comprender las generalidades y caracteristicas del

comportamiento organizacional.
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La segunda investigacion consultada Alvarado, M. y Oporta, G. (2020), para la Universidad
Nacional Autonoma de Nicaragua, con el tema de Relacion del comportamiento organizacional y
la satisfaccion laboral en las instituciones pablicas.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Relacionar el comportamiento
organizacional y la satisfaccion laboral en las instituciones publicas. Y con los siguientes objetivos
especificos: Conocer tedricamente las variables independientes del comportamiento
organizacional (plano individual, plano grupal y estructural), estudiar los principales modelos
tedricos de la satisfaccion laboral y demostrar la relacion entre las principales variables
independientes del comportamiento organizacional y la satisfaccion laboral de los colaboradores
del centro de salud Adan Barilla Huete en Juigalpa Chontales del afio 2020.

Se aplica la metodologia cualitativa.

Contiene la siguiente conclusion: de acuerdo con la evidencia en el estudio planteado a
cerca de larelacion del comportamiento organizacional y la satisfaccion laboral en las instituciones
publicas se acepta la hipotesis nula, Unicamente en este contexto de estudio de esta institucion la
cual argumenta que no existe relaciéon entre el comportamiento organizacional y la satisfaccion
laboral dicha afirmacion esta basada en los resultados obtenidos en los datos estadisticos de chi
cuadrado, el cual permitio valorar la relacion entre las variables del comportamiento
organizacional y la satisfaccion laboral obteniendo resultado mayores en la probabilidad de 0.05
lo que indica que la hipotesis nula debe ser aceptada. Los cuales fueron resultados de las encuestas
aplicadas a los colaboradores del centro de salud Adan Barilla Huete de Juigalpa Chontales.

La tercera investigacion consultada Pacay, L. (2016), para la Universidad de San Carlos de
Guatemala, con el tema El comportamiento organizacional y su incidencia en el desempefio laboral
en los hoteles del casco urbano del municipio de Cobéan, departamento de Alta Verapaz.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: EI comportamiento organizacional y
su incidencia en el desempefio laboral en los hoteles del casco urbano del municipio de Coban,
departamento de Alta Verapaz. Y con los siguientes objetivos especificos: EI comportamiento
organizacional y su incidencia en el desempefio laboral en los hoteles del casco urbano del
municipio de Coban, departamento de Alta Verapaz, EI comportamiento organizacional y su
incidencia en el desempefio laboral en los hoteles del casco urbano del municipio de Coban,

departamento de Alta Verapaz y El comportamiento organizacional y su incidencia en el
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desempefio laboral en los hoteles del casco urbano del municipio de Cobén, departamento de Alta
Verapaz.

Se aplica la metodologia cualitativa.

Contiene la siguiente conclusion: las caracteristicas de los colaboradores de los Hoteles de
Coban, Alta Verapaz en relacion con el comportamiento organizacional son propias y comdnmente
normales, la previa investigacion ha sefialado que los colaboradores que forman parte de las
organizaciones estan dentro del personal idoneo en sus puestos de trabajo; por otro lado, los
colaboradores sefialan que no se toman en cuenta sus puntos de vista en actividades de gran
magnitud.

Y con la siguiente recomendacion: establecer una reunion por lo menos una vez a la semana
donde se discutan los resultados obtenidos de una manera que contribuya al desarrollo de la
organizacion con el fin de conocer el desempefio de los colaboradores en las tareas asignadas, asi
como también para tomar en cuenta los diferentes puntos de vista de los colaboradores en las
actividades futuras de la organizacion.

Las tesis anteriores se toman con importancia, ya que muestran como diferentes empresas
en otros paises toman en cuenta con gran preocupacion el tema del comportamiento organizacional
para el desarrollo de los procesos en las empresas, lo que quiere decir que es un tema relevante al
cual siempre hay gue tomarle su tiempo para que todo objetivo se logre junto al equipo de trabajo
asignado, en este caso el equipo que se va a analizar es el que conforma Servicios LFC S.A.
Tesis Nacionales

La primera investigacion consultada Asch-Alvarez (2014), para el Instituto Tecnoldgico de
Costa Rica, con el tema Estudio de clima organizacional en grupo empresarial de Ekstrom
Kommersiell Grupp S.A.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo general: Determinar la percepcion de los
colaboradores hacia los factores que determinan el clima organizacional en cada una de las
empresas que forman el 33 grupo empresarial de Ekstrom Kommersiell Grupp durante los meses
de Abril y Mayo de 2014.Y con los siguientes objetivos especificos: definir un modelo de clima
organizacional que permita, segun el giro del negocio y la estructura, medir los elementos que
conforman el clima organizacional, determinar la percepcion de los colaboradores del grupo
empresarial Ekstrom Kommersiell Grupp acerca del liderazgo en su respectiva empresa, identificar

los objetivos organizacionales en el grupo empresarial Ekstrom Kommersiell Grupp.
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Se aplica la metodologia cualitativa.

Con la siguiente conclusion: a pesar de que la mayoria de las ocasiones se crean espacios
para que los empleados den sus opiniones, hay una disconformidad porque no siempre la jefatura
esta atenta a escucharlas; indicado por el 56% de los empleados que indican que no siempre la
jefatura esta atenta a sus opiniones.

Y la siguiente recomendacion: se debe implementar un plan de negocios con objetivos
especificos, claros, concisos y alcanzables para que la organizacion trabaje en funcién de ellos.

La segunda investigacién consultada VVargas-Chacon (2012), para el Instituto Tecnoldgico
de Costa Rica, con el tema Diagnostico de clima organizacional para el proceso gestion recurso de
la informacion del Instituto Costarricense de Electricidad.

Consta de los siguientes procedimientos: Objetivo General: Determinar los factores que
afectan el clima organizacional del Proceso Gestion Recurso de la Informacion de la Direccion
Gestion Documentacion e Informacion. Y los siguientes objetivos especificos: determinar qué
aspectos inciden en la rotacion del personal del Proceso Gestion Recurso de la Informacion.,
evaluar el nivel de motivacion de los colaboradores, conocer el grado de satisfaccion de los
colaboradores que trabajan en el Proceso Gestion Recurso de la Informacion con respecto a la
forma en que se dirige el Proceso.

Se aplica la metodologia cualitativa.

Con la siguiente conclusion: existe una atmésfera de temor por parte de los colaboradores
a dar a conocer sus verdaderas percepciones de lo que es el ambiente laboral en el Proceso Gestion
Recurso de la informacion.

Y con la siguiente recomendacion: Se recomienda promover una actitud de confianza a los
colaboradores para que estos puedan expresarse sin temor a sentir que pueden tomarse represarias
en su contra debido a sus puntos de vista.

La tercera investigacion consultada Abarca, C., Rodriguez, J., Salar, MJ, (2005), para el
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, con el tema Administracion de la gestion de cambio en las
organizaciones: sensibilizacion, comunicacion, e integracion del factor humano durante el proceso.

Consta de los siguientes procedimientos: Objetivo General: Investigar la gestion realizada
por las organizaciones para promover y consolidar el cambio, evaluando la planificacién, la

implementacién y la integracion del capital humano en sus distintas etapas.
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Y los siguientes objetivos especificos: conocer las estrategias y modelos utilizados por las
empresas, para el desarrollo del proceso de cambio, conocer la fase de implementacion de estas
estrategias de cambio, identificar los factores criticos que facilitaron u obstaculizaron la
administracion del cambio.

Se aplica la metodologia cualitativa.

Con la siguiente conclusion: A lo largo del estudio efectuado en compafiias con procesos
de cambio muy diversos, como lo fueron adquisiciones, cierres, reestructuraciones, estrategias de
negocios e integracion de nuevas plataformas tecnoldgicas; se pudo constatar que las
organizaciones estan preparadas para redisefiar sus planes de negocio y medir cuidadosamente las
variables del entorno que pueden afectar significativamente su estructuray, por ende, sus utilidades
netas.

Y con la siguiente recomendacion: trazar un plan de accion que: defina una clara vision,
establezca por qué la necesidad de cambiar y como se va a implementar la estrategia.

Las tesis son de suma importancia porque tenemos antecedentes para poder guiarnos en la
investigacion y saber como en el ambito nacional se ha desarrollado o que tanta importancia le
toman al comportamiento organizacional para poder aplicar diferentes procesos que ayudan a las
empresas poder desarrollarse de la mejor manera, asi como es la aplicacién de los manuales de
procedimientos.

Proyecciones de la investigacion

Con el trabajo presente, se pretende conocer el estado de la empresa en el tema de
aplicacién de manuales de procedimientos en los diferentes de departamentos de Servicios LFC
S.A.

Dado lo anterior, se pretende indicar cuéles beneficios puede traer el conocer dicho estado
y como el comportamiento organizacional esta influyendo en los colaboradores

Al saber estd informacion se quiere indicar cuales son los pro y contras que en este
momento esta presentando la empresa del comportamiento organizacional de la mano en como los
empleados estan siento afectados a la hora de poner a trabajar sus conocimientos con los manuales

de procedimientos, con el fin de dar recomendaciones que hagan este proceso 100% efectivo.
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Analisis Situacional de la Empresa
Servicios LFC es una empresa costarricense que brinda servicios outsourcing, 0 servicios
profesionales combinados de acuerdo con el cédigo Cabys del Ministerio de Hacienda, a su
empresa hermana The Coffee Source LLC la cual se encuentra en Estados Unidos y se dedica la
compraventa del producto de café verde. Es una empresa que cuenta con 16 colaboradores, los
cuales se encuentran distribuidos de acuerdo con el siguiente organigrama:

llustracién 1. Organigrama de la Empresa

L Jefe Inmediato L Calidad 1 Jefe Inmediato

Contabilidad 1 s logistical Qg Comercial 1

Jefe Inmediato

Contabilidad 2 s Logisitica2 Qg Comercial 2

=4 Logistica3 [ Comercial 3

Elaborada por: Garcia, 2021

Dicha empresa, comenz6 la construccion y aplicacion de los manuales procedimientos en
el afio 2020, al tener un afio de los manuales de procedimientos se pretende el analizar a los 16
empleados de la empresa Servicios LFC para poder tener un conocimiento mas profundo de como
los empleados han aceptado y aplicado dichos manuales en sus tareas diarias, y en cada problema
que enfrente en el dia con dia.

Como se comento anteriormente, al ser una empresa que brinda servicios outsourcing a una
compafiia que compra-vende se deben tener ciertos cuidados y de procedimientos bien
establecidos, ya que la compra del producto - café verde - es de mucho cuidado, de lo anterior
después varios afios se decidié construir dichos manuales ya que la empresa carecia de ellos. El
departamento encargado de construir estos manuales de procedimientos es, valga la redundancia,
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el de procedimientos, el cual esta a cargo de la colaboradora Yuliana Vargas, ella a mano de los
jefes inmediatos de cada departamento existente en la empresa fueron destacando cuales eran los
procesos mas importantes que debian contar con un manual.

El desarrollo de cada manual tuvo la participacién, como se comento anteriormente, de los
jefes inmediatos como principal soporte; sin embargo, se tomaron en cuenta opiniones de todos
los colaboradores que pertenecian a los departamentos con el fin de poder construir manuales que
fueran aptos para que cualquier colaborador ya sea estable o nuevo en la empresa los pudiera
comprender de una manera correcta.

A esta fecha, se puede decir que el departamento comercial, calidad y logistica cuenta con
los manuales al 100%, los cuales ya se pueden consultar y los colaboradores guiarse de una manera
correcta para poder solventar sus dudas, para el departamento de contabilidad se tiene un solo
manual, de momento, el cual ya estd siendo aplicado con un nuevo colaborar que ingresé al
departamento, se pretende y se estan desarrollando nuevos manuales los cuales se espera que estén

antes de finalizar el afio 2021.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
En el siguiente capitulo se definiran conceptos basicos para comprension del estudio, se
pretende mostrar temas necesarios a conocer para entender como se procede al andlisis de datos,
también, aspectos que dan la informacion necesaria que se tomo en cuenta para realizar la
propuesta final segun los datos obtenidos del instrumento aplicado.
Tipos de Clientes

De acuerdo con Lopez, S (2020), hace referencia a los tipos de clientes indica que “Debido
a la gran experiencia y formacién que tienen las personas que estn en contacto con los clientes,
deberian elaborar tipologias de clientes para su propia empresa, ya que cada establecimiento o
negocio tendra unos tipos de clientes determinados, dependiendo de los bienes que comercialice,
precios...” (p.40), esto indica que el cliente es la persona que gusta adquirir nuestros servicios y
esta dispuesto a pagarlos para brindarle un servicio adecuado a sus necesidades.

En el caso de la empresa Servicios LFC S.A. se hace mencion de un cliente interno con el
gue cuenta en su cartera, al cual se le brindan servicios administrativos de varios departamentos,
cabe rescatar que es su cliente mas grande y es una empresa hermana, ya que los accionistas de
ambas empresas son los mismos.

Anélisis Situacional

Para poder entender el termino de analisis situacional vamos a hacer referencia a Huilcapi,
Sy Gallegos, D (2020):

Es posible clasificar los diagndsticos empresariales en dos grandes tipos: los

"integrales" y los "especificos". La metodologia utilizada se basa en un estudio de

Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA), trabajando con una

amplia gama de variables de diversas categorias que reciben un puntaje por parte

del consultor a cargo del trabajo... En tanto, los diagndsticos "especificos" hacen

énfasis en los procesos productivos, financieros, de gestién, y otros en aspectos

relativos al mercado y los consumidores. (p.2)

Toda empresa debe contar con un planeamiento que le ayude mejorar aspectos tomando en
cuenta el analisis FODA que realice periodicamente, parte del planeamiento para mejorar la
comunicacion en la empresa Servicios LFC son los manuales de procedimientos, pues no existian
documentos oficiales donde los empleados pudieran consultar como manejar las dudas que

tuvieran con las tareas diarias que realizaban, ayudando a eliminar las constancias consultan que



30

realizaban de como debian proceder y disminuyendo los errores que se cometian por las mismas
razones.
Anélisis FODA

Antes de realizar el anélisis FODA de la empresa Servicios LFC S.A. se debe definir el
concepto y, en este caso, se va a ser referencia al autor Sanchez, D (2020) que indica que “es una
herramienta clase para hacer una evaluacion o persona sobre la base de sus debilidades y fortalezas,
y en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno.”.

Por lo tanto, con dicho anélisis se presente rescatar los rasgos mas importantes de la
empresa, asi como los que deben mejorar o donde tienen una debilidad que puede hacer vulnerable
la empresa ante ciertas circunstancias.

TABLA 1. Analisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

1. Estabilidad en los
clientes que
conforman su cartera.
2. Con el paso de los
afios es una empresa
gue ha evoluciona en
el éarea de Ila
tecnologia
brindandole a
empleados
mejores recursos.
3. Cuenta con una
relacion muy cercana
con los empleados
que la conforman.

sus
los

1. Ha brindado Ia
oportunidad a sus
empleados a realizar
teletrabajo.

2. Les brinda a sus
empleados  grandes
oportunidades  para
crecer
profesionalmente con
cursos que puedan
tomar.

3. Tiene gran
prevision de seguir
creciendo como
empresa  brindando
mas oportunidades.

1. Existe cierta
escases de liderazgo
en algunos
departamentos de la
empresa.

2. Falta de
intercomunicacion
entre
departamentos
algunos
procedimientos que se
minimizan y llegan
hacer importantes.
3.Uso ineficiente de
algunas herramientas
de trabajo que son
parte de la tecnologia
que se usa.

los
con

1. Cambio en las
necesidades y
preferencias de los
clientes.

2. Cambios en el
ambito politico,
econémico y social
que puedan llegar
afectar el desarrollo
de la empresa.

3. Los cambios
demogréficos siempre
se verdn como una
amenaza, ya que
pueden llegar afectar
de una  manera
indirecta presentados
cambios inesperados.

Elaborado por: Garcia, 2021

Comportamiento Organizacional
Se comprende como comportamiento organizacional que, segin Robbins, Sy Judge, T
(2013) es: “...es un campo de estudio, lo cual significa que se trata de un area de especialidad
especifica con un conjunto comun de conocimientos. ¢Qué estudia? Estudia tres determinantes del

comportamiento en las organizaciones: individuos, grupos y estructura.” (p.10)
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Su estudio se enfoca en como los empleados que conforman una empresa se comportan
en cada proceso que tienen como responsabilidad y como la actitud que toman llega afectar a la
organizacion en el momento de cumplir sus objetivos.

Como tema principal de estudio es importante que se comprenda que todo enfoque se
vaya va de la mano de dicho tema, ya que se pretende indicar como es el comportamiento de los
empleados de la empresa Servicios LFC S.A.

Actitud

La actitud la define Robbins, Sy Judge, T (2013) como “...son enunciado de evaluacién —
favorables o desfavorables — acerca de objetos, individuos o eventos. Reflejan como se siente
alguien con respecto a algo.” (p. 70).

Una definicidn que se debe tomar en cuenta, ya que va de la mano con el tema anterior, se
debe poder comprender para interpretar futuras conclusiones que dara el estudio junto con la
muestra del trabajo.

Se pretende poder interpretar las actitudes tomadas por los empleados de Servicios LFC
S.A. en el momento de la aplicacion de diferentes manuales, las cuales seran de mucha ayuda en
el estudio con el fin de indicar los resultados con mayor claridad.

Eficiencia y Eficacia

Para entender de una mejor manera los conceptos en mencion se va a tomar como referencia
a Rojas, Jaimes y Valencia (2017) el cual nos indica

Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto

determinado (RAE, 2001). “Expresion que mide la capacidad o cualidad de la

actuacién de un sistema o sujeto economico para lograr el cumplimiento de un

objetivo determinado, minimizando el empleo de recursos” (Fernandez-Rios y

Sanchez, 1997). Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera

(RAE, 2001). Capacidad de una organizacion para lograr los objetivos, incluyendo

la eficiencia y factores del entorno (Ferndndez Rios y Sanchez, 1997).” (p.3).

Entendiendo lo anterior y de acuerdo con la tabla 1, se puede comprender que la eficiencia
se refiere a lograr o realizar las diferentes tareas con la menor cantidad de recursos, siendo asi una
manera de ahorrar la cantidad posible de recursos y la mejor manera posible. Mientras tanto, la

eficacia es poder alcanzar las metas propuestas de una forma correcta, responsable y bien hechas.
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Relacionando ambos términos, se sabe que vienen ambos de la mano para que cada uno logre su
significado es necesario que se puedan entender para aplicar de la manera adecuado.

TABLA 2. Comparacion Eficiencia-Eficacia

Eficiencia Eficacia
Enfasis en los medios. Enfasis en los resultados
Hacer las cosas de manera correcta ~ Hacer las cosas correctas
Resolver problemas Alcanzar los objetivos
Ahorras los recursos Optimizar los recursos
Cumplir tareas y obligaciones Obtener resultados

Elaborado por: Garcia, 2021

Se aplica en el tema de estudio es necesario saber las metas de la empresa Servicios LFC
S.A. y de los manuales de procedimientos que estan aplicando para tener conocimiento de los
objetivos que pretenden lograr. Asi, saber de qué manera se pueda aplicar la eficiencia con los
empleados a la hora de revisar y analizar dichos manuales para poder aplicarlos en sus tareas del
dia.

Clima laboral

Para definir el concepto de clima laboral, se tomara a la autora M, Bordas (2016), quien
indica:

Desde este enfoque global y dinamico, se considera a las organizaciones como

contextos ambientales y culturales, psicoldégicamente significativos para sus

miembros, en los que todos los comportamientos, individuales, grupales y

organizacionales estan en interaccién y se influyen entre si. En este sentido, el

contexto organizacional condiciona el desempefio de las tareas, la consecucion de

objetivos y el grado de bienestar psicol6gico de sus miembros. (p.25).

Se entiende que el clima laboral los comportamientos que se desarrollando dentro de la
empresa de maneral grupal, ya que cada actitud que toma un individuo se va a desarrollar en si en
el grupo de personas que lo rodean en la organizacion, lo cual repercute en las tareas a realizar.

En Servicios LFC S.A., este es una definicion que se debe tomar de alta importancia,
porque a como se sabe el comportamiento organizacional se relaciona de manera directa con el

clima laboral y sus derivaciones, por lo que se debe tener en cuenta como uno afecta al otro de
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manera positiva 0 negativa, todo va a depender de los resultados que se vayan a obtener del
instrumento de investigacion.
Trabajo en Equipo

De acuerdo con A, Duran (2018) en su libro “Trabajo en Equipo” este término se define
como “Un ntmero pequeiio de personas con habilidades complementarias que estan
comprometidas en unos objetivos, rendimientos y procesos comunes, de los que se
responsabilizan.” (p.7)

Para comprender mejor el trabajo en equipo es un grupo de personas, las cuales son capaces
de interactuar entre ellas y entienden que no todas son iguales, no piensan igual, sus personalidades
son diferentes y aun asi se perciben para lograr integrarse como una unidad de trabajo.

Al ser un trabajo donde se estd tomando el analizar la empresa Servicios LFC S.A. como
un todo, se va a poder identificar de una manera rapida y mediante la aplicacion del instrumento
de investigacion si la habilidad o mas bien si este componente tan importante resalta en la empresa,
de no ser asi se puede decir que tendran un problema grande que resolver y con el cual se podra
realizarle alguna recomendacion necesaria.

Liderazgo

Primero se va a definir el liderazgo de acuerdo con M, Bordas (2016) como “...un proceso
(y no un producto final) que debe considerar en términos de la interaccion entre el lider y los
subordinados.” (p. 57), de la misma manera M, Bordas (2016) indica algo importante de resaltar
sobre el liderazgo, se citd: “Esa influencia que el lider ejerce sobre los seguidores puede ser
dirigida hacia el aumento del rendimiento del grupo y es por ello, que ha sido la empresa privada
uno de los agentes mas interesados en el estudio del liderazgo y los estilos de direccion en las
organizaciones.” (p.57)

El liderazgo y su procedimiento para aplicar ha tomado mucha mas fuerza en los Gltimos
afios las empresas tanto publicas como privadas, esta Gltima con un enfoque prioritario, con el
objetivo de obtener de los empleados un mejor rendimiento del grupo empresarial como tal. Toda
empresa o departamento debe tener un lider, no jefe, que lleve con ellos de una manera amigable
y considerable pero que, a su vez, les dé estructuras necesarias que los ayuden a cumplir con sus
tareas del dia.

En una empresa, como Servicios LFC S.A., donde se esta evaluando el comportamiento

organizacional a la hora de aplicar diferentes manuales de procedimientos el liderazgo es algo que
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se debe tener para que les pueda indicar como se debe entender el manual y como en las tareas que
con llevan cada dia deben aplicarlo para salir de dudas en los procesos que estan realizando. Algo
que un lider los llevaria de la mano como departamento para que como persona sienta que se esta
haciendo de la manera correcto, pero que también tener la satisfaccion de que se departamento esta
permitiendo aplicar nuevos canales de conocimiento como son los manuales.

Toma de Decisiones

En este caso, se va a tomar lo que indica el libro “Toma de decisiones gerenciales Amaya,
J (2011):

“La toma de decisiones es fundamental para cualquier actividad humana. En este

sentido, somo tomadores de decisiones. Sin embargo, toma una “buena” decision

empieza con un proceso de razonamientos, constante y focalizado, que puede incluir

varias disciplinas. Las decisiones racionales generalmente se toman sin que nos

demos cuenta, quizas de manera inconsciente podemos comenzar el proceso de

consideracion.” (p. 3).

La toma de decisiones es un proceso que todo ser humano debe enfrentar en su vida sin
importar en la etapa que se encuentre, es un rasgo que resalta mucho méas en unos que en otros,
importante poder desarrollar esta toma de decisiones de la mano con otros rasgos que ayuden a
racionalizar de una manera adecuada. Esto siempre serd de gran ayuda en el ambito laboral, las
decisiones tomadas con sensatez y evaluacion todos los pro o contras que se obtengan es algo
primordial que rescatar.

Con el tema de investigacion la toma de decisiones es algo a lo que se debe prestar atencion,
ya que los manuales de procedimientos abren un portillo para poder tomar una decision de un
proceso “x” consultando dicho manual que ayuda y da una luz de que camino se debe tomar o
simplemente proceder con el conocimiento adquirido, que es algo ventajoso porque dice que sabe
donde dirigirse sin ayuda de un documento, pero también puede llevar al camino de cometer un
error.

Manual de Procedimientos

Para entender de mejor manera el concepto de manual de procedimientos a Alvarez, M
(2020):

Un manual de politicas y procedimientos es aquél que documenta la tecnologia que

se utiliza dentro de un area, departamento, direccion, gerencia u organizacion. En
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éste se deben contestar las preguntas acerca de lo que hace (politicas) y cémo

(procedimientos) administra el area, departamento, direccidn, gerencia u

organizacion, y para controlar los procesos asociados a la calidad del producto o

servicio ofrecido (este control incluye la determinacién de las necesidades del

cliente y la entrega del producto o realizacion del servicio, evaluando el nivel de

servicio postventa). (p.88)

Se enfocan en brindarle conocimiento a las personas en procesos o temas especificos,
indican como se debe proceder y cuales son los pasos por seguir para que la tarea que debe
conllevar salga de manera correcta y con éxitos, las empresas que cuentan con ellos se protegen
en cierto porcentaje a cometer menos errores.

En el trabajo, se pretende demostrar los beneficios que tiene el manual de procedimientos
en la empresa Servicios LFC S.A y asi como el proceso que estan tomando los empleados para
aplicarlos en su dia a dias desde tareas basicas, que son de total conocimiento por parte de ellos, a
como tareas nuevas que estan siendo implementadas.

Estructura de un Manual de Procedimientos

Los manuales deben contener ciertas partes por requerimiento, de acuerdo con la pagina
web programas.cuaed.unam.mx (2020) son los siguientes: “Caréatula o portada, Indice o contenido,
Introduccién, Objetivo del manual, Relacion de procedimientos, Caratula del primer
procedimiento Estructura del procedimiento, Glosario de los términos o palabras que aparecen en
los procedimientos, Personal que intervino, Directorio.”

Las partes con las que deben contar los manuales son esenciales para darle una estructura
congruente asi quien vaya a leerlo o guiarse tenga del conocimiento que puede encontrar y en
donde, asi como nuevos integrantes de la empresa puedan consultarlos desde el dia uno para
comenzar adquirir el conocimiento necesario de donde estan laborando y de cdmo su departamento
se desarrolla en los procesos, que pueden ser similares al de otras compafiias pero tiene sus
diferencias por que cada proceso se adapta al objetivo que tenga la empresa.

Cuando se vaya a desarrollar el manual, si es necesario, se debe tomar en cuenta la
estructura indicada anteriormente para desarrollarme de la manera adecuada.

Ciclo de vida de un proyecto
Segun Rivera y Hernandez (2015), sefiala que el ciclo de vida de un proyecto esta

constituido por “una serie de fases, que generalmente son secuenciales, cuyos nombres y numeros
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son determinados por las necesidades de control de la organizacion u organizaciones involucradas
en el proyecto.” (p.57), Dado eso es importante destacar que un proyecto se desarrolla de forma
gradual, esto significa que se da una implementacién por etapas y se complementan conforme se

avance con el proyecto.
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CAPITULO I1l. MARCO METODOLOGICO

Este capitulo va a brindar detalles a conocer de la empresa donde se esta desarrollando el
estudio describe desde procedimiento metodolégico que se va a utilizar para poder dar una
respuesta a la pregunta del problema de investigacion, asi como detalles del grupo que se va a
tomar como muestra y como se lleg6 a él. Y, por ultimo, que instrumentos se van a utilizar para
llegar a la toma de datos relevantes en el proyecto.

Referente
Nombre de la empresa

La empresa para la cual se va a desarrollar la presente investigacion se llama Servicios

LFCS.A.
Misién

Satisfacer plenamente a nuestros clientes, contribuyendo a la motivacion de nuestros
empleados, brindando siempre productos y servicios de excelente calidad. De esta manera,
tenemos la intencion de ayudar en la calidad de los negocios de nuestros clientes y en su éxito.
Vision

Ser una organizacion de referencia en gestion, estrategia y desarrollo organizacional y
trabajar constantemente para colaborar con los negocios de sus clientes.

Es una oficina virtual que comenzé en los afios de los 90’s con una iniciativa de brindar
apoyo en areas contables, financieras y de logistica. La empresa esta dedicada al servicio de “back
office”, y pone a su disposicion un experimentado equipo que ofrece soluciones puntuales de
acuerdo con sus necesidades basandose en los departamentos que la constituyen. Esto permite al

cliente a concentrarse en su negocio mientras la empresa realiza el resto.

Enfoque
El enfoque se va aplicar en el trabajo de investigacion presente es el mixto, ya que al
realizar el analisis necesario se determind que es lo mas recomendable para el trabajo de estudio,
pues se puede desarrollar el conocimiento necesario mediante conceptos que son necesarios para
aplicar en el comportamiento organizacional asi como se pueden aplicar estudios numéricos que
ayudaran a entender el analisis de la empresa de una manera mas adecuada y poder obtener
estadisticas que seran de gran utilidad para darle un mejor enfoque a la empresa Servicios LFC

S.A. en el tema de como se estan aplicando los manuales de procedimientos.
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Enfoque Cualitativo

Realizando la debida investigacion, se hace referencia a Hernandez y Mendoza (2018),
para detallar el enfoque cualitativo

Con el enfoque cualitativo también se estudian fendbmenos de manera sistematica.

Sin embargo, en lugar de comenzar con una teoria y luego "voltear" al mundo

empirico para confirmar si esta es apoyada por los datos y resultados, el

investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y revisado los
estudios previos, ambas acciones de manera simultanea, a fin de generar una teoria

gue sea consistente con lo que esta observando que ocurre. (pag. 7)

De acuerdo, con los investigadores anteriores, la investigacién o enfoque cualitativo se
desarrolla en la forma de apoyarse en datos o investigaciones que se realizaron con anterioridad
para demostrar algun punto de vista o tema, en este tipo de investigacion se suelen desarrollar
ciertas preguntas en todo el proceso que se utilizan para la recoleccion y procesamiento de datos
que ayudan a dicha investigacion, también se debe mencionar que es perspectiva de las personas
que viven o experimentan el tema que se desea desarrollar dando esto una oportunidad de
demostrar como puede ser esto influenciado.

Enfoque cuantitativo

De acuerdo con lo que indica Hernandez y Mendoza (2018), “La ruta cuantitativa es
apropiada cuando queremos estimar las magnitudes u ocurrencia de los fenémenos y probar
hipodtesis.” (p.6).

Segun lo anterior, el enfoque cuantitativo se van a obtener resultados mucho mas precisos
por lo que se necesita tener una muestra exacta de donde se van a tomar los resultados que se
desean obtener. Estos van a incluir andlisis estadisticos los cuales daran resultados numéricos se
extraeran de la recoleccion de datos que incluye el enfoque cuantitativo, los cuales se veran
reflejados mediante graficos que se adapten de la manera correcta al tema de investigacion. Que
se van a interpretar en relacion con las suposiciones iniciales que tenga el estudio.

Enfoque mixto

Tomando en cuenta a Herndndez y Mendoza (2018) indica:

“Los métodos mixtos o hibrido representa un conjunto de procesos sistematicos,

empiricos y criticos de investigacién e implican la recoleccion y el analisis de datos

tanto cuantitativos como cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta,
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para realizar inferencias producto de toda la informacién recabada (denominadas

metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.”

(p.10).

Como lo indica el texto anterior, el enfoque mixto toma métodos del cualitativo como del
cuantitativo logrando que el trabajo de investigacion que vaya por este camino sea realmente util
en conocimiento aplicando conceptos del tema, asi como utilizando instrumentos que ayuden a dar
0 demostrar resultados de manera numera donde se puedan demostrar de forma grafica.

Método

Segun Hernandez y Mendoza (2018), “Si el disefo esta concebido cuidadosamente, el
producto final de un estudio (sus resultados) tendrd mayores posibilidades de generar
conocimiento.” (p.150). Por lo anterior, la eleccién del disefio se debe realizar con los cuidados
necesarios para tener una coherencia a lo largo del documento y asi se facilitara la adquisicion del
conocimiento y con una mayor facilidad el entendimiento del contenido que se pretende
desarrollar, todo yendo de la mano con armonia y orden se le podra una mejor comprension al
lector.

Método deductivo

De acuerdo con Hernandez (2014), “Segun el enfoque cuantitativo-deductivo, el estudiante
plantearia su problema de investigacion definiendo su objetivo y su pregunta (lo que quiere hacer
y lo que quiere saber)”.

Aplicando el concepto anterior en el trabajo de investigacion se puede comprender que
nuestro objetivo general es analizar el comportamiento organizacional va completamente en
relacion con la pregunta que presenta el problema, poniendo complementar se ayudan para
entender que es lo que se necesita 0 se quiere saber con los resultados que se esperan de los
instrumentos a aplicar.

Meétodo explicativo

Para entender de mejor manera se va a hacer referencia a Hernandez (2014) que indica

“Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos

0 del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigido a

responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su

nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre en fenémeno y en

que condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables.” (p.95).
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Ayuda a explicar la situacién que se estd desarrollando en el trabajo de investigacion
mediante conceptos que ayudan a confirmar lo que se esta planteando, ademas, corrobora la
informacion que se pretende utilizar para confirmar el estudio o lo que se desea demostrar.
Método Inductivo

Para explicar de una mejor manera el método inductivo se va a hacer referencia a
Hernandez y Mendoza (2018) que indica “La creacion de categorias a partir del anélisis de
unidades es una muestra de por qué el enfoque cualitativo es inductivo. Los nombres de las
categorias y las reglas de clasificacion deben ser claras para evitar reprocesos excesivos en la
codificacion.” (p.479).

Dado lo anterior, se entiende que el método nos ayuda a concluir premisas que vamos a
poder ir rescatando durante el trabajo en desarrollo y con las cuales se van a poder ir dando
conclusiones, ademas, el poder ir categorizando la informacion obtenida va a ayudar para tener

mucho mas orden en nuestra informacion.

Disefio

Para el enfoque mixto se van a encontrar seis tipos de disefio los cuales cuentan con varias
similitudes por lo cual se tomo la tarea de poder encontrar el que mejor se adapte al trabajo de
investigacion para asi comunicar de una manera correcta los procedimientos que se realizaran. De
acuerdo con lo anterior se escogi6 el disefio explicativo secuencial que de acuerdo con Hernandez
(2014) indica:

El disefio se caracteriza por una primera etapa en la cual se recaban y analizan datos

cuantitativos, seguida de otra donde se recogen y evallan datos cualitativos. La

mezcla mixta ocurre cuando los resultados cuantitativos iniciales informan a la

recoleccion de los datos cualitativos. Cabe sefialar que la segunda fase se construye

sobre los resultados de la primera. Finalmente, los descubrimientos de ambas etapas

se integran en la interpretacion y elaboracién del reporte del estudio. Se puede dar

prioridad a lo cuantitativo o a lo cualitativo, o bien otorgar el mismo peso, siendo

o més comdn lo primero (CUAN). (p. 554)

Para entender de una mejor manera como se va a realizar el disefio es escogido y cuéles

son las etapas por las que se va a desarrollar se va a hacer referencia a la figural, donde se puede
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observar de una manera mas clara cuales son las etapas correspondientes y como los enfoques
cuantitativos y cualitativos se van a unir para dar un resultado mas compacto para el trabajo de
investigacion en desarrollo.

ILUSTRACION 2. Disefio

[ Y LY
CUAN 4 CUAL
Recoleccidn de Andlisis Recoleccion de datos Anélisis Intgr_p{elac|on del
da_tos. cuantitativo cualitativos cualitativo * andlisis completo
cuantitativos (total)

Elaborado por: Hernandez y Mendoza (2014)
Poblacion y Muestra

Poblacion

Realizando la debida busqueda en Hernandez (2014) podemos indicar que la poblacion en
el enfoque mixto es o debe de “...de interés para recolectar datos a fin de responder a un
planteamiento de un problema de investigacion.” (pag. 567).

Por ello, se puede decir que la poblacién para este tipo de enfoque es aquella donde este
nuestro problema de investigacion es aquella que interesa por que va a dar las respuestas necesarias
que se ocupan para poder darle una razén o contestacion a nuestro objetivo general.

Para este caso, se debe indicar que la poblacion en si es la empresa Servicios LFC S.A.
como tal que esta compuesta por 16 colaboradores distribuidos en los departamentos de
contabilidad, logistica, calidad, comercial y sostenibilidad.

Muestra
En el caso de la muestra y tomando como referencia a Hernandez (2014), se puede decir
que:
La muestra en una investigacion se toman dos decisiones fundamentales: la manera
como van a seleccionarse los casos (participantes, eventos, episodios,
organizaciones, productos, etc.) y el nmero de casos a incluir (tamafio de muestra);
y obviamente, el muestreo se torna mas complejo en un estudio mixto porque deben
elegirse al menos una muestra para cada aproximacion (cuantitativa y cualitativa) y

tales decisiones afectan la calidad de las metainferencias y el grado en que los
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resultados pueden generalizarse o transferir al universo o a otros contextos y casos.

(p. 567).

Entendiendo que el enfoque es mixto y se debe tomar en cuenta que se necesita
tomar dos tipos de muestras, para el enfoque cuantitativo se va a proceder con una encuesta,
la cual se detallarda mas adelante como fue que se tomd la decision de optar por este
instrumento, la cual va a ser aplica a los 16 empleados que conforman la empresa Servicios
LFC S.A. Y en el caso para el enfoque cualitativo se va a proceder con una entrevista a la
persona encargada del desarrollo de los manuales de procedimientos y los jefes inmediatos

de cada departamento de la empresa en mencion.

Descripcion de los Instrumento

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), “el instrumento recurso que utiliza el
investigador para registrar informacién o datos sobre las variables que tiene en mente.” (p.228).
Con esto se puede obtener la informacion necesaria de la muestra que se va a encuestar o
entrevistar con la cual se quiere desarrollar el trabajo de investigacion, se espera que los resultados
que nos brinden los instrumentos a aplicar sean satisfactorios, se va a explicar cuéles son los
instrumentos por utilizar en dicho trabajo.

Encuestas de opinion

Como indica Hernandez y Mendoza (2018), “Las encuestas de opinién son consideradas
por diversos autores como un disefio o metodo. En la clasificacion de la presente obra serian
consideradas investigaciones no experimentales transversales o transeccionales descriptivas o
correlacionales-causales, ya que a veces tienen los prop6sitos de unos u otros disefios y a veces de
ambos.” (p.180).

Dicho instrumento anterior, se pretende usar para poder conocer la opinion de los
empleados de la empresa Servicios LFC S.A. sobre los manuales de procedimientos y como han
visto el procedo a la hora de aplicar dichos manuales en sus diferentes tareas con el dia a dia.
Entrevista

En Hernandez y Mendoza (2018) describen la entrevista de la siguiente manera:
La entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta que la cuantitativa

(Savin-Baden y Major, 2013 y King y Horrocks, 2010). Se define como una
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reunion para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el
entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). (pag. 449)

Para este caso, se va a aplicar una entrevista mas formal e intima con los jefes inmediatos
de los departamentos para poder conocer de una manera mas directa las opiniones que tengas ellos
sobre como los manuales han afectado de manera positiva o negativa a los empleados y como las
tareas se sobrellevan con esta nueva herramienta.

Cuestionario

Para explicar de una manera correcta se hace referencia a Hernandez y Mendoza (2018)
que indica: “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables
a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipétesis.” (p.289)

El cuestionario que se aplicara va de la mano con las encuestas de opinién, pues se va a
aplicar el para conocer la opinidn de los empleados de la empresa Servicios LFC S.A. sobre el
tema de comportamiento organizacional y los manuales de procedimientos en la compafiia, ademas
al ser un disefio de respuestas cerradas, pero también usando el método de respuestas abiertas para
conocer mas a fondo lo que opinan.

Proceso de Recoleccion de Datos y Analisis de datos

El proceso se va a dar en dos partes, como primera parte se van a dar las encuestas de
opinion a los empleados de la empresa Servicios LFC S.A. la cual se va a componer de 16
preguntas para obtener la informacion mas acertada sobre como ellos han tomado la
implementacién de los manuales de procedimientos en el tercer cuatrimestre del presente afio con
el fin de poder analizar dichos resultamos y poder indicar que tan eficiente o ineficiente han sido.

Luego de aplicar las encuestas, se pretende continuar con las entrevistas en persona con los
jefes inmediatos de cada departamento para conocer de una mejor manera y con una opinion un
poco mas general de los empleados como creen que han mejorado o de lo contrato complicado el
desarrollo de las tareas con ayuda de los manuales de procedimientos que se le han asignado a
cada departamento.

Como entrevista final, se va a proceder con una entrevista a la encargada del desarrollo de
dichos manuales con el fin de entender de una manera correcta cual es el objetivo de la empresa
con dichos manuales como ella ha percibido los cambios que han tenido los departamentos y en si

las personas que colaboran dentro de la empresa, y cudl es el futuro de todo este tema.
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Obtenido todos los resultados del proceso de recoleccidn de datos se pretende poder dar las
conclusiones y recomendaciones mas concretas y claras para la empresa y para dicho trabajo de
investigacion, ademas ayudard a poder indicar si el comportamiento organizacional para la
empresa Servicios LFC S.A. es el esperado o deben mejorar en diferentes aspectos que arrojen los
resultados.

Sujetos y Fuentes de Informacion
Sujetos de Informacion

Seglin Barrantes (2014), los sujetos de informacion son “aquellas personas fisicas o
corporativas que brindaran informacion” (p.124), para efectos de la presente investigacion, los
sujetos seleccionados para esta investigacion son personas pertenecientes a Servicios LFC S.A,
directamente que brindan los servicios a su empresa hermana The Coffee Source LLC, los cuales
son un equipo conformado por diferentes perfiles, asi como por el jefe, quien cumple las labores
administrativas.

También, se tiene que saber que los sujetos con los cuales se va a trabajar en el trabajo de
investigacion se tan a tomar como un total es decir los 16 empleados que conforman la empresa
que desarrollan funciones en los departamentos de logistica, comercial, contabilidad, calidad,
sostenibilidad y procedimientos van a conformar nuestros sujetos. En si, ellos representan la
empresa y ayudaran a brindar los resultados necesarios.

Fuentes de Informacion

Para comprender mejor que es una fuente de informacion se va a citar a Gallud (2015) que
nos indica:

“Es importante contar con una variedad de fuentes de informacion e iniciar
con métodos no muy estructurados para la obtencion de datos y, conforme
nos allegamos la informacién, establecer un dialogo entre los datos y el
analisis. Cuando empiece a emerger la teoria, se utilizaran métodos mas
precisos para recabar la informacién que la misma teoria emergente va
requiriendo.” (p.92)

Fuente Primaria

Segun Gallud (2015), define que una fuente primaria es aquella que:

(...) son las que no han sido interpretadas anteriormente o, al menos, que no

lo han sido en el sentido que interesa al enfoque de la tesis o con la amplitud
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que se desea. Son fuentes originales en el sentido de que nadie reunio antes
esa informacion. Una fuente primaria puede ser un libro que se analiza, un
manuscrito que se interpreta, datos estadisticos recién recopilados,
encuestas, el relato de un testigo ocular o algan tipo de documento sobre el

que no se ha realizado un analisis previo. (p.21)

Fuente Secundaria

De acuerdo con Gallud (2015), se dice que las fuentes secundarias son aquellas: “que
incluyen un material que ya ha pasado por el analisis de otros expertos. Se trata de hechos y
materiales conocidos o transmitidos por otros. Son los libros de critica y, en general, las
interpretaciones que de un tema se han hecho.”. (p.21)
Muestra

Segln con Hernandez y Mendoza (2018), la muestra “es el grupo de personas, eventos,
sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente
sea estadisticamente representativo del universo o poblacion que se estudia.” (pag. 427)

De acuerdo con lo anterior, la muestra es una seleccién de nuestra poblacién que se toma
en cuenta para tomar como referencia en nuestra investigacion.

Para el trabajo en desarrollo, se va a tomar a los 16 empleados que conforman la empresa
Servicios LFC S.A. ya que al ser una empresa pequefia se deben tomar todos los que constituyen
la compafiia para poder obtener los mejores resultados posibles y asi no dejar escapar ninguna

informacidn que sea de ayuda en el desarrollo de la investigacion.
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Entrevista

¢Dbénde?

¢Por qué?

Entrevista 1:
Jefe inmediato del departamento

de logistica

La entrevista se pretende desarrollar en la
ubicacion fisica de la empresa Servicios LFC S.A.
para poder aplicar el instrumento de
autobservacion y poder tener una comunicacién

méas amplia con la persona encargada.

El departamento que tiene mas
manuales de procedimientos en
aplicacién, por lo cual son quienes
pueden decir si han sido de gran

ayuda.

Entrevista 2:
Jefe inmediato del departamento

comercial

La entrevista se pretende desarrollar en la
ubicacion fisica de la empresa Servicios LFC S.A.
para poder aplicar el instrumento de
autobservacion y poder tener una comunicacion

mas amplia con la persona encargada.

Es el primer departamento en
contar con los manuales por lo
cual ya se debe estar en la
normalidad de sus tareas contar

con ellos

Entrevista 3:
Jefe inmediato del departamento
de contabilidad

La entrevista se pretende desarrollar en la
ubicacion fisica de la empresa Servicios LFC S.A.
para poder aplicar el instrumento de
autobservacidn y poder tener una comunicacién

méas amplia con la persona encargada.

Como ultimo departamento que se
tomo para comenzar la aplicacion
de los manuales de procedimientos
ly apenas estan aplicando su primer
manual se considera tomar la
opinién sobre qué expectativas

esperan.

Elaborado por: Garcia, 2021

Unidad de anélisis

Las unidades de analisis de la investigacion de acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018)

"es la unidad de la cual se extraeran los datos o la informacion final. Frecuentemente son las

mismas, pero no siempre” (p. 198). Las unidades son los elementos que se pueden controlar, variar

0 medir para realizar una investigacion.

A continuacién, se definen las unidades para el presente estudio segln los objetivos

planteados anteriormente:
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L . . L Definicion Definicion
Objetivo Variable Indicador Definicion Conceptual .
operacional Instrumental
Analizar el comportamiento | Comportamiento | Actitud Segtin Martinez, J (2007) es: “...el campo de estudio | Comportamiento Colaboradores

organizacional en la
aplicacion de los diferentes
manuales de procedimientos

Organizacional

Eficiencia y Eficacia

que se encarga de investigar el impacto que los
individuos, los grupos y la estructura organizativa,
tienen sobre el comportamiento en las organizaciones,
con el fin de aplicar esta informacién al mejoramiento

de la eficacia de la organizacion.”.

Organizacional

Parte 1.
Pregunta 1-5

Jefes Inmediatos
Pregunta 8-10

Justificar la importancia del | Clima Labora Trabajo en Equipo De acuerdo con M. Bordas (2016): Desde este enfoque | Clima Laboral Colaboradores
comportamiento Liderazgo global y dindmico, se considera a las organizaciones Parte 1.
organizacional en el clima Toma de Decisiones [como  contextos  ambientales y  culturales, Pregunta
laboral psicolégicamente significativos para sus miembros, en 1-5
los que todos los comportamientos, individuales,
grupales y organizacionales estan en interaccion y se Jefes Inmediatos
influyen entre si. En este sentido, el contexto Pregunta 8-10
organizacional condiciona el desempefio de las tareas,
la consecucion de objetivos y el grado de bienestar
psicolégico de sus miembros. (p.25).
Beneficios de los manuales Manuales de Estructura de Orozco (2007): “...es un conjunto de instrucciones, | Manuales de Colaboradores

de procedimientos.

Procedimientos

Manuales de

Procedimientos

debidamente ordenadas y clasificadas, que proporciona
informacion répida y organizada sobra las précticas
administrativas. Contiene datos e informacion respecto
a procedimientos, instrucciones, normas de servicio,

2

etc.”.

Procedimientos

Parte2.
Pregunta 1-7

Jefes Inmediatos

Pregunta 1-7

Tabla 4. Elaborado por: Garcia, 2021
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS
Analisis de Resultados de la aplicacion de Cuestionarios a los Empleados
A continuacion, se muestran las respuestas obtenidas del cuestionario aplicado para poder
analizar cada variable de la investigacion y se muestra cada una de las respuestas debidamente
tabuladas con su interpretacion.
I Parte: Comportamiento organizacional y Clima Laboral

Tabla 5. Conocimiento del comportamiento organizacional

Datos | Valor Absoluto | Porcentaje
Si 15 6.3%
No 1 93.8%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Gréfico 1. Conocimiento del comportamiento organizacional

¢ Sabe usted que es el comportamiento organizacional?

mSi

¥ No

Elaborado por: Garcia,2021
Se tiene que de un total de las personas entrevistadas solo el 6% no tiene conocimiento de

gue es comportamiento organizacional, es importante que los empleados tengan conocimiento para
que tomen en cuenta como les puede afectar.
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Como se puede observar, el 94% sabe a qué se hace referencia cuando se habla del tema lo

cual nos da un buen concepto de la empresa, sus empleados tienen un conocimiento importante

para ellos mismos.
Tabla 6. Estado del comportamiento organizacional en la empresa Servicios LFC

Datos Valor Absoluto | Porcentaje
Excelente - 0%
Bueno 8 50.0%
Regular 6 37.5%
Malo 1 6.3%
Deficiente 1 6.3%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Grafico 2. Estado del comportamiento organizacional en la empresa Servicios LFC

¢ Como considera usted el comportamiento
organizacional de la empresa servicios LFC?

0%

H Excelente

M Bueno

™ Regular
Malo

H Deficiente

Elaborado por: Garcia,2021
Se presenta una combinacidon de respuestas, la mas relevante es que ninguno de los

encuestados considerd que el comportamiento organizacional de la empresa es excelente, el mayor

resultado es de un 50% con la respuesta de bueno con siguiente del 38% de regular, 6% de malo y

un 6% de deficiente.
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Tomando en cuenta los resultados arrojados se debe tomar en cuenta que los empleados no
se sienten a gusto del todo, ya que ninguna de las respuestas, como se menciona anteriormente, es
excelente siendo algo importante a considerar para mas adelante.

Tabla 7. Importancia de mejorar el comportamiento organizacional

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 16 100%
No - 0.0%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Grafico 3. Importancia de mejorar el comportamiento organizacional

¢Considera importante mejorar el comportamiento
organizacional de la empresa?
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Elaborado por: Garcia,2021
Con un 100% de las personas encuestadas dieron como respuesta que es importante mejorar

el comportamiento organizacional con el fin de tener un mejor clima laboral para poder
desarrollarse.

Se entiende que es necesario mejorarlo, pues como se vio en la respuesta anterior, no creen
que el comportamiento organizacional de la empresa sea del todo bueno, donde hubo respuestas
de deficiente es algo a tomar en cuenta, los empleados perciben el tema como algo de importancia
por el bienestar de ellos.
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Tabla 8. Afectacion de tareas diarias por el comportamiento organizacional

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 14 87.5%
No 2 12.5%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Gréfico 4. Afectacion de tareas diarias por el comportamiento organizacional

¢ Considera usted que el comportamiento organizacional
de la empresa afecta en sus tareas diarias?

mSi

= No

Elaborado por: Garcia,2021
Se realiz6 la pregunta anterior con el fin de saber si el comportamiento organizacional
afecta las tareas que realizan con el dia a dia y el 87% tienen como respuesta si, con el 13% de no.
Ademas, se tiene por entendido que los empleados creen que en la empresa tienen el
comportamiento de andar buscando la persona que comete error para poder asi quita la
responsabilidad de cierto modo, por lo cual sienten que los afecta el saber que puede llegar a
pasarles esa situacion.
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Tabla 9. Interés por mejorar el comportamiento organizacional

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 16 100%
No - 0.0%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Gréfico 5. Interés por mejorar el comportamiento organizacional

¢ Le interesaria saber méas del tema para mejorar en su
departamento?
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Elaborado por: Garcia,2021
Se presenta un resultado de un 100% con la respuesta de si, entre los empleados consideran

importante conocer mas el tema de comportamiento organizacional para poder mejorar en cada
departamento respectivamente.

Siendo un tema que, para algunos, como lo demostrd el resultado del gréafico 1, es nuevo
dentro de su conocimiento, se debe manejar como un tema a fortalecer para que todos obtengan el
mismo aprendizaje y puedan aplicarlo dentro de sus departamentos con el fin de mejorarlo en

varios aspectos.
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Il Parte: Manuales de procedimientos
Tabla 10. Conocimiento de un manual de procedimientos

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 16 100%
No - 0.0%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Grafico 6. Conocimiento de un manual de procedimientos

¢ Conoce usted que es un manual de procedimientos?
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Elaborado por: Garcia,2021
Con una respuesta del 100% nos indican los empleados con su respuesta que tienen

conocimiento de que es un manual de procedimientos, algo con lo que se han estado relacionando
en los ultimos meses con la implementacion de tales.

La pregunta con el fin de saber si las personas estan por enteradas del tipo de documentos
que estan revisando todos los dias y el cual la empresa esta realizando cada vez mas para poder

ayudarles con sus funciones y hacer los departamentos mas fluidos con la comunicacién entre

ellos.
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Tabla 11. Utilidad de manuales de procedimientos en las funciones

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 10 62.5%
No 6 37.5%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Grafico 7. Utilidad de manuales de procedimientos en las funciones

¢ Considera que los manuales de procedimientos le han
servido para lograr mejor sus funciones?

uSi

¥ No

Elaborado por: Garcia,2021
Se presenta un porcentaje de 63% de aceptacion sobre como les han servido los manuales

de procedimientos para mejorar sus funciones realizadas con el dia a dia, les dan soluciones
inmediatas ante dudas.

Mientras que se puede percibir que el 38% han dado como respuesta que no, ya que algunos
empleados no han estado socializados del todo con los manuales de procedimientos saben que la

empresa los esta realizando, pero no todo ha tenido la oportunidad de poder emplearlos.
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Tabla 12. Tener mas manuales de procedimientos en los departamentos

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 10 62.5%
No 6 37.5%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Grafico 8. Tener mas manuales de procedimientos en los departamentos

¢ Deberian tener mas manuales de procedimientos en su
departamento?

uSi

¥ No

Elaborado por: Garcia,2021

La pregunta anterior se realiz6 con el fin de saber si es necesario o los empleados desean
gue existan mas manuales de procedimientos dentro de la empresa, el 62% de los encuestados nos
indican que si para poder siempre tener documentos que los respalden en procedimientos y saber
cdmo actuar antes ciertas incertidumbres que tienen cuando suceden situaciones fuera de lo
estandar.

Mientras, que por el otro lado con la respuesta del no se obtuvo un 38%, indican que de
momento no han visto la utilidad o el beneficio que le pueden brindar los manuales dentro de sus
labores por lo cual se respuesta negativa al tener mas documentacion con procedimientos.
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Tabla 13. Facilitacion de tareas con los manuales de procedimientos

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 12 75.0%
No 4 25.%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Gréfico 9. Facilitacion de tareas con los manuales de procedimientos

¢ Se le han facilitado sus tareas con los manuales de
procedimientos?

mSi

= No

Elaborado por: Garcia,2021

Se consulté como los manuales de procedimientos han facilitado las tareas a los empleados

obteniendo un 75% de respuesta afirmativa indicando que sus tareas han podido completas con
una mayor facilidad consultando dichos manuales.

Mientras que se tiene un 25% de los empleados que indican que no, se puede decir que

ellos no han consultado o no comprenden como utilizar los manuales lo cual se va a ver en la
siguiente pregunta.
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Tabla 14. Comprension de los manuales de procedimientos

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 12 75.0%
No 4 25.0%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Gréfico 10. Facilitacion de tareas con los manuales de procedimientos

¢ Le ha resultado facil comprender los manuales de
procedimientos?

mSi

= No

Elaborado por: Garcia,2021
La consulta los manuales de procedimientos es importante porque indican como deben

proceder ante la toma de decisiones o ante situaciones fuera de lo normal, ademas, ayudan a saber
qué pasos se deben seguir para las tareas que tienen los empleados y, deben ser adaptados para la
empresa en si por la razon que si un departamento desea consultar por qué se realizé un proceso
de tal manera.

Por lo cual, se les consulto si para ellos ha sido facil entender los manuales cuando los han
ido a consultar donde se obtiene un 75% de respuesta afirmativa que nos da entender que existe
orden y limpieza en documentos donde especifican cada paso con coherencia, mientras se tiene un
25% que indica que no ha sido facil para ellos comprender los manuales no entienden como
aplicarlos a sus tareas.



Tabla 15. Consulta en los manuales de procedimientos

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 9 56.3%
No 7 43.8%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Grafico 11. Consulta en los manuales de procedimientos

¢Sus labores diarias han mejorado al consultar los
manuales?

uSi

¥ No

Elaborado por: Garcia,2021
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Con las respuestas del 56% se nota que las labores diarias de las personas a

mejorado con la consulta en los manuales de procedimientos han sabido como actuar y

proceder ante situaciones que ya vienen estandarizas dentro de los manuales de

procedimientos.

Mientras que se tiene un 44% de los empleados que indican que no han mejorado

sus laboras por los manuales de procedimientos, lo cual indica que no han sabido utilizarlos

0 no recuerdan que tienen el documento para poder consultarla ante cualquier necesidad

que presenten durante su jornada diaria,
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Tabla 16. Mejoria la comunicacién por manuales de procedimientos

Datos Valor Absoluto Porcentaje
Si 8 50.0%
No 8 50.0%
Total 16 100%

Elaborado por: Garcia,2021

Grafico 12. Mejoria la comunicacion por manuales de procedimientos

Usted, como colaborador de la empresa ¢cree que la
comunicacion entre los empleados mejorado gracias a
los manuales de procedimientos?
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Elaborado por: Garcia,2021
Se presenta una diversidad de respuesta, pues el 50% afirmacion que creen que la

comunicacion entre empleados o departamentos ha mejorado gracias a la existencia de los
manuales de procedimientos, pero, por el otro lado, se tiene también un 50% indicando todo lo
contrario que la comunicacion no ha mejorado y que los manuales no han aportado de momento
nada a la empresa.

La comunicacion y los manuales de procedimientos van, en este caso, de la mano, pues el
propdsito de la empresa es que ambos mejoren ciertas situaciones que pasan dentro de los
departamentos y en relacion con otros por lo cual pretende que los empleados vean tales
documentos de procesos como mejorias para que realicen sus tareas y que si los departamentos

externos al proceso puedan consultarlo y saber por qué se procedio asi.
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Analisis de Resultados de la Aplicacion de la Entrevista

Las entrevistas se realizaron a dos jefes inmediatos de los departamentos de logistica y

contabilidad, ademas de la persona encargada de desarrollar los manuales de procedimientos de la

empresa Servicios LFC S.A. con el fin de poder obtener respuestas sobre como los empleados a

cargo de las personas entrevistadas han percibido los manuales y como a ellas les ha ayuda en su

rol de jefes inmediatos y encarga de proceso.

Entrevista: Persona encargada de los manuales de procedimientos

Tabla 17. Encargada de los manuales de procedimientos

1. ¢ Como cree usted que los departamentos
han  percibimos los manuales de
procedimientos que tienen integrados de
momento?

Desde mi perspectiva ha sido positivo porque
anteriormente no existian formalizaciones y
estandarizacion de los procedimientos, los
manuales llegaron a eliminar vacios de tareas
0 responsabilidades que existen. Igual se debe
sequir trabajando en seguir redisefiando los
procesos, pero podemos ver en lo negativo es
que las personas quieren que los manuales
abarquen todos los procesos que tiene la
empresa, pero en un mundo tan movido
siempre van a existir cosas que se salen del
radar de los manuales.

2. ¢Como cree que los empleados han
percibido los manuales de procedimientos
para sus propios procesos?

Si lo vemos en un big picture ha sido positivo,
conseguimos que todas las personas realicen
los procesos de la misma forma, anteriormente
esa estandarizacién no existia siendo algo
bueno para las personas y para laempresa. Que
se formalice y que tengan un documento de
respaldo entonces si lo vemos de ese modo ha
sido un ganar, ganar para todos. Pero hay
personas que consideran que todo se abarca
todo y les genera cierta frustracion, que es
normal, ahora bien, los manuales quedaron
abiertos para que los jefes de departamento les
puedan realizar los cambiaron necesarios para
que se ajusten a las necesidades.

3. ¢Usted cree que los empleados han
mejorado su trabajo gracias a los manuales
de procedimientos?

Es una pregunta que pueden responder mejor
los jefes inmediatos de cada departamento,
pero creo que si realmente si, si podemos de
ejemplo algin  procedimiento de un
departamento donde para realizarlo ponian 8
escenarios a la hora proceder ahora podemos
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ver gue tienen un solo escenario con el cual
tienen que guiarse. Se han tomado opiniones
del departamento que tienen a cargo el
proceso, asi como de los departamentos que se
ven involucrados o influenciados en dicho
proceso para que sea un escenario donde todos
se beneficiados y comprendan.

4. ¢Usted cree que los empleados deberian
tener una mejor actitud ante los manuales
de procedimientos?

Claro que si, para esto se necesita mucho
acompariamiento de los jefes de departamentos
porque pueden llegar a entender el proceso y
redisefiarlo, brindarle todas las capacitaciones
y entrenamientos necesarias; pero si no tiene
existe un acompafiamiento de parte del
supervisor para transmitir para abajo y este
pendiente de que sus empleados estén
utilizando los procesos de la manera correcta
monitoreando, una vez que el colaborar lo usa
el dia al dia se eliminan consultas y problemas
ahi es donde el empleado va a notar el valor
que tienen los documentos, pero para que note
el valor tiene que usarlo de la manera
adecuado.

5. ¢Dado lo anterior, cree que los empleados
no conozcan el valor o beneficios de los
manuales de procedimientos?

Probablemente, otro tema es que hay practicas
arraigadas que no son buenas, venimos de una
realidad donde hay un desgaste organizacional
y burocracia interna que se ha trabajo fuerte
pero no se puede borrar de la noche a la
mafiana, entonces podran entender que les
sirve el manual y que esté ahi, pero cambiar el
chip es complicado y para eso se necesita un
fuerte acompafiamiento de los jefes de
departamento.

6. ¢Qué deberia hacer el colaborador para
mejorar la implementacién de los manuales
de procedimientos?

Utilizarlos, hacer las preguntas que tengan ya
que Nno es un proceso no es cerrado es tomar la
opinion de los colaboradores, cuando los estén
usando si tienen consultas o indicar si se puede
mejorar algo se puede sentir involucrado en el
proceso. Ademads, seguir aplicando reglas
agiles de comunicacion conversando mas con
los demas, evitar guerras de bandos y sentirse
mas apoderados de los procesos que tienen.
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7. ¢Algunos empleados se le han acercado
para que les explique de mejor manera los
manuales de los procedimientos?

Si, las personas de logistica se han acercado
para comunicarnos, nos hemos escuchado.
Ahora empezando con contabilidad, hay

apertura total para indicar si a los manuales le
hacen falta pasos 0 mas bien hay cosas que son
innecesarias.

8. Para un futuro, ¢Piensa que pueden
manuales
procedimientos de los que hay ahorita?

existir

muchos mas

Si claro, este es el inicio de un camino muy
grande, llevamos varios meses en este proceso
en este cambio de clima organizacional,
siempre y cuando el jefe inmediato los
acompaiie en el camino para que pueda
supervisar que se implementen de una manera
correcta.

de

Elaborado por: Garcia,2021

Entrevista: jefes inmediatos de departamentos

Tabla 18. Percepcién personal de manuales de procedimientos

usted

procedimientos
departamento?

1. ¢Como ha percibido

de
su

manuales
para

los

Entrevistado 1: Han funcionado super bien era lo que necesitdbamos
porque anteriormente lo que estabamos haciendo era que cada una
hacia lo que se acordaba y procesos diferentes, esto se prestaba para
cometer errores y malinterpretaciones, y también el conocimiento con
los manuales se ordend bastante el departamento. Hacemos los
procesos como deben de ser y se han disminuido los errores, se
entienden mejor, entienden puntos que antes no entendian, y como

esto afecta a los otros departamentos.

Entrevistado 2: No tengo, realmente no he visto muchos manuales de
procedimientos y no me han informado muchas cosas sobre ellos, por

lo cual no tenga idea 0 un pensamiento aun sobre esto.

Elaborado por: Garcia,2021

Con dos opiniones completamente diferentes donde se puede percibir como el entrevistado

1 nos indica de manera positiva como han percibido ellos los manuales de procedimientos y como

han llegado a alivianar el trabajo que conllevan, y el entrevistados 2 no tienen un conocimiento

fundamental de los manuales de procedimientos porque tiene apenas un manual en su

departamento.
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Tabla 19. Calidad del trabajo a la mano de los manuales de procedimientos

2. ¢Los colaboradores han
mejorado la calidad de su
trabajo con los manuales de
procedimientos?

Entrevistado 1: Si totalmente, hasta a mi me pasa que a veces no me
recuerdo de un proceso y cuando llega el momento ya puedo refrescar
gracias a los manuales evitando discrepancias. Ha mejora todo el

proceso en ese sentido.

Entrevistado 2: Estamos en periodo de implementacidn yo no he visto
mejoria, espero verlo en un futuro haciendo modificaciones en la

marcha, que han mejorado cosas si, pero notable no.

Elaborado por: Garcia,2021

Hay opiniones divididas que generan como esa incertidumbre que no estan percibiendo el

impacto de los manuales de procedimientos; de igual manera, el entrevistado 1 indica que ellos los

han tomado como una herramienta para evitar errores, mientras el entrevistado 2 indica que aun

estan en proceso de implementacion y que ain no ve que mejore la calidad del trabajo, espera que

en un futuro se pueda ver ese resultado esperado.

Tabla 20. Dificultades para comprender los manuales de procedimientos

3. ¢Conoce usted si han
presentado dificultades
para entender los manuales
de procedimientos?

Entrevistado 1: Vieras que si, los hemos estado actualizando por
interpretaciones ya que es muy diferente como se redacte a como se
entienda, por lo cual se han mejorado. Ya que en ciertas areas estaba
para caso especificos en vez de ser muy general, lo importante es que

todos lo puedan entender.

Entrevistado 2: Si se ha entendido bien el que yo visto, uno lo lee
bien, pero si se habitdan a el manual pueden olvidarse de que existe y

cometer errores nuevamente.

Elaborado por: Garcia,2021

Se tienen como primera opinion donde nos indican que se les ha resultado dificil entender

los manuales de procedimientos que han tenido que ir mejorando el contenido para poder

adecuarlos a las necesidades que presentan y que el empleado los comprende como realmente se

debe, en tanto al entrevistado 2 expresa que los ha entendido de buena manera, pero si el empleado

se habitla se puede volver a comer los errores que cargan siempre.
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Tabla 21. Actitud de los empleados ante los manuales de procedimientos

4. ¢(Cudl ha sido la actitud
de los empleados al
referirse a los manuales de
procedimientos?

Entrevistado 1: En los manuales bien, en el historial de los manuales
cansado, ya que se han cambiado para adaptarlos de la mejor manera
y ha sido complicado, pero en los manuales como tal he visto una

respuesta positiva y les ha servido muy bien.

Entrevistado 2: Los han aceptado a lo que tengo conocimiento es de

acostumbrarse a ellos y no olvidar que estan ahi.

Elaborado por: Garcia,2021

Se entiende con la respuesta del entrevistado 1 que ha sido buena, pero en todo el proceso

de realizarlos y darles la estructura ha sido cansado, pues deben adaptarlos esto conlleva cambios

que han hecho que el empleado tome una actitud de agotamiento por seguir en ese proceso tedioso.

El entrevistado 2 indica que los aceptan y piensa que la actitud que deben tomar en no olvidar que

ahi estan los manuales de procedimientos.

Tabla 22. Mejoria en actitud de los empleados ante los manuales de procedimientos

5. ¢Piensa que los
empleados deben mejorar
su actitud a la hora de
proceder de acuerdo con lo
gue indican los manuales?

Entrevistado 1: Siento que en cierto momento sienten la confianza y
cuando estan en el diario no se fijan o consultan entonces procede en
el errory debo corregirlas, ahora como supervisora del departamento
voy a implementar un keeping an eye mensual para que puedan notar
en que areas deben reforzar con los manuales de procedimientos, para
que noten que la informacién esta disponible y se pueden ayudar

tomando en cuenta que afecta otros departamentos.

Entrevistado 2: Tal vez no sea un cambio de actitud, sino de chip,
entender que ya contamos con un manual que respalde lo que

debemos hacer.

Elaborado por: Garcia,2021

El entrevistado 1 se indica que los empleados llegan a sentir confianza y dejan de consultar

los manuales de procedimientos y vuelven a cometer errores, esto quiere decir que no deben olvidar

esa actitud de saber y entender que los manuales de procedimientos estan ahi para que los

consulten, también ella debe ayudarlos dandoles esos apoyos necesarios para reforzar el uso de los
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manuales, mientras el entrevistado 2 indica que no es actitud sino un cambio de chip que ocupan

para entender que ahora cuentan con un documentos que los ayude .

Tabla 23. Desarrollo de més manuales de procedimientos

6. ¢Le gustaria contar con
mas manuales de
procedimientos que le
ayuden con mas procesos en
su departamento?

Entrevistado 1: Por el momento no, tenemos bastantes en el proceso
y estdn detallados, lo que siento que puede ayudar méas es
capacitaciones en ciertas areas para que adquirieran mas

conocimientos para reforzar y estar actualizadas.

Entrevistado 2: Si, seria mas facil, ayudaria a estandarizar todos los
procedimientos y nos evitariamos hasta capacitar al empleado por que
ya tiene un documento donde se debe guiar.

Elaborado por: Garcia,2021

Por un lado, se tiene al entrevistado 1 que no desea de momento mas manuales de

procedimientos para el departamento, ya que siente que estan bien estandarizados y piensa mas en

capacitaciones para reforzar el conocimiento de los empleados y que deben estar actualizadas en

ciertos temas. El entrevistado 2 quiere obtener mas manuales de procedimientos para poder

estandarizar los procesos y que los empelados tengan con que guiarse.

Tabla 24. Beneficios de los manuales de procedimientos

7. ¢ Cudles son los beneficios
que han dejado los
manuales de
procedimientos?

Entrevistado 1: El estar evitando la correccion de cosas, es una
descarga de trabajo, si lo hacemos bien desde el inicio nos evitamos
devolvernos a cada rato evitando recibir correos de otros
departamentos de errores. Tener la informacion a mano para los
demaés departamentos tienen la disponibilidad la informacion real en
el sistema, se sabe que tienen que hacer y que deben tener actualizado,
evitando comunicaciones repetitivas, enfocandonos en el trabajo

principal del departamento.

Entrevistado 2: A la hora de cumplimiento un manual esta basado en
la actividad, 6sea van de la mano, nos indica como debemos proceder
ante la situacion, nos ayuda a revisar el proceso de acuerdo con las

normas de la empresa.




Elaborado por: Garcia,2021

66

Ambos concuerdan en que existen beneficios para ellos, desde evitar correccion de

diferentes cosas que antes era muy recurrente, tiendo informacién mas a la mano y que la pueden

consultar cuando un empleado externo al departamento la necesite, también ayuda a la persona a

saber que debe hacer cuando se le presentan situaciones o a donde debe recurrir.

Tabla 25. Comentarios acerca de la implementacion de los manuales de

procedimientos

8. ¢Cudles son  sus
comentarios acerca de todo
el proceso de
implementacion de  los
manuales de

procedimientos?

Entrevistado 1: A otros departamentos les ha costado adaptarse a los
manuales de procedimientos y como esto ha cambiado el
departamento, es un proceso en donde nos tenemos que ir
acomodando de como esta funcionando ahora la empresa. Y, por otro
lado, yo como encargada debo ver como les indico los cambios que
se realizan, en la empresa nada es estandar entonces los cambios
constantes pueden llegar a agotar al empleado, por eso se trata de
motivar al empleado para que tengan la mejor actitud. Esperemos que
cuando se termino toda la implementacion todos lleguemos a estar en

la misma linea.

Entrevistado 2: Ha sido lento, pero espero poder ver los frutos de los
manuales a largo plazo ya que se necesitan para poder avanzar en el

departamento estandarizando procesos que son medios complicados.

Elaborado por: Garcia,2021

Al analizar la respuesta del entrevistado 1, se puede notar que la implementacion de los

manuales no ha sido algo facil a ciertos departamentos les ha costado trabajo poder acoplarse a

como en el nuevo método de trabajo con procesos mucho mas estandarizados, ademas de notar la

frustracion y lo tedioso que ha sido para ellos poder comunicar los constantes cambios que han

tenido que realizar en su departamento.

El entrevistado 2 comenta que ha sido un proceso lento donde no se han visto frutos de los

manuales de procedimientos, piensa que al largo plazo las personas podran acoplarse de mejor

manera viendo resultados mejores dentro de la empresa.
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Tabla 26. Percepcion del comportamiento organizacional con los manuales de

procedimientos

9. ¢Como percibe el
comportamiento
organizacional de la
empresa sobre los manuales
de procedimientos?

Entrevistado 1: Entre el departamento lo veo bien, en general se ha
tratado de eliminar el dedo acusador eso ha sido lo mas dificil, que no
sientan el atacada es la prioridad. Se ha tratado de cambiar, vamos por
el cambio, pero no se ha logrado, va a llevar su tiempo ya que hay

mentalidades diferentes que no comprenden la situacion.

Entrevistado 2: EI comportamiento organizacional de la empresa no
lo sé, nunca se han preocupado por saber como se encuentra la
empresa, nunca han evaluado el clima laboral y no sabemos qué tan

estamos. Esta falta de importancia nos hace no saber donde estamos.

Elaborado por: Garcia,2021

Se capta que en ambos casos opinan de una manera negativa ante el comportamiento

organizacional de la empresa, pues piensan que no lo han tomado en cuenta y no tienen

conocimiento de como la empresa toma este tema, aparte creen que esto va conllevar un tiempo

extenso porgue es un tema nuevo existen situaciones que los empleados notan que han sucedido y

suceden que no son de su agrada, el tema de que existen mentalidades diferentes es algo delicado

que se debe tomar como un tema de importancia a tomar.

Tabla 27. Mejorias de la empresa en el tema de comportamiento organizacional

10. (Qué piensa que debe
mejorarla empresa en el
tema de comportamiento
organizacional?

Entrevistado 1: Como hay mentes diferentes, va de la mano como lo
tome cada jefatura y como les llega a las personas para que tengan la
mejor disposicién para el cambio, lo mejor seria motivar a las
personas para gque acepten el cambio que es para el bien de todos y
promuevan el compafierismo. Mejorar la comunicacion entre las

partes sin tratar de acusar a las personas porque puede resultar toxico.

Entrevistado 2: Debe mejorar claro que si, como no sabemos nada es
importante tomarme mas camino y poder mejorarlo para el bien de

todos.

Elaborado por: Garcia,2021

El entrevistado 1 comenta que hay mentes diferentes y que para mejorar el comportamiento

organizacional va a depender de como jefatura tome los cambios, hay que motivar a los empleados
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para que acepten el cambio, el entrevistado 1 indica que debe mejorar ya que en la empresa no hay
conocimiento de que es comportamiento organizacional y como esto puede llegar a afectar todo,

el mejoramiento es la mejor opcidn para le empresa.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el siguiente capitulo se van a desarrollar las conclusiones del trabajo que fueron
obtenidas gracias a los instrumentos de investigacion que se aplicaron, los cuales fueron las
entrevistas a los jefes inmediatos de los departamentos de logistica y contabilidad ademaés de la
persona encargada del desarrollo de los manuales de procedimientos dentro de la empresa, asi
como las encuestas — cuestionarios que se aplicaron a los empleados que componen la empresa
Servicios LFC, dichas conclusiones tienen como fin dar entender que se pudo rescatar a lo largo
del trabajo en desarrollo.

Ademas, se daran recomendaciones para que puedan mejorar aspectos que salieron a relucir
durante todo el trabajo que ayudan a la empresa Servicios LFC a mejorar su comportamiento
organizacional dentro de la empresa para que los empleados puedan contar con un mejor clima
laborar, ayudar a la comunicacion que tienen entre departamentos, asi como aprovechar todos los
beneficios que tienen los manuales de procedimientos dentro de las empresas.

Conclusiones de la Investigacion

Cabe recalcar que, para esta investigacion, se realizd un anélisis del problema, una
justificacién, asi como el estudio de antecedentes, de los cuales se derivaron los objetivos de
investigacion, que ayudaron a saber que rumbo iba a dar la investigacidén y en qué temas se iban a
enfocar, las conclusiones realizadas se dieron a partir de los objetivos planteado en la
investigacion.

Analizar el comportamiento organizacional en la aplicacion de los diferentes manuales de
procedimientos en la empresa Servicios LFC S.A. durante el tercer cuatrimestre del 2021.

Como primera conclusion, al analizar el comportamiento organizacional a la hora de aplicar
los manuales de procedimientos en la empresa Servicios LFC se pudo notar que el tema es algo
poco nulo dentro de la compafiia que no saben como algo tan importante los puede afectar, los
manuales de procedimientos es algo nuevo que se comenzd a implementar el afio pasado por temas
de pandemia pero 10 meses después no sienten la confianza en su totalidad para poder guiarse con
los documentos que son mas bien una herramienta para los empleados que su objetivo es ayudarnos
a evacuar y estandar los procesos, siento el clima organizacional algo no tan conocido podemos
decir que la empresa tiene un deficiente grande donde debe mejorar para que sus empleados se

sientan mas coémodos.
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Justificar la importancia del comportamiento organizacional en el clima laboral de la
empresa Servicios LFC S.A.

La segunda conclusion corresponde a como se percibio el clima laboral dentro de la
empresa Servicios LFC el cual va de la mano con el tema pasado, pues los empleados consideran
que existe un tema amplio que abarcar dentro del dedo acusador que llaman es muy normal que
siempre busquen un culpable cuando se comete un error esto indispone a las personas cuando estan
realizando sus tareas, ya que siente que andan por caminos de vidrio cuando realizan sus tareas
diarias. No sienten que exista un compafierismo que los respalde los departamentos funcionan de
manera individual sin pensar que el trabajo de ellos puede afectar a los demas y cuando pasan
situaciones buscan al responsable de haber causado una situacién o un error que detuvo el trabajo.
Esto no quiere decir que sea del todo malo el clima laboral, debido a que tomando el resultado de
las encuestas que indican que es bueno mas no excelente o el mas adecuado para los empleados
que conforman la empresa.

Realizar una investigacion con los empleados de la empresa Servicios LFC, S.A. para
conocer la opinidn acerca de los beneficios de los manuales de procedimientos.

Se tiene como tercera conclusion, que los empleados confirman que han tenido beneficios
acerca de los manuales de procedimientos tienen mas orden a la hora de realizar procesos que antes
mantenian varios escenarios y pudieron llegar a estandarizarlo de una sola manera asi estando
todos en la misma pagina de como proceder, se independizaron més a la hora de tomar decisiones
ante diversas situaciones, ya que antes debian estar consultando a sus jefes inmediatos de cémo
proceder y ahora con un documento oficial que les indica que deben hacer pueden consultarlo para
tomar la decision correcta, sienten mas confianza en ellos mismos cuando estan realizando sus
funciones diarias.

Identificar si existen problemas en el comportamiento organizacional de la empresa en
investigacion

Como ultima conclusién, la empresa Servicios LFC debe mejorar muchos aspectos que la
estan afectando de manera directa haciendo que sus empleados no se sientan del todo a gusto para
poder expresar lo que esta sucediendo con ellos y en su entorno, se sienten sefialados; esto llega a
afectar como estan percibiendo los manuales de procedimientos, ya que no tienen la mejor aptitud

para asimilarlos y poder de su parte para implementarlos a como se espera, la organizacién estando
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desgastada no colabora para hacer ese cambio de chip que necesitan para poder avanzar al cambio
gue necesitan.
Recomendaciones para la Investigacion

Las siguientes recomendaciones que se le daran a la empresa Servicios LFC se basan en
los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados a sus empleados con el fin de saber sus
opiniones de una manera muy sincera, ademas, se estan tomando las opiniones de los jefes
inmediatos de los departamentos de contabilidad y logistica quiénes son las personas que méas han
utilizado los manuales de procedimientos que se han generado, y la persona encargada de
desarrollar estos documentos y ha estado de mano con los empleados respondiendo sus dudas ante
tales documentos.

Analizar el comportamiento organizacional en la aplicacion de los diferentes manuales de
procedimientos en la empresa Servicios LFC S.A. durante el tercer cuatrimestre del 2021.

En relacion con el comportamiento organizacional, se recomienda mejorarlo para que los
empleados puedan obtener un lugar de trabajo mucho maés agradable donde se puedan desenvolver
con mucha méas comodidad, para esto la empresa deberia considerar realizar mas team building
que fomenten el compafierismo y el trabajo en equipo para que la empresa pueda trabajar con mas
armonia, ademas debe tomar en considerar realizar capacitaciones con temas importantes que
ayudar a reforzar el clima laboral tales como autonomia de los colaboradores, flexibilidad en el
lugar de trabajo, ambientes de apoyo, como reconocer los logros de los empleados. También
Servicios LFC debe saber que el tema de comportamiento organizacional es algo de suma
importancia que debe comenzar de manera organizacional, departamental e individual por que
ayuda a que los empleados den mejores resultados, todo esto se lograra con capacitaciones que les
ayudara a entender de mejor manera como funciona y en que beneficiara al equipo de trabajo.

Justificar la importancia del comportamiento organizacional en el clima laboral de la
empresa Servicios LFC S.A.

En relacién con los beneficios que brindan los manuales de procedimientos, hay una parte
de los empleados que consideran que esto llego a ayudarles en poner orden y en estandarizar los
procesos, pero no todo saben estos beneficios. La empresa debe tomar mas en serio informar a los
empleados sobre como los va a beneficiar y porque deberian tomarlos con mas importancia, por
cual, se plantea la idea brindar trainings de como pueden usar los manuales a su beneficios, la

persona encargada de los manuales de procedimientos dentro de la empresa tiene claro estos temas
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y puede formalizar talleres que brinde temas de cdmo entenderlos, leerlos, modificarlos e
implementarlos de una manera correcta en sus funciones diarias; asi como darles talleres a los jefes
inmediatos de como motivar a los empleados para que ya los usen a diario y darles el apoyo
necesario para que no se desmotiven en el proceso que conllevan toda la implementacion de los
manuales de procedimientos.

Realizar una investigacion con los empleados de la empresa Servicios LFC, S.A. para
conocer la opinidn acerca de los beneficios de los manuales de procedimientos.

Como ultima recomendacion y en base de los resultados del anélisis sobre la empresa
Servicios LFC, se le incita a poner mas atencién a las situaciones que afectan a los empleados y
como acciones que vienen sucediendo de manera cotidiana puede llegar agotar al trabajador, se le
recomienda poder brindarle al empleado un espacio méas sano y lleno de confianza donde puedan
llegar de la manera adecuado a sus supervisores y comunicarse sin sentir que puedan ser sefialados
por cometer errores en su trabajo diario. La empresa cuenta con muchos beneficios y comentarios
positivos que la hace seguir su camino adecuado, pero ciertos puntos que no son de agrado para
los empleados la hacen detenerse y no avanzar, por lo cual debe analizar con mas cuidado que
puntos en contra la tienen estancada. Debe realizar mas censos entre los empleados para saber que
los esta limitando en su clima laboral y que, de esto mismo, le afecta para poder implementar el

nuevo proceso de manuales de procedimientos de la manera adecuado.
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CAPITUO VI. PROPUESTA
Justificacion
La propuesta en desarrollo presente resolver la problematica que se detectd en el trabajo de
investigacion, ayudard para que se puedan dar soluciones sobre temas relacionados con el
comportamiento organizacional que se detectd. Se detallara procedimientos pensando en que
mejore el clima laboral dentro de la empresa Servicios LFC S.A., y se brindaran conceptos basicos
que ayudaran a entender de una mejora manera el documento en desarrollo para que puedan

entender el documento en desarrollo.

lustracion 3. Elaborado por: Rawpixel

Objetivo General
Capacitar al personal para mejorar la aceptacion y aplicacion de los manuales de
procedimientos
Objetivos Especificos
e Desarrollo de capacitaciones para fortalecer el conocimiento de los empleados.
e Programar team buildings para incentivar el compafierismo y el trabajo en equipo.
e Divulgar de manera correcta los manuales de procedimientos.
Propuesta
La propuesta esta compuesta por tres procesos que se complementa para mejorar el clima
laboral de la empresa y esto va de la mano con mejorar la aceptacion de los manuales de
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procedimientos, ayudando a que los empleados se puedan sentir mas a gusto en sus puestos de
trabajo.

Se sabe que el comportamiento organizacional se ha vuelvo cada vez mas importante dentro
de las empresas, el que cuenten con un ambiente agradable y que velen por todos los aspectos del
empleado es algo que vuelve atractiva a las empresas, ya que motivan, alientan y acomparian al
equipo de trabajo durante su dia a dia y en sus funciones haciendo que la empresa logre tener
estabilidad y pueda cumplir sus objetivos, pues cuenta con empleados que quieren brindar su 100%
de esfuerzo.

Con lo consiguiente para que la empresa Servicios LFC pueda mejorar en sus problematicas
actuales se pretende que pueda aplicar capacitaciones en temas que no son de conocimientos para
sus empleados como comportamiento organizacional, como manejarse en tiempo de crisis, la
importancia del compafierismo, entre otros temas relevantes que ayudaran a la aceptacién de los
manuales de procedimientos ya que se sabe que, como toda cadena, se debe comenzar a
implementar ciertos temas dentro de la empresa para que pueden entender de mejor manera este
tema que siguen desarrollando dentro de la empresa.

Los seminarios en temas que deben ser de conocimiento basico para los empleados deben
algo en tomar en cuenta al ser una empresa que brinda servicios outsourcing a una compafiia que
se dedica a importaciones de café, su equipo de trabajo debe estar actualizados en temas como
ICOTERMS, procesos de café, aduanas, tipos de café, entre otros.

Ademas, se tiene los team building, esta es una actividad que se debe realizar al menos de
una a dos veces por afio en las empresas brinda muchos beneficios a los equipos que las realizan
fomenta el trabajo en equipo algo que necesita adquirir muchos mas la empresa, ya que las
personas piensan que siempre buscan un culpable cuando se presenta un error y también ayudara
a que se comprendan mas entre ellos, mejorando la comunicacion e incentiva a tener mas
comprension por los otros compafieros, entre otros beneficios.

Y, por ultimo, se pretende averiguar e investigar de la mano de la persona encargada de los
manuales de procedimientos cuales serian los mejores canales de divulgacion para hacer llegar el
mensaje a los empleados que ya se crearon los documentos oficinales correspondientes a los
procesos, siendo esta comunicacion mas formal y abierta para la empresa, ya que es un documento

que cualquier empleado puede consultar en caso de alguna duda o situacién.
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Dado lo anterior, se va a explicar cdmo se van a desarrollar los procesos dentro de Servicios
LFC y asi como los conceptos necesarios para que puedan entender que es cada uno de ellos, y a
la hora que apliquen la propuesta dentro de los departamentos entiendan que se quiere lograr a la
hora que ellos la tomen para beneficiar a sus empleados.
Capacitaciones

Las capacitaciones siempre han sido una herramientas necesaria en las empresas para poder
ayudar a los empleados para adquirir mas conocimiento sobre temas que son relevantes o que les
interesa que puedan aprender para poder aplicar dicho conocimiento dentro de sus actividades o
para que puedan mejorar ciertas situaciones dentro de la empresa, asi como lo indica Orozco (2017)
“La capacitacion es fundamental en una empresa, debe ser vista como un proceso integrador y vital

para la permanencia, desarrollo y evolucion de los diferentes actores que en ella participan.”.

lHustracién 4. Elaborado por: Kasto

Dado lo anterior, las capacitaciones para la empresa Servicios LFC ayudaran a los

empleados a adquirir mejores conocimientos sobre temas relevantes que tienen como propdsito
darles las herramientas necesarias al equipo de trabajo que seran claves para que puedan
comprender mejor como los manuales de procedimientos y el comportamiento organizacional a su
vez mejorar la calidad de su trabajando aplicando el documento del proceso de la manera correcta,

los temas que se van a brindar en las capacitaciones seran los siguientes:
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¢ Qué es comportamiento organizacional?

Se tocara como primer tema el principal y el que muchos empleados desconocen, es

importante que aprendan que es comportamiento organizacional y como esto los llega afectar a

ellos en muchos puntos laborales y que se pueden transmitir al &rea personal, su contenido es:

>

YV V V VYV V

>

Definicion del comportamiento organizacional
Caracteristicas del comportamiento organizacional
Importancia del comportamiento organizacional

Ventajas y desventajas del comportamiento organizacional
Aportes del comportamiento organizacional

Como mejorarlo del comportamiento organizacional

Aplicacion correcta del comportamiento organizacional

¢Como mejorar el clima laboral?

Como se presenta una problematica con el clima laboral que se presenta en Servicios LFC,

los empleados detectan que hay ciertos puntos de quiebre que hacen en ciertos momentos que se

sienta un clima tenso entre los comparfieros haciendo rivalidades entre los departamentos. Por lo

cual se tomaran en cuenta puntos como:

>

YV V V V

>

Importancia del clima laboral

Tipos el clima laboral

Beneficios el clima laboral
Consecuencias de un mal el clima laboral
Causas y efectos el clima laboral

Plan de accién el clima laboral

Pilares del comportamiento organizacional

Es bueno indicarles a los empleados que caracteristicas debe haber entre ellos para que el

comportamiento organizacional funcione de la manera adecuada por eso se les brindara cuales son

los pilares que deben poner en practica.

>

YV V VYV V

Liderazgo

Desarrollo

Sentido de Pertenencia
Reconocimiento

Trabajo de Equipo
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lustracion 5. Elaborado por: SENA

Los temas que mencionaron anteriormente son primordiales para mejorar el ambiente
laboral en la empresa Servicios LFC, ya que como se notd en la investigacion hay ciertas
situaciones que han estado pasando dentro de la compafiia que han hecho que los empleados no se
sientan del todo comodos, por lo cual las capacitaciones en estos temas les dara esas herramientas
para poder mejorar primero ellos y saber como deben reaccionar ante problemas que tengan en sus
dias labores y asi mantener la armonia.

¢Como me ayudan los manuales de procedimientos?

Tomando en cuenta que puedan comprender las capacitaciones que se les brindara se quiere
que también puedan aplicar el conocimiento adquirido para que puedan aplicarlo en el uso de los
manuales de procedimientos, por eso también se les va a dar conocimiento de cémo estos
documentos les ayudarian.

» Importancia de los manuales de procedimientos
» Tipos de manuales de procedimientos

» Estructura de los manuales de procedimientos
> Beneficios de los manuales de procedimientos
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Seminarios

Los seminarios les ayudaran a los empleados a adquirir mucho méas conocimiento para que
se puedan sentir mas empoderados de informacion que necesitan para poder comprender las
funciones que deben desarrollar como parte de sus trabajos. El estar actualizados en el area de
trabajo que les corresponde siempre debe ser algo importante para la empresay para los empleados,
pues la calidad del trabajo depende de lo que sepamos y asi encontrar las soluciones o respuestas

necesarias para poder sentirse con seguridad que estan haciendo.

llustracion 6. Elaborado por: Kasto

El adquirir informacion de especialistas que nos ayuden a entender como funcionan las
cosas 0 actualizarse en nuevas politicas ayuda a la empresa a contar con empleados mas
experimentados que le brindardn a la empresa las mejores soluciones e implementaciéon de
procesos novedosos que ayudaran en cierto punto a crear manuales de procedimientos mas
actualizados y con soluciones mas proactivas. En los temas que pueden tomar en cuenta para asistir
a seminarios son:

» Incoterms

» Liderazgo General “Una perspectiva desde el coaching”
» Liderazgo en tiempos de cambio

» Desarrollo de Destrezas de Comunicacion Oral

Los seminarios mencionaos son impartidos por la Camara de Comercio Exterior de Costa
Rica y de Representantes de Casas Extranjeras (CRECEX), se llevan de manera virtual lo cual es
muy beneficioso para los empleados, ya que pueden tomarlos dentro de sus horas laborales.

Se estara abierto a que los empleados consideran también seminarios que puedan ayudar a

sus departamentos con el fin de que busquen soluciones y temas que sean de relevancia.
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Teams Buildings

Los team buildings o como dice en espafiol la construccion de equipos se han vuelto mucho

més famosos en los Ultimos afios, son actividades laborares que ayudan a fomentar el

comparierismo y el trabajo de equipo entre los equipos de trabajo de las empresas.

lHustracion 7. Elaborado por: Roadmaxx

Es importante que consideren realizar de una a dos actividades al afio de esta indole para

que los empleados convivan entre ellos y puedan sacarle el maximo provecho, entre los beneficios

0 metas que tiene este tipo de actividades se pueden encontrar:

>

YV V V V V V V

>

Mejora la motivacion de los trabajadores.

Refuerza la confianza entre miembros del equipo.

Mejora el ambiente de trabajo y la creatividad.

Reconocimiento de mejoras que se puedan llevar a cabo dentro de la empresa.
Aumento el liderazgo.

Delegacion de responsabilidad

Control del estrés.

Estimula el espiritu de trabajo en equipo

Fomenta la comunicacion entre los colaboradores.

Por las razones anteriores toda empresa debe considerar el realizar este tipo de actividades

que ayudaran a todo empleado que esté dispuesto y vaya con toda la actitud. Se plantea la idea de

contratar a empresas encargadas en este tipo de eventos que cuentan con especialistas en temas de

trabajo en equipo, comparfierismo, entre otros, pues, al contar con expertos en estos temas, crearan



80

actividades que se centraran en el objetivo de la empresa que es fomentar el trabajo como equipo
y evitar que sigan sucediendo situaciones que no son del agrado para los empleados.
Canales de Comunicacion para Divulgacion de los Manuales de Procedimientos

Como se sabe siempre es importante mantener una comunicacion abierta con los empleados
para que el mensaje que se quiera transmitir les llegue de la manera adecuada, por €so en un nuevo
proceso que se esta implementa es esencial saber cdmo manejar la comunicacion de que es lo que
se esta realizando y en qué temas.

Los manuales de procedimientos dentro de la empresa Servicios LFC no se han estado
presentando a los empleados de la manera inadecuada, se entiende que se estan desarrollando, pero
desde que momento y a que procesos se les esta documentando la informacion es incierto, por eso
se debe manejar de una manera mas correcta el informar a los empleados de que los manuales
estan listos.

Crear carpetas compartidas donde los empleados tengan acceso digital a dichos manuales
es algo que se puede comenzar a implementar, pues se debe recordar que esto es informacion
publica para el equipo de trabajo y en donde ellos van a poder consultar porque sus comparfieros
de trabajo procedieron de tal manera.

Comunicar por medio de correo electronicos sobre la finalizacion de un proceso
documentado es realmente de interés para las personas que se ven involucradas de manera externa
en el proceso es algo que les va a ayudar a ellos poder comprender mejor porque el departamento
encargado procedio de tal manera, todas las dudas que tal vez le consultaron a la persona encargada
se pueden responder a la hora de leer dicho manual.

La empresa Servicios LFC debe entender que los manuales de procedimientos no solo les
ayudan a las personas que se ven involucradas en el procedo sino a todo el personal, por eso la
persona encargada de dicho departamento debe comunicar mejor la oficialidad de los documentos
y dejarles saber a los empleados donde pueden encontrarlos para un mejor alcance.

Por eso, se trabajaran en mejores comunicaciones formales donde los empleados puedan
contar con los documentos oficiales de los procesos de la empresa y aprovecharlos para abarcar
dudas o conocer mejor como funciona la empresa con otros departamentos.

Para que lo anteriormente propuesta para la empresa Servicios LFC S.A. es necesario que
la puedan contar e integrar a la organizacién una persona encargada del departamento de recursos

que sea responsable de llevar un seguimiento de la implementacién de las capacitaciones,
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seminarios, team building y pueda dar un mejor control a la divulgacién de los manuales de
procedimientos.

Contar con un departamento de recursos humanos dentro de la organizacion traerd muchos
beneficios entre ellos poder captar con una persona encargada y especializada para poder obtener
mejores talentos para los departamentos ya que va a entender las necesidades de los departamentos
y cudl es el objetivo que se debe tener para contratar al personal, mejorar las relaciones entre los
colaboradores que este es un tema importante donde la empresa debe mejorar la persona que
integre este departamento va a conocer los empleados con sus debilidades y fortalezas sabiendo
como se sienten dentro de la organizacion, sus conocimientos permitiran poder ayudar a resolver
los conflictos que existan y mejorar la calidad del clima laboral.

Ayudara a mejorar la comunicacion entre los departamentos, siendo esta una debilidad que
se encontrd en el desarrollo del trabajo de investigacion, ya que al tener una persona donde los
empleados puedan ir hablar con confianza sobre que esta sucediendo puede brindarle el
conocimiento al departamento de recursos humanos para saber como deben proceder y que
cambios se comenzaran a implementar.

Lo anteriormente mencionado, son beneficios y ayuda que esta necesitando la empresa
Servicios LFC S.A. dentro de sus empleados, ya que se pueden implementar las etapas de la
propuesta indicada, pero si no hay una persona encargada de llevar el seguimiento necesario no se

veran los resultados que se desean para la empresa.
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AnNEXos

Cronograma de actividades a realizar en el primer cuatrimestre del afio 2022.

Departamento Logistica Departamento Contabilidad Departamento Calidad y Comercial
Enero Febrero Marzo Abril Enero Febrero Marzo Abril Enero Febrero Marzo Abril
Actividad Detalle 7|14|21|28|4|11|18|25|4|11|18(25|1|8[22|29|7|14|21|28]|4|11|18(|25[4|11|18|25|1|8|22(29|7|14[21|28| 4 |11|18(25]|4|11[18]|25|1| 8 |22|29

¢QUEé es comportamiento organizacional?
Capacitacion |¢Como mejorar el clima laboral?
Pilares del comportamiento organizacional

Seminario Incoterms - -

Desarrollo en destrezas de comunicacion
Seminario oral

¢Como me ayudan los manuales de
Capacitacion |procedimientos?

Liderazgo General "Una perspectiva desde
Seminario el coaching”

Actividad en campo sobre trabajos en
Team Buildings|equipos

Seminario Liderazgo en tiempos de cambio

Tabla 28. Elaborado por: Garcia,2021
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Presupuesto
Presupuesto | Cutrimentre del 2022
Elemento Tipo de Recurso Tipo de Unidad | Unidades |Precio por Unidad Costo

Personal Sueldo profesional Mensual 41 ¢ 575,000.00 | ¢2,300,000.00
Hojas de Papel Uso continuo para capacitaciones |Caja 10 unidades 11¢ 19,210.00 | ¢ 19,210.00
Boligramos Uso continuo para capacitaciones |Unidad 60 | ¢ 350.00 | ¢ 21,000.00
Viaticos Alimentacion Comida 30| ¢ 4,175.00 | ¢ 125,250.00
Incoterms Seminario CRECEX Empleados 3| ¢ 55,000.00 | ¢ 165,000.00
Liderazgo General “Una perspectiva N
desde el coaching Seminario CRECEX Empleados 3| ¢ 60,000.00 | ¢ 180,000.00
Liderazgo en tiempos de cambio Seminario CRECEX Empleados 3 GRATIS ¢ -
Desarrollo de Destrezas de Comunicacion L
Oral Seminario CRECEX Empleados 3/¢ 6000000 |¢ 180,000.00
Team Building Jugar para Crecer JPC S.A. Empleados 15| ¢ 55,000.00 | ¢ 825,000.00

Total ¢3,815,460.00

Tabla29. Elaborado por: Garcia,2021
Las capacitaciones van a ser brindadas por mi persona por lo cual se toma en cuenta en la

primera linea mi salario mensual, en caso de que por decision personal se renuncie a la empresa se
debe considerar ese monto como servicios profesionales para poder brindar las capacitaciones
indicadas en la propuesta.

En la linea tres, cuatro y cinco se pueden observar elementos que son necesarios para poder
brindar las capacitaciones de la manera mas comoda, el papel se utilizara para poder imprimir el
material didactico que se piensa brindar tales como folletos, dindmicas, entre otros, no se tomd en
cuanta cuando cuesta la impresion ya que se utilizara la impresora de la empresa. Luego, se tienen
boligrafos para que los utilicen los empleados durante el tiempo de la capacitaciéon y no anden en
busca de uno, por ultimo, se tiene el elemento de viaticos este comprende la alimentacion en la
cual se tiene pensado brindar botellas de agua y alguna fruta o refrigerio, ya que las capacitaciones
se podrian brindar en el bloque de la mafiana o tarde.

En el presupuesto se pueden ver los cuatro seminarios que se plantearon anteriormente que
la empresa puede comentarles a sus empleados que pueden llevar en diversos temas que son del
interés del empleado para mejorar y obtener mas conocimiento en diferentes temas, como se
mencion0 este tema de seminarios queda abierto a que cada jefe de departamento pueda
reemplazarlos por otros que sean de mucho mas interés para ellos. Los que se plantearon tienen
precios accesibles, donde uno es totalmente gratis, y son de manera virtual para la comodidad del

empleado, esto puede llegar a variar de acuerdo con la cantidad de empleados que lo tomen, se
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tomaron en cuenta 3 empleados para cada uno pensando que se pueden dividir por departamento
dandosele esa opcion.

Por altimo, se puede observar el team building el cual se pretende que sea una actividad
que se realice una vez al afio, el precio incluye alimentacién, transporte al lugar, actividad y
material didactico por lo cual seria un combo completo que ayudaria a la empresa despreocuparse
por los detalles que conlleva organizar una actividad de esta indole. Ademas, la empresa antes de
realizar dicha actividad debe recordarles a sus empleados cual es el objetivo de realizarla para que

la inversion sea aprovechada al méximo.
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ANEXOS
Entrevista a Jefes Inmediatos

Buenos dias, buenas tardes, buenas noches, estimado entrevistado, mi nombre es Mariela
Garcia Rodriguez, estudiante de la Universidad Internacional de las Américas, y me encuentro,
actualmente, desarrollando el proceso de Tesina para obtener el grado de Bachillerato en
Administracion de Empresas, por lo cual le agradezco se sirva responder a las siguientes preguntas
de la manera mas sincera. No omito manifestarle que la informacion contenida en este instrumento

sera utilizada unicamente para efectos de mi tesina.

1. ¢Como ha percibido usted los manuales de procedimientos para su departamento?

2. ¢Los colaboradores han mejorado la calidad de su trabajo con los manuales de procedimientos?
3. ¢Conoce usted si han presentado dificultades para entender los manuales de procedimientos?
4. ;Cual ha sido la actitud de los empleados al referirse a los manuales de procedimientos?5. ¢ Cuél
ha sido la actitud de los empleados al referirse a los manuales de procedimientos?

5. ¢Piensa que los empleados deben mejorar su actitud a la hora de proceder de acuerdo con lo que
indican los manuales?

6. ¢Le gustaria contar con mas manuales de procedimientos que le ayuden con méas procesos en su
departamento?

7. ¢Cuales son los beneficios que han dejado los manuales de procedimientos?

8. ¢Cudles son sus comentarios acerca de todo el proceso de implementacién de los manuales de
procedimientos?

9. ¢(Como percibe el comportamiento organizacional de la empresa sobre los manuales de
procedimientos?

10. ¢ Qué piensa que debe mejorarla empresa en el tema de comportamiento organizacional?
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Entrevista a Encargado de los Manuales de Procedimientos

Buenos dias, buenas tardes, buenas noches, estimado entrevistado, mi nombre es Mariela
Garcia Rodriguez, estudiante de la Universidad Internacional de las Américas, y me encuentro,
actualmente, desarrollando el proceso de Tesina para obtener el grado de Bachillerato en
Administracion de Empresas, por lo cual le agradezco se sirva responder a las siguientes preguntas
de la manera mas sincera. No omito manifestarle que la informacion contenida en este instrumento
sera utilizada unicamente para efectos de mi tesina.

1. ;Como cree usted que los departamentos han percibimos los manuales de procedimientos que
tienen integrados de momento?

2. ¢Como cree que los empleados han percibido los manuales de procedimientos para sus propios
procesos?

3. ¢Usted cree que los empleados han mejorado su trabajo gracias a los manuales de
procedimientos?

4. ¢Usted cree que los empleados deberian tener una mejor actitud ante los manuales de
procedimientos?

5. ¢Dado lo anterior, cree que los empleados no conozcan el valor o beneficios de los manuales de
procedimientos?

6. ¢Qué deberia hacer el colaborador para mejorar la implementacion de los manuales de
procedimientos?

7. ¢Algunos empleados se le han acercado para que les explique de mejor manera los manuales de
los procedimientos?

8. Para un futuro, ¢Piensa que pueden existir muchos mas manuales de procedimientos de los que

hay ahorita?
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Cuestionario a Empleados

Buenos dias, estimado entrevistado, mi nombre es Mariela Garcia Rodriguez, estudiante
de la Universidad Internacional de las Américas, y me encuentro, actualmente, desarrollando el
proceso de Tesina para obtener el grado de Bachillerato en Administracion de Empresas, por lo
cual le agradezco se sirva responder a las siguientes preguntas. No omito manifestarle que la
informacidn contenida en este instrumento sera utilizada Unicamente para efectos de mi tesina.
| Parte. Comportamiento Organizacional
1. Sabe usted que es el comportamiento organizacional?

() Si

() No

2. ¢(Como considera usted el comportamiento organizacional de la empresa Servicios LFC?
() Excelente

() Bueno

() Regular

() Malo

() Deficiente

3. Considera importante mejorar el comportamiento organizacional de la empresa?
(0 Si

() No

4. Considera usted que el comportamiento organizacional de la empresa afecta en sus tareas
diarias?

(0 Si

() No

5. Le interesaria saber mas del tema para mejorar en su departamento?

0 Si

() No

Il Parte. Manuales de procedimientos — SOP

1. Conoce usted que es un manual de procedimientos?

0 Si

() No

1. Considera que los manuales de procedimientos le han servidos para lograr mejor sus funciones?
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O Si

() No

2. Deberian tener mas manuales de procedimientos en su departamento?
(O Si

() No

3. Se le han facilitado sus tareas con los manuales de procedimientos?

() Si

() No

4. Le ha resultado facil comprender los manuales de procedimientos?

(0 Si

() No

5. Sus labores diarias han mejorado al consultar los manuales?

(0 Si

() No

6. Usted, como colaborador de la empresa ¢cree que la comunicacion entre los empleados
mejorado gracias a los manuales de procedimientos?

(0 Si

() No



