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RESUMEN

El sector empresarial cada vez mas requiere personas dispuestas a asumir una
posicion de liderazgo, con pensamiento critico, capacidad de comunicarse, de tomar
decisiones, de aprendizaje continuo, con juicio ético, y un sin niumero de habilidades,
que puedan guiar a los equipos de trabajo y tomar decisiones pertinentes cuando

sea necesario.

Sin embargo, es notable que en ciertas empresas no se logra encontrar a este tipo
de personas, tal es el caso de Thajeang Autoservicio que no cuenta con un lider que
posea dichas caracteristicas, ocasionando una serie de inconvenientes con sus

colaboradores.

Esto pudo ser observado en las instalaciones de la empresa y ratificado por los
propios empleados, a quienes se les aplic6 una encuesta la cual arroj6 como
resultado muchas deficiencias en cuanto a liderazgo, pues suelen confundir jefe con

lider, siendo dos términos muy diferentes.

Por ende es importante analizar la necesidad de liderazgo organizacional en dicha
empresa, mediante la observacion del rendimiento de los empleados, para asegurar
la consecucion del negocio, pues con este problema se desencadenan hechos como
un clima laboral poco agradable, conflictos entre empleados, falta de comparfierismo,

entre otros.

Aplicar esta habilidad gerencial en Thajeang Autoservicio permitira mejorar el
desempefio de su recurso humano, fomentando la participaciéon del mismo y

orientados a un mismo objetivo, alcanzar el éxito de la organizacion.

Palabras claves: Liderazgo, Rendimiento, Conflictos, Exito, Organizacion.

viii



ABSTRACT

The business sector increasingly requires people willing to take a leadership position,
with critical thinking, ability to communicate, decision-making, continuous learning,
ethical judgment, and a number of skills that can guide the teams Work and make

relevant decisions when necessary.

However, it is noteworthy that certain companies can not find such people, such is
the case of Thajeang Autoservicio that does not have a leader who possesses these

characteristics, causing a series of inconveniences with its employees.

This could be observed at the company's premises and ratified by the employees
themselves, who were subjected to a survey which resulted in many shortcomings in
terms of leadership, since they often confuse leader with leader, being two very

different terms.

Therefore, it is important to analyze the need for organizational leadership in this
company, by observing the performance of employees, to ensure the achievement of
the business, as this problem triggers events such as a poor work environment,

conflicts between employees, lack of Companionship, among others.

Applying this managerial skill in Thajeang Self-Service will allow you to improve the
performance of your human resource, encouraging its participation and oriented

towards the same goal, achieving the success of the organization.

Keywords: Leadership, Performance, Conflicts, Success, Organization.



INTRODUCCION

Actualmente, el liderazgo representa uno de los factores mas importantes para el
desarrollo organizacional, sin embargo no es nada facil encontrar un verdadero lider
capaz de dirigir un grupo de trabajo y crear un cambio positivo en la organizacion,

gue de alguna manera contribuya a mejorar el bienestar de quienes la conforman.

A medida que se crean nuevas empresas, estas se mantienen en el mercado y otras
no, por ello tomando de referencia a Thajeang Autoservicio que tras 18 afios de
servir a los habitantes del canton Naranjito, se ha sabido mantener pero no crecer,
debido a la ausencia de un lider completo que pueda llegar a sus colaboradores y

lograr la realizacion eficiente de las actividades.

Si bien es cierto, el rol que desenvuelve el lider resulta complejo, por ende hoy en
dia los empleadores de grandes empresas buscan a personas con pensamiento
critico, integridad, capacidad de comunicarse, de tomar decisiones complejas y de
participar en un aprendizaje continuo, siendo estas algunas de las habilidades en las
que se basan para contratarlos, pues consideran ser mucho mas importantes que un
titulo universitario. Dichas destrezas reflejan las capacidades propias de liderazgo,
gue ayudara a guiar a un equipo de trabajo, innovar soluciones y a tomar decisiones

éticas e inteligentes.

Entonces, el propdsito principal de esta propuesta es aplicar el liderazgo
organizacional en Thajeang Autoservicio y por qué no en cada una de las
organizaciones que se encuentran en una constante lucha por ser cada vez mas
competitivas, que permita conseguir una efectividad gerencial para cumplir con sus
objetivos a través de los colaboradores y evitar caer en conflictos que generen una

desconexion del objetivo central.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Thajeang Autoservicio es una empresa unipersonal, ubicada en el cantdn Naranjito,
provincia del Guayas, que tras 18 afios en el mercado se ha dedicado a la compra -
venta de viveres y demas articulos para el hogar. Cabe indicar que en esta localidad
se ha observado cada vez mas la aparicibn de nuevas pequefias y medianas
empresas (Pymes) que se han transformado en competencia directa de la empresa

en cuestion.

Con el paso de los afios, es notorio como estas unidades econdémicas aun siendo
mas jovenes que Thajeang Autoservicio han logrado captar mayor atencién del

publico, factor que permite deducir desde ya que existe un problema en el mismo.

En cuanto a infraestructura se refiere, se ha visto que no ha crecido desde sus
inicios, y se conoce también que a menudo solicitan nuevo personal, pues quienes
se integran a la empresa no duran mucho tiempo, probablemente a causa del
caracter del duefio del negocio, quien solo se encarga de ser “jefe” y no un “lider

natural’.

Thajeang, una empresa mal organizada, que no cuenta con manuales que ayuden a
orientar la conducta y el desempefo de los integrantes de la empresa; a esto se
suma la carencia de planeacion estratégica que atraviesa, la cual resulta
indispensable para que la organizacion pueda anticiparse y responder a los cambios

del entorno.



Por tal motivo se concluye que Thajeang Autoservicio no cuenta con la presencia de
una persona que se encargue de dirigir a la organizacion para que exista optimismo,
se unan esfuerzos y se generen resultados ventajosos para la empresa, por ende se
nota la ausencia de liderazgo organizacional en el area laboral, esto conlleva a que
ante la falta de un lider que motive al equipo de trabajo; se produzcan conflictos
entre los trabajadores que los hagan desconectarse del objetivo central.

Con la insercién de esta habilidad gerencial se lograria mejorar el rendimiento de los
empleados de la organizacion, fomentando la participacién de todos para solucionar
de manera rapida y efectiva los distintos inconvenientes que se puedan suscitar
dentro de la empresa, ya que esto no seria posible si se tiene de guia a alguien
distanciado de sus seguidores, que busca Unicamente ordenar en lugar de

preguntar.

El talento humano es el mayor recurso de una empresa y como tal debe ser tratado,
sin embargo con este problema se origina ademas la escasez de motivacion laboral
que se ve reflejada en un personal intimidado, aislado y con otras amenazas

internas que una vez que se presentan, afectan también al exterior de la empresa.

Alcanzar el éxito organizacional es uno de los propdsitos principales del propietario
del negocio, y la ausencia de expertos en proponer medidas para alcanzarlo, hace

que todos quienes conforman el ente econémico se sientan limitados.

Del mismo modo, creer que la posibilidad de ser lider est4 destinada solo a una
minima cantidad de individuos, ocasiona que los empleados se centren en zonas de
poder, miedo y confort, de las cuales nadie se quiere mover; es alli donde el
compromiso con la organizacion a la que representan se bifurca y no les permite

avanzar.

Otro factor que interviene en la ausencia de un lider natural en Thajeang
Autoservicio, es que a quienes lo conforman no les gusta asumir nuevas
responsabilidades, esto provoca que por enfatizarse excesivamente en sus

funciones basicas, se descuiden de la importancia del proceso gerencial.

Se debe tener en cuenta que la formacion académica de las personas deberia estar

orientada mucho mas al desarrollo de lideres mediante la creacion del poder de

3



decision, pensamiento critico, capacidad de aprendizaje continuo, y demas, de esta
forma existe la probabilidad que veamos méas pequefias y medianas empresas

(PYMES) encabezadas por grandes visionarios.

Por lo tanto se puede mencionar que uno de los profesionales claves para asegurar
la competitividad de una empresa es el Contador, quien ejerce un rol preponderante
y estratégico, ya que no solo garantiza la seguridad y veracidad de los hechos
econdémicos sino que también asesora a la alta gerencia en la toma de decisiones

tanto financieras como de otros ambitos.

La aplicacion del liderazgo organizacional en Thajeang Autoservicio como una
estrategia de resolucién de conflictos, basados en el trabajo en equipo, motivacion,
comunicacion, creatividad y demds, ayudara a asegurar la consecucion del negocio,
ya que el lider aprendera a negociar con las partes involucradas para buscar
soluciones a las causas que producen las situaciones de conflicto y mantener asi un

ambiente laboral agradable.

1.1.1 Delimitacién

Pais . Ecuador
Provincia . Guayas
Canton . Naranjito
Sector :  Comercial
Area . Administrativa
Ao : 2016

1.1.2 Formulacion del problema

¢,De qué manera la ausencia de liderazgo organizacional genera conflictos laborales

entre los empleados de Thajeang Autoservicio?



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Analizar la necesidad de liderazgo organizacional como estrategia en Thajeang
Autoservicio, mediante la observacion del rendimiento de los empleados, para

asegurar la consecucion del negocio.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Examinar cdmo afecta la ausencia de un lider natural que dirija la empresa, a
través de la actuacion en equipo de los empleados, para resolver los

conflictos que se generen.

e Determinar cdmo afecta la escasez de motivacién laboral en Thajeang
Autoservicio, mediante la observacion del comportamiento de los empleados,

para generar cambios positivos en la organizacion.

e Conocer las razones por las que las personas no desean liderar una
organizaciéon, a través de la revision de estudios realizados referentes al
tema, para proveer capacitaciones que ayuden a crear en sus colaboradores

una mentalidad de liderazgo.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 MARCO TEORICO Y REFERENCIAL
2.1.1 Marco Tebérico
Ambiente Laboral

Factores ambientales percibidos por los miembros de la organizacion, los cuales se

encuentran sujetos a normas y pautas de comportamiento.

Conflicto

Es una situacion que implica un problema, producido por dos 0 mas personas con
intereses distintos que entran en disputa o0 generan acciones opuestas para bloquear
a la contraparte.

Conflictos laborales

Son aquellos que diferencian a los intereses del empleador con los del empleado, o
los problemas que se originan entre los trabajadores, independientemente del rango

jerarquico en el que se encuentren dentro de la empresa.

Comunmente suelen presentarse producto de las malas condiciones existentes en el
lugar de trabajo, por diferencias entre los empleados, por cuestiones econdmicas,
cambios de personal o de horarios que beneficien Unicamente a la organizacion,

entre otros.



Desarrollo Empresarial

Es un proceso por medio del cual todos los que conforman la organizacion,
adquieren habilidades y destrezas que les permita manejar eficientemente los
recursos de la empresa, innovar sus productos y procesos, para contribuir al

crecimiento sostenible de la misma.

Habilidades Gerenciales

También llamadas habilidades directivas, hacen referencia a las destrezas,
capacidades y conocimientos que una persona debe poseer para coordinar y liderar
un equipo de trabajo. A través de estas habilidades se logra diferenciar entre los
gerentes que solo les gusta ordenar y los que utilizan sus actitudes y acciones
positivas hacia sus subordinados con el fin de alcanzar el bienestar de su

comunidad laboral y mejorar el clima organizacional de sus empresas.

Existen un sinnimero de habilidades gerenciales, pero las mas utilizadas por los

gerentes son:

Rol de Liderazgo Conveniente: El liderazgo es una de las habilidades mas
importantes que debe poseer un buen gerente; por ende para que la eleccion del
estilo de liderazgo sea acertada, debe responder a las necesidades propias de cada

dirigente y su equipo de trabajo.

Empoderamiento (Empowerment): Consiste en dar poder o delegar autoridad a los
empleados para que realicen determinada actividad, y tengan la potestad de tomar

decisiones de acuerdo a los objetivos planteados.

La Promocién y el Desarrollo del Personal: Uno de los puntos mas importantes a
los que la empresa debe poner especial énfasis es a la formacion de sus empleados,
con la finalidad de nivelar sus oportunidades laborales y obtener personal

competente para alcanzar la tan ansiada calidad total.



La Comunicacion Eficaz: Capacidad que deben tener los gerentes para difundir
informacion de la organizacion a todos los miembros de la misma, y que esta sea

recibida y respondida conforme a lo solicitado.

Manejo de Conflictos: Los diversos pensamientos, personalidades, clases sociales,
niveles de educacion, objetivos personales que se encuentran dentro de una
empresa, ocasionan inconvenientes que afectan negativamente el ambiente laboral,
y es en este punto donde se pone a prueba la capacidad del gerente para manejar

los conflictos.

Negociacion: Es un proceso comunicativo que se da entre dos partes, cada una
con intereses propios y comunes, pero que buscan llegar a un consenso, para lo
cual es importante que los gerentes actuales se capaciten para desarrollar

negociaciones efectivas.

Lider

Es aquella persona capaz de ejercer influencia en los demas y consigue que cada
miembro trabaje y aporte lo mejor de si mismo en la lucha por alcanzar un objetivo

comun. Una de sus principales caracteristicas es su vision de futuro.

Liderazgo

Se denomina asi a la capacidad de influencia que tiene un individuo sobre un grupo
de personas, para el logro de sus objetivos dentro de un marco de principios y

valores morales.

Liderazgo organizacional

Consiste en orientar a cada una de las personas que conforman las distintas areas
de una organizacion, potenciandolas al maximo y logrando la consecucion de

objetivos.



Motivacion

Se puede definir a la motivacibon como un proceso que estimula y orienta los

comportamientos de los individuos hacia la consecucion de determinados objetivos.

Motivar es darle valor a una persona, es reconocer su trabajo, su lealtad, e

impulsarlo a que actle o se comporte de determinada manera.

Motivacion Laboral

Consiste en mantener parametros corporativos, relacionados con la cultura,
costumbres y valores caracteristicos de cada persona, que ayude a estimular a los
miembros del equipo de trabajo para que den lo mejor de ellos, y de esta manera
conducirlos a alcanzar un alto desempefio, que favorezca no solo a la organizacion

sino también a sus intereses propios.

Este es un aspecto que nunca debe faltar entre los empleados de una empresa, ya
gue ayudard a mantener un ambiente agradable y proactivo, ademas de que los
impulsara a mantenerse comprometidos con su trabajo y siempre con ganas de

sumar.

2.1.2 Marco Referencial

Como lo manifiesta la estudiante de la Universidad Técnica de Ambato, Uria Diana
(2011), los métodos de comunicacion, los estilos de liderazgo, los incentivos a los
trabajadores forman parte del clima organizacional de la empresa y son los que
impulsan al trabajador a desempefiar un buen trabajo, tal como lo planteado en esta
propuesta, ya que lo que se busca con la aplicacion del liderazgo organizacional es
que todos los miembros de la organizacion interactien, den lo mejor de si y generen

resultados mas optimos.

Por su parte Costa Fanny (2013), de la Universidad Nacional de Loja, indica que
para resolver los conflictos, existen varias estrategias una de ellas es la mediacion,

la misma que consiste en que las dos partes enfrentadas, recurren voluntariamente
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a una tercera persona imparcial, el mediador, para llegar a un acuerdo satisfactorio;
y esto es lo que se estad buscando con esta propuesta, formar lideres capaces de
tomar en cuenta los argumentos de ambas partes, antes de tomar una decision
precipitada y equivocada, para de esta manera poder implantar planes de accion de

permitan solucionar conflictos.

Una estudiante de la Universidad Autonoma de Barcelona, Lépez Esther (2013),
afirma que el liderazgo es un tema de mucha importancia en la actualidad, y es que
cada vez mas se exige en todos los puestos de trabajo de una organizacion el
“saber liderar”, sin importar la responsabilidad ni el cargo que se tenga en ésta; es
por ello que capacitar a los empleados respecto a habilidades de liderazgo es uno
de los puntos claves para obtener lideres que puedan guiar a los equipos de trabajo,
ayuden a innovar soluciones y tomen decisiones inteligentes y éticas cuando la

situacion lo amerite.

Entonces, se puede concluir que los proyectos citados poseen cierta afinidad con
esta propuesta, ya que todos coinciden en la importancia que tiene la calidad
directiva (liderazgo) sobre el clima laboral y a su vez el aporte que brinda para

asegurar la productividad de la empresa.

2.2 MARCO METODOLOGICO

Enfoque Cualitativo

Mediante este enfoque se puede estudiar la realidad de los hechos tal cual suceden
para poderlos interpretar. Aqui se utilizan instrumentos como entrevistas,
observaciones, historias de vida, que permitiran obtener informacion descriptiva de

las situaciones problematicas que se estan indagando.

Aplicar métodos cualitativos implica ponerse en el lugar de las personas inmiscuidas
en la investigacion, para comprender el escenario como los demas lo perciben, cuyo

punto se pierde en otros enfoques investigativos.
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2.3 POBLACION Y MUESTRA

En vista de que el tamafio de la poblacidn a estudiar es finito y esta comprendida por

una cantidad minima de 15 personas, se considerara su totalidad como la muestra.

2.4 METODOS Y TECNICAS
2.4.1 Métodos Teobricos

Método Analitico

Método de investigacion que consiste en descomponer las partes de un todo, con la
finalidad de examinarlas por separado y asi poder compararlas, conocer la
naturaleza del objeto que se estudia, comprender su comportamiento, y describir

SusS causas y efectos.

2.4.2 Métodos Empiricos

Observacion Cientifica

Esta herramienta establece el instante en el cual se desarrolla la accién, y permite
conocer la realidad de las cosas a través de la apreciacién directa del objeto de
estudio, proporcionando datos adecuados e inmediatos con relacion a otros

métodos.

2.4.3 Técnicas de Investigacion

Encuesta

Es una herramienta que permite recolectar datos mediante la utilizacién de un
cuestionario de preguntas para conocer la opinion de los encuestados respecto a un

tema en particular.
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Entrevista

Es una de las técnicas mas utilizadas en las investigaciones y se lleva a cabo
mediante un dialogo entre dos personas, con el propdsito de obtener informacion de

primera mano.

Es aconsejable utilizar este tipo de herramienta porque recaba de manera directa el

testimonio de personas que han estado ligadas con el objeto de estudio.

2.5 RESULTADOS

Thajeang Autoservicio tiene 18 afos sirviendo a Naranjito y sus alrededores, y
segun el propietario su vision es convertirse en uno de los principales comisariatos
del pais, sin embargo se han observado ciertas acciones que no ayudan a alcanzar

dicho obijetivo.

El duefio del negocio afirma que un lider dentro de la organizacibn es muy
importante, pero tiene un concepto errado del verdadero liderazgo, ya que para él

ser lider significa dar 6rdenes y que estas se cumplan.

Pero, si se logra contar con un lider en toda la extension de la palabra, se obtendra
un grupo de trabajo unido, comprometido con el objetivo central de la empresa,

reflejandose en la productividad de la misma.

También se pudo apreciar que durante las horas laborales cada uno de los
empleados se dedica a realizar lo que les corresponde, gestion que a criterio del
propietario de Thajeang Autoservicio ayudara a alcanzar los objetivos de la
institucién, detalle que es totalmente errado, por ende es importante fomentar el
trabajo en equipo, el mismo que permitird unificar las aptitudes de los miembros y
potenciar sus esfuerzos, para que las actividades fluyan de manera rapida y

eficiente.

En el caso de existir algun conflicto entre ellos deben solucionarlo con las partes
involucradas, sin la presencia de un mediador que escuche los argumentos de cada
uno y que pueda elaborar planes de accion para resolver los conflictos y mantener a

su equipo de trabajo unido.
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El clima laboral dentro de la organizacion es algo tenso mientras el jefe esta
presente, debido al caracter fuerte que posee, ocasionando que ellos no sientan

confianza para comunicarse directa y abiertamente con él.

Estos aspectos son esenciales para garantizar la calidad del servicio que ofrecen a
los clientes, la misma que se observa se da de forma escueta, y si estos se cambian

positivamente se conseguira el desarrollo sostenible del negocio.

Se logr6 también obtener las opiniones de los empleados a través de unas
encuestas disefladas directamente para ellos, de las cuales se pudo obtener las

siguientes respuestas:
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1.- (Al ingresar a la empresa le fueron informados los objetivos y politicas de
la misma?

Cuadro 1. Informacién de objetivos y politicas de la empresa.

Respuesta Total General Porcentaje

Si 6 40%
No 9 60%
Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 1. Informacion de objetivos y politicas de la empresa.

mSi = No

60%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

A través de los resultados que arroja esta pregunta, se puede conocer que el 60%
de los empleados de Thajeang Autoservicio coinciden en que cuando ingresaron a
trabajar a la empresa no le fueron informados los objetivos ni politicas de la misma,
sin embargo el 40% opina lo contrario, por ende este es un aspecto que se debe
cambiar, ya que si se cuenta con personal conocedor de los objetivos a los que se
desea llegar se garantizara el crecimiento organizacional.
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2.- ¢Existe algun lider en la organizacion?

Cuadro 2. Existencia de un lider en la organizacion.

Respuesta Total General Porcentaje

Si 7 47%
No 8 53%
Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 2. Existencia de un lider en la organizacion.

Si mNo

47%
53%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

El 53% de los empleados encuestados niegan la existencia de un lider en la
organizacion, mientras que el 47% opinaron lo contrario, siendo para ellos su jefe
quien ejerce el liderazgo.
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3.- El liderazgo es ejercido de forma:

Cuadro 3. Forma en que se ejerce el liderazgo.

Respuesta Total General Porcentaje

Motivadora / 2 13%
Participativa
Formal / 13 87%
Autoritaria
Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 3. Forma en que se ejerce el liderazgo.

Motivadora / Participativa m Formal / Autoritaria

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

Segun los resultados de la encuesta, el 13% de los empleados de Thajeang

Autoservicio opin6 que el liderazgo se ejerce de una manera Motivadora /

Participativa, pero el resto de los encuestados, es decir el 87% afirma que este se da

de manera Formal / Autoritaria, esto demuestra la ausencia de un lider en toda la

extension de la palabra, que motive a su equipo, que trabaje en conjunto con ellos y

no que se dedique Unicamente a dar 6rdenes.
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4.- ;Coémo son las relaciones con sus compafieros de trabajo?

ANALISIS:

Cuadro 4. Relaciones entre comparieros de trabajo.

Respuesta Total General Porcentaje

Muy Buenas 2 13%
Buenas 6 40%
Regulares 7 47%
Malas 0 0%
Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 4. Relaciones entre comparieros de trabajo.

® Muy Buenas = Buenas = Regulares ®Malas

0%

47%

40%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de
Thajeang Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

En esta pregunta se puede apreciar que el 13% de los empleados encuestados

afirman que las relaciones con sus compafieros de trabajo son muy buenas,

seguidos de un 40% que opinan gue nada mas son buenas, sin embargo la mayoria

de ellos, el 47% indic6 que son regulares, ya que consideran que mientras no

existan faltas de respeto y cada quien se dedique a realizar sus funciones

respectivas todo marcha bien.
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5.- ¢Los problemas laborales los soluciona unicamente con sus compaferos
de trabajo o existe algun mediador?

Cuadro 5. Como solucionan los problemas laborales.

Respuesta Total General Porcentaje
Entre companieros 12 80%
Con mediador 3 20%
Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 5. Como solucionan los problemas laborales.

Entre comparieros m Con mediador

80%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de
Thajeang Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

Segun los resultados de la encuesta, la mayoria de los empleados, es decir el 80%
afirman que cuando se dan problemas laborales con sus compafieros, estos se
resuelven entre ellos para no llamar asi la atencion de su jefe y eso les genere
alguna sancion o algo mas drastico, esto frente a un 20% que indican que los
problemas se solucionan con un mediador, que es como deberia de ser, ya que esa
es una de las caracteristicas que un verdadero lider debe poseer.
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6.- ¢ Pueden comunicarse abiertamente con sus jefes y demas areas?

Figura 6. Se comunican abiertamente con sus jefes y demas éareas.

Respuesta Total General Porcentaje
Definitivamente si 2 13%
Probablemente si 4 27%
Indeciso 6 40%
Probablemente no 3 20%
Definitivamente no 0 0%

Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 6. Se comunican abiertamente con sus jefes y demas areas.

Definitivamente si Probablemente si
Indeciso ® Probablemente no
m Definitivamente no

0%

13%

27%

40%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de
Thajeang Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

A través de esta pregunta se pudo conocer que el 40% de los empleados opinan
entre que definitivamente y probablemente si se pueden comunicar abiertamente
con su jefe, al igual que el otro 40% que se encuentra indeciso, porque en muchas
ocasiones prefieren resolver cualquier duda con sus propios comparieros por temor
a la reaccién de sus superiores, mientras que en otras acceden a comunicarse con
ellos esperando comprension y amabilidad de su parte, pero el 20% opina que

probablemente no lo pueden hacer.
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7.- ¢ Toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe?

Cuadro 7. Toman decisiones sin consultar con el jefe.

Respuesta Total General Porcentaje

Si 0 0%
No 15 100%
Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 7. Toman decisiones sin consultar con el jefe.

ESi ENo

0%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

En esta pregunta se puede apreciar que todos los empleados de Thajeang

Autoservicio niegan tomar decisiones sin antes ser consultadas con su jefe, esto

hace mencidn a lo que se ha observado ya que el duefio del negocio no permite que

los empleados participen en las decisiones de la empresa, no existe motivacion ni

confianza para ello, un punto que es muy importante cambiar pues para alcanzar los

objetivos propuestos es necesario un trabajo en equipo.
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8.- ¢Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en sus
superiores?

Cuadro 8. Encuentra apoyo y confianza en sus superiores.

Respuesta Total General Porcentaje
Definitivamente si 3 20%
Probablemente si 4 27%
Indeciso 5 33%
Probablemente no 3 20%
Definitivamente no 0 0%

Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de
Thajeang Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 8. Encuentra apoyo y confianza en sus superiores.

Definitivamente si m Probablemente si
m Indeciso Probablemente no
m Definitivamente no

0%

20% 20%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de
Thajeang Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

Segun los datos obtenidos en las encuestas, el 20% de los empleados indican que
definitivamente si encuentran apoyo y confianza para el desarrollo de sus
actividades en sus superiores, seguidos de un 27% quienes afirman que
probablemente los encuentren, dependiendo del grado de importancia que tenga

cada actividad, sin embargo el 33% estan indecisos ante esta interrogante.
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9.- ¢Alguna vez los han capacitado en distintos d&mbitos para garantizar su

desarrollo personal y laboral? De ser positiva la respuesta indicar el tipo de
capacitacion.

Cuadro 9. Han recibido capacitaciones.

Respuesta Total General Porcentaje

Si 0 0%
No 15 100%
Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang

Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 9. Han recibido capacitaciones.

ESi mNo

0%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de
Thajeang Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

Los resultados han sido contundentes ya que la totalidad de los empleados
encuestados niegan haber recibido capacitaciones que garanticen su desarrollo
personal y laboral, por lo cual es necesario aplicar un liderazgo efectivo que ayude a
formar un personal competente y comprometido con su trabajo.
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10.- ¢ Considera usted que los lideres contribuyen con el logro de los objetivos

organizacionales?

Cuadro 10. Los lideres contribuyen con el logro de los objetivos organizacionales.

Respuesta Total General Porcentaje
Totalmente de acuerdo 8 54%
De acuerdo 5 33%
Indiferente 2 13%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total General 15 100%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de Thajeang
Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

Figura 10. Los lideres contribuyen con el logro de los objetivos organizacionales.

Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Indiferente ®m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

0% 0%

13%

54%

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de
Thajeang Autoservicio
Elaborado por: Orozco Lilia

ANALISIS:

A través de esta pregunta se pudo conocer que el 54% de los encuestados estan
totalmente convencidos de que los lideres contribuyen al logro de los objetivos
organizacionales, tanto asi que ningun empleado manifesto estar en desacuerdo con
esta pregunta, pues son conscientes de la necesidad de un buen lider dentro de una
organizacion.
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CAPITULO Il
PROPUESTA

3.1 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La aplicacién del liderazgo organizacional como una estrategia para la resolucion de
conflictos en Thajeang Autoservicio generara el fortalecimiento del mismo, logrando
un equipo de trabajo comprometido con el bienestar comun del negocio. Esto se
vera reflejado en el entorno laboral que se maneja dentro de la organizacion,
garantizando un ambiente libre de conflictos, incomodidad, insatisfaccion,

malentendidos, tension y crisis.

Es importante tomar conciencia de la necesidad que tiene la empresa en cuestion
por una habilidad gerencial como esta, ya que contar con un lider competente
compensaria una serie de inconvenientes que se han generado entre el jefe y su

equipo de trabajo y entre los mismos comparieros.

Todo esto ha contribuido a que el logro de los objetivos organizacionales se vea
limitado producto de un liderazgo ineficiente, pues mantener un equipo distanciado
de su jefe y en constantes problemas con sus compafieros impide un clima laboral

agradable.

Lo que se busca con esta propuesta es crear en cada uno de los colaboradores de
la empresa, una mentalidad de liderazgo para guiar y de esta manera garantizar la
competitividad de la organizacion, puesto que la idea establecida favorecera no solo

al duefio del negocio, sino también a sus colaboradores.

Con los resultados obtenidos a traves de los métodos y técnicas que se han utilizado

para el objeto de estudio, se da por sentado que lo que se propone es lo que
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necesita Thajeang Autoservicio para su crecimiento, pues los empleados coinciden
en que un verdadero lider dentro de toda organizacién ayudard a cumplir con sus

objetivos.

3.1.1 Desarrollo de la Propuesta

Para poder aplicar el liderazgo organizacional como una estrategia de resolucion de

conflictos en Thajeang Autoservicio, se propone realizar las siguientes actividades:

Cuadro 11. Propuesta para fomentar el trabajo en equipo.

ACTIVIDAD 1: Fomentar el trabajo en equipo.

Dirigida a: Propietario de Thajeang Autoservicio.

Descripcion: Estimular el trabajo en equipo ayudara a que exista
comparierismo entre los empleados, en donde cada uno hace una parte pero
todos con un objetivo comun. El duefio del negocio podria fomentar el trabajo

en equipo realizando lo siguiente:

e Rotar al personal para que no solo se dedique a realizar las mismas
funciones de siempre, sino que también se desenvuelva en otras areas
y pueda compartir con mas de sus compafieros.

e Formar equipos de trabajo de 3 a 5 integrantes, para que en ciertas
temporadas propongan ideas como promociones, sorteos, eventos,
adecuacion del local, etc., y de esta manera captar la atencion del
cliente. Cabe recalcar que cada que se requieran formar grupos, estos
deberian ser diferentes.

e Antes de iniciar cada jornada laboral o al finalizar la misma es
importante que dedigue unos minutos para realizar ciertas actividades
de “team building” (construccion de equipos) que ayuden a ejercitar las
habilidades de trabajo en equipo y a mejorar las relaciones

interpersonales dentro de un grupo.

Elaborado por: Orozco Lilia
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Cuadro 12. Propuesta de creacion de mision y vision.

ACTIVIDAD 2: Creacion de mision y vision de la empresa.

Dirigida a: Propietario de Thajeang Autoservicio.

Descripcion: Crear la mision y vision ayudara a definir con exactitud las bases
de la empresa, indicando el por qué y para qué existen. Una vez creadas,
estas deberan ser compartidas con todos los empleados de la organizacion,

para que conozcan el camino a seguir y los objetivos que deben alcanzar.

Elaborado por: Orozco Lilia

Cuadro 13. Propuesta de capacitaciones.

ACTIVIDAD 3: Capacitaciones.

Dirigida a: Propietario de Thajeang Autoservicio y sus empleados.

Descripcion: El propietario de Thajeang Autoservicio deberd capacitarse en
distintas areas para que pueda desarrollar sus habilidades, adquirir nuevos
conocimientos y aplicar lo aprendido dentro de su organizacion, pero es
importante también capacitar a su personal para aumentar su competencia y
mejorar la eficiencia del trabajo, pues brindar a sus empleados la oportunidad
de desarrollo profesional, significa motivarlos.

La frecuencia de las capacitaciones se dara de acuerdo a las necesidades de
la empresa y el mercado, pero se recomienda que como minimo sea una vez
al afo. En anexos se adjuntara los temas de las capacitaciones que se

proponen.

Elaborado por: Orozco Lilia
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Cuadro 14. Propuesta de medicion de clima laboral.

ACTIVIDAD 4: Establecer indicadores para la medicion del clima laboral.

Dirigida a: Propietario de Thajeang Autoservicio.

Descripcion: El clima laboral es determinante para el éxito de las empresas,
por ende es importante analizarlo y de esta manera medir el nivel de
satisfaccion laboral del personal, para ello es importante establecer ciertos
indicadores que ayudardn a obtener la percepcion real que tienen los
empleados de la organizacion.

Entre los indicadores que se deben tomar en cuenta al momento de medir el

clima organizacional se pueden mencionar los siguientes:

¢ Nivel de impuntualidad.

e Nivel de absentismo laboral.

¢ Nivel de comunicacion interna y externa.
e Nivel de confrontacion y conflictividad.

e Capacidad para el aprendizaje continuo.

e Capacidad para afrontar situaciones criticas, etc.

La medicion del clima de trabajo se llevara a cabo mediante el uso de una
encuesta a los trabajadores, para que luego esos datos sean interpretados y

establecer acciones de mejora en la organizacion.

Se recomienda que el cuestionario se apligue cada tres meses, asi los
empleados sentiran que sus opiniones son tomadas en cuenta, aspecto clave

de un buen liderazgo.

En Anexos se adjunta el modelo en encuesta que se propone para medir el

clima laboral.

Elaborado por: Orozco Lilia
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Cuadro 15. Propuesta de programacion de reuniones periodicas.

ACTIVIDAD 5: Programar reuniones periédicas.

Dirigida a: Propietario de Thajeang Autoservicio.

Descripcion: Las reuniones de trabajo son importantes porque conectan al
empleador con el empleado y establecen una comunicacion de reciprocidad
entre ambos. Estas consisten en reunir al equipo de trabajo para informar las
novedades del negocio, conocer como se estd realizando el trabajo y si se

estan alcanzando los objetivos propuestos.

Se recomienda que las reuniones se lleven a cabo de forma mensual y para
gue estas sean productivas deben tomarse en cuenta algunos parametros

como.

e El propietario de Thajeang Autoservicio y su Contador deberan preparar
con anticipacion la informacion que presentara a los demas empleados
de la empresa.

e La persona que haga de moderador en las reuniones debera
encargarse de que cada uno de los presentes exprese sus puntos de
vista y que estos sean escuchados y respetados.

e Generalmente quien dirija las reuniones serd el propietario de la
empresa, pero €l debera delegar a una persona para que plasme en un
documento todas las ideas expresadas y los acuerdos a los que se
haya llegado, con la finalidad de efectuar un seguimiento de todo lo

tratado.

Elaborado por: Orozco Lilia
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3.2 CONCLUSIONES

Ante la ausencia de un lider en Thajeang Autoservicio que conduzca a los
deméas miembros de la organizacion al logro de fines determinados, no se
puede fomentar el trabajo en equipo, ocasionando falta de compafierismo,

participacion y compromiso.

La ausencia de motivacion hacia los empleados de Thajeang Autoservicio por
parte de su propietario, genera que su rendimiento se vea afectado, ya que
ante un jefe autocratico se obtiene un personal cohibido, que no puede

aportar nuevas ideas.

Las personas creen que la posibilidad de ser lideres esta destinada solo a
ciertos individuos por ende estas prefieren centrarse en sus zonas de confort,
sin embargo no solo eso repercute al momento de formarles una mentalidad
de liderazgo, sino que a muchas personas no les gusta asumir nuevas

responsabilidades.
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3.3 RECOMENDACIONES

El propietario de Thajeang Autoservicio debera formar equipos de trabajo
para que propongan ideas que beneficien al negocio y a todos sus miembros,
ya que asi se lograra mayor compromiso organizacional, buenas relaciones

interpersonales y por ende un ambiente laboral libre de conflictos.

Dar apertura a las opiniones e inquietudes de los empleados, incentivarlos ya
sea de manera verbal, econdmica, mediante la entrega de reconocimientos,
permitira mejorar las relaciones empleador - empleado y alcanzar mayor

efectividad en el desarrollo de sus labores.

Invertir en cursos, charlas, talleres a todos sus empleados para ayudar al
desarrollo profesional de cada uno de ellos, pues trabajar con personas
capacitadas beneficiara la productividad de los equipos de trabajo en muchas
formas. Es recomendable que el duefio de Thajeang Autoservicio invierta
también en sus propias capacitaciones relacionadas al liderazgo, para
conocer como seria el éxito de la empresa si realiza las funciones de un

verdadero lider.
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ANEXOS

Anexo 1:

Anélisis de plagio

(U RKIUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Trabajo Practico - Orozco Orozco Lilia.docx (D24148539)
Submitted: 2016-12-07 15:13:00

Submitted By: liliaorozco_2011@hotmail.com

Significance: 3%

Sources included in the report:

Tesis-Auditoria de Gestion Prodentec Cia Ltda.pdf (D18357590)
http://www.revista-mm.com/ediciones/rev78/admin_habilidades.pdf
https://ddd.uab.cat/pub/tfg/2013/110463/TFG_elopezmartinez.pdf
http://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/1376/1/296%20Ing.pdf

http://dspace.unl.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/7993/1/TESIS%20PATRICIA%20COSTA.pdf

http://www.aepccc.es/blog/item/conflictos-laborales.html
Instances where selected sources appear:
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Anexo 2:

Autorizacion de la empresa para ejecutar la investigacion

THAJEANG

El placer de comprar mas ban{n
Lunes, 14 de noviembre del 2016
CARTA DE AUTORIZACION

A QUIEN LE INTERESE

Yo, CALIXTO GUAMAN GUALAN, con C.. N° 0602539041, Gerente
Propietario de THAJEANG AUTOSERVICIO, autorizo que LILIA MARIBEL
OROZCO OROZCO, con C.I. N° 0927397489, egresada de la carrera de
Ingenieria en Contaduria Puablica y Auditoria — C.P.A. de la Universidad Estatal
de Milagro utilice el nombre de mi empresa y la informaciéon que considere

necesaria para la realizacion de su trabajo de titulacion.

La interesada puede hacer uso de la presente autorizacién como a bien tuviere.

Atentamente;

Calixto G mén Gualan

Sr. Calixto Guaman G.
Propietario de THAJEANG AUTOSERVICIO
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Anexo 3:
Formato de la encuesta

ENCUESTA

Esta encuesta permitira visualizar la necesidad de aplicar el liderazgo organizacional
en Thajeang Autoservicio.

Seleccione con una X la respuesta.

1.- (Al ingresar a la empresa le fueron informados los objetivos y politicas de

la misma?

si [] No  []

2.- ¢ Existe algun lider en la organizacion?

si [] No [

3.- El liderazgo es ejercido de forma:

Motivadora / Participativa
Formal / Autoritaria

4.- ;Coémo son las relaciones con sus compafieros de trabajo?

Muy Buenas
Buenas
Regulares
Malas

5.- ¢Los problemas laborales los soluciona unicamente con sus compafieros

de trabajo o existe algun mediador?

Entre comparieros
Con mediador

6.- ¢ Pueden comunicarse abiertamente con sus jefes y demas areas?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
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Definitivamente no
7.- ¢, Toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe?

si [] No []

8.- ¢ Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en sus

Probablemente no H

superiores?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

9.- ¢Alguna vez los han capacitado en distintos ambitos para garantizar su
desarrollo personal y laboral? De ser positiva la respuesta indicar el tipo de
capacitacion.

si [] No  []

10.- ¢, Considera usted que los lideres contribuyen con el logro de los objetivos

organizacionales?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
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Anexo 4:

Formato de la entrevista

ENTREVISTA

Nombre de la empresa:

Nombre del entrevistado:

¢,Cuantos afios lleva su empresa en el mercado y cuél es su vision?

¢Los lideres son importantes dentro de su organizaciéon?

¢Usted se considera un lider dentro de su organizacion?

¢,Han existido conflictos entre los empleados?

¢,Como hace para que los objetivos de la empresa se cumplan por parte de los

empleados?

38



Anexo 5:

Formato de la Ficha de Observacién

FICHA DE OBSERVACION

Nombre de laempresa:
Fecha;

Aspectos a Observar Observaciones

Elaborado por:

Elaborado por: Orozco Lilia
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Anexo 6:

Temas de capacitaciones propuestas

CARGOS

TEMAS DE CAPACITACIONES

Gerente General

Coaching

Lider Coach Auténtico

Sistema Nacional de la Prevenciéon de
Riesgos Laborales (SGP)

Trabajo en Equipo

Relaciones Sociales y Comunicacion Asertiva

Contador

Tributacion Fiscal Aplicada

Control Riesgo Legal Laboral

Ciudadania Fiscal, Etica y Tributacion

Relaciones Sociales y Comunicacion Asertiva

Vendedores

Técnicas Generales de Venta

Gestion del Tiempo de Venta

Manejo de las Relaciones Interpersonales

Psicologia del Consumidor

Relaciones Sociales y Comunicacion Asertiva

Cajeras

Servicio al Cliente con excelencia

Etiqueta y Protocolo

Relaciones Sociales y Comunicacion Asertiva

Control de
Inventario

Toma Fisica y Control de Inventarios

Relaciones Sociales y Comunicacion Asertiva

Percheros
Bodegueros

Gestion Logistica

Trabajo en Equipo

Relaciones Sociales y Comunicacion Asertiva

Elaborado por: Orozco Lilia
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Anexo 7:

Formato de encuesta de Clima Laboral

ENCUESTA DE CLIMA LABORAL

Objetivo: Obtener informacién sobre el Clima Laboral de nuestra empresa. Los resultados que se obtengan
ayudaran a tomar decisiones en beneficio de todo el personal.

Agradecemos que responda las siguientes preguntas con la mayor sinceridad posible, marcando la
alternativa que mejor se ajuste a lo que piensa.

ESCALA DE MEDICION

INDICADORES DE MEDICION

Totalmente
en
desacuerdo

€D)

En
desacuerdo

(2

Indiferente

3

De acuerdo

()

Totalmente
de acuerdo

(€)

1.- Sé lo que se espera de mi en el
trabajo.

2.- Tengo el equipo ylos materiales que
necesito para hacer bien mi trabajo.

3.- He recibido reconocimientos o elogios
por un trabajo bien realizado.

4.- Existe alguien en mi
estimula mi desarrollo
profesional.

trabajo que
personal vy

5.- En el trabajo, mis opiniones cuentan.

6.- La misiéon o propésito de la empresa,
me hace sentir que mi trabajo es
importante.

7.- Mis compafieros de trabajo estan
dedicados y comprometidos a hacer un
trabajo de calidad.

8.- Tengo un(a) mejor amigo(a) en el
trabajo.

9.- En los dltimos meses, alguien en el
trabajo me ha hablado sobre mi
progreso.

10.- En este dltimo afio, he tenido
oportunidades de aprender y crecer
personal y profesionalmente en el trabajo.

ESCALA DE MEDICION
INDICADORES DE MEDICION

Nunca

@

Aveces

(2

Con cierta
frecuencia

3

Casi
siempre

4

Siempre

(€)

11.- Se fomenta y desarrolla el trabajo en
equipo.

12.- Existe comunicacion dentro de mi
grupo de trabajo.

13.- El jefe en la organizacién se
preocupa por mantener elevado el nivel
de motivacion del personal.

14.- La organizaciobn otorga buenos y
equitativos beneficios a los trabajadores.

15.- Siento apoyo en mi jefe cuando me
encuentro en dificultades.

16.- Mi jefe me da autonomia para tomar
las decisiones necesarias para el
cumplimiento de mis responsabilidades.

17.- Mi jefe me proporciona informacion
suficiente, adecuada para realizar bien mi
trabajo.

CALA DE MEDICION
INDICADORES DE MEDICION

Muy mala

@

Mala

2

Regular

3

Buena

()

Muy buena

(©)]

18.- La relacion entre compafieros de
trabajo en la organizacion es:

Comentarios:
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Elaborado por: Orozco Lilia




