54 IV Congreso Internacional Online sobre Transformacion e Innovacion en las Organizaciones (Diciembre 2016)

Cultura organizacional y su incidencia en la rotacion del personal de
DULCAFE S.A (Sweet & Coffee) en Guayaquil.

MAE MSC ECON. JOSEFA ESTHER ARROBA SALTO
MAE MSC ECON. INES MARIA ARROBA SALTO

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil, Carrera de Contabilidad y Auditoria -
Facultad de Administracion. Av. De las Américas. Apartado postal 11-33. Guayaquil-Ecuador
errobas@ulvr.edu.ec, iarrobas@ulvr.edu.ec

RESUMEN: ¢Como influye la cultura organizacional en la rotacion del personal en DULCAFE
S.A. (Sweet & Coffee), en la ciudad de Guayaquil? y en consecuencia con ello, se traz6 como
objetivo: Demostrar si la cultura organizacional influye directamente en la rotacion del personal
en DULCAFE S.A (Sweet & Coffee) en Guayaquil. La investigacion utilizada es de tipo
correlacional no experimental con la aplicacion de métodos deductivos, estadisticos y
correlacional. Se emple6 una encuesta para medir los niveles de clima laboral aplicando el
coeficiente Alfa de Cronbach que arrojé como resultados las posibles causas de insatisfaccion de
trabajadores segun un alto porcentaje parcialmente en desacuerdo o desacuerdo. Como solucion a
los problemas detectados se disefid un Plan de Mejoramiento Continuo de la Cultura
Organizacional (PMCCO) que minimice los indicadores de rotacion del personal de Dulcafé S.A.
Sweet & Coffee.

PALABRA CLAVE: cultura organizacional, incidencia, rotacion del personal, satisfaccion

laboral.

INTRODUCCION
La investigacion evidencia la relacion que existe entre la cultura organizacional y la rotacion de
personal de las cafeterias de DULCAFE S.A (Sweet&Coffee) en la ciudad de Guayaquil, Ecuador.
La intencion es optimizar la cultura organizacional y reducir la rotacion de personal, que permita
perfeccionar la gestion por parte del departamento de Talento Humano de la empresa. La
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investigacion también esta dirigida a corroborar las causas frecuentes en la rotacion de personal y
con ello lograr estabilidad laboral que beneficie a la empresa. Entre las situaciones mas
significativas que se presentan se destacan:
Econdmicas. - Segun la ley al instante de finalizar la relacion laboral entre la empresa y el
empleado se debe cancelar valores elevados, que en muchos casos las empresas no cuentan con el
presupuesto para ejecutar el desembolso que no estéd contemplado como contingencia.
Proceso de capacitacion. - El candidato debe capacitarselo minimo en un mes para que asuma el
cargo vacante, la empresa asume las fallas hasta que se adapte y aprenda, el impacto es negativo
también para las finanzas de la empresa.
Incidencia en el servicio al cliente. - El trabajador nuevo necesita tiempo para conocer a los
clientes, procedimientos, politicas y reglas de la empresa, si la rotacion es a menudo el impacto en
los clientes es amenazador.
Incidencia en la fidelidad de los clientes. - El cambio constante del personal afecta en la fidelidad
de los clientes, que no logran vincularse con quienes los atienden, y no se identifican con la
empresa, tomando la decision de irse a la competencia.
Todo lo que se plantea con anterioridad conduce a plantear el siguiente problema de investigacion:
¢Como influye la cultura organizacional en la rotacion del personal en DULCAFE S.A. (Sweet &
Coffee), en la ciudad de Guayaquil?
En relacion con el problema de investigacion se traza como Objetivo general: Demostrar si la
cultura organizacional influye directamente en la rotacion del personal en DULCAFE S.A
(Sweet&Coffee) en Guayaquil.
Y como objetivos especificos:
e Identificar la cultura organizacional en la que se desenvuelve el personal DULCAFE S.A.
(Sweet&Coffee) en Guayaquil.
e Revisar la estadistica de la rotacion de personal.
e Elaborar una metodologia para determinar la incidencia de la cultura organizacional en la
rotacién del personal.
e Analizar la informacion sobre la asociacion de la cultura organizacional con la rotacion del
personal en DULCAFE S.A. (Sweet&Coffee) en Guayaquil.
La hip6tesis que guia la investigacion es:
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La cultura organizacional influye en la rotacion del personal en DULCAFE S.A (Sweet&Coffee)
en Guayaquil.

El marco tedrico que sustenta la investigacion tiene entre sus fundamentos los trabajos de autores
como: En el orden de Clima Organizacional es consecuente con: Milkovich y Bourdreau (1994)
“Reconocen que cuando los empleados se encuentran identificados y comprometidos con la
organizacion en la que trabajan, aumentan las posibilidades de que permanezcan en ella. Ademas,
de Byars y Rue (1996) que propone pasos a la hora de elaborar un plan de carrera para cada
miembro de la organizacién entre los que se encuentran:

e Valoracion por el individuo de sus capacidades, intereses y objetivos de carrera.

e Valoracion de la organizacion de las capacidades y potencialidades del individuo.

e Comunicacion de las opciones y oportunidades de carrera existentes dentro de la organizacion.
También, se estudia las aportaciones de Rodriguez, 1998, sobre la rotacién del personal y de
Taylor, (1999), que plantea dos tipologias en que se manifiesta la rotacion del personal: interna y
externa y las tres formas de desvinculacion en las organizaciones en: voluntarias, voluntaria
inevitable y la involuntaria.

En este mismo orden de ideas se es consecuente con Chiavenato (1999) “distingue los costos
primarios (reclutamiento y seleccién, registro y documentacion, integracion y desvinculacion) y
secundarios (produccion, extra-laboral, extra-operacional y pérdida en los negocios”

Siguiendo esta direccion se toman los trabajos de Milkovich y Bourdreau, 1994, quien propone
modelo de desempefio laboral.

Es significativo desde lo tedrico profundizar en la cultura de una empresa. Por lo que se es
consecuente con los trabajos de: Rodriguez y Zapata (2009), que sintetizan sus origenes a la
historia y su entorno que conllevan a afirmar que la cultura es la huella digital de la empresa.
Ademas Sonrensen (2002), al referirse a la cultura manifiesta que la amplitud de la cultura es una
medida de su fortaleza, que serd mayor si la extension y aceptacion abarca a toda la empresa. Por
otra parte, se estudian las aportaciones en esta direccion de la cultura organizacional de Fernandez,
(1997) que refiere a un conjunto de artefactos, creencias, normas, valores y premisas que tienen
los miembros respecto a la organizacion y que permiten distinguirla de otras. Estos contenidos de
la cultura representan diferentes niveles de analisis y permiten los supuestos epistemoldgicos desde
lo que se han desarrollado el estudio de la cultura y que sirven de referencia en la presente

investigacion.
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Materiales y Métodos:

La investigacion es de tipo disefio no experimental debido a que se toma la informacion de manera

espontanea para examinar su comportamiento, siendo una investigacion de campo que tiene como

principal finalidad la solucion de una problematica préctica.

De una poblacion de 493 empleados de Sweet & Coffee se tomd una muestra de 140, para ello, se

aplico la prueba de Alfa Cronbach que mide la fiabilidad de una escala, ello arrojé como resultado

0.990, superior al valor establecido como aceptable que es de 0.80, por lo que se pudo aseverar la

fiabilidad de los datos seleccionados.

Se empleé como métodos empiricos la:

1) Observacién: en 8 Cafeterias Sweet & Coffee, con el objetivo de observar la rotacion del
personal. Como resultado se sefialé que de 33 empleados, 18 (55%) son de sexo masculino y
15 (45%) de sexo femenino. Ademas, los empleados trabajan en equipo y en general realizan
sus actividades con seguridad, brindan confianza al cliente; en algunas cafeterias, como Urdesa
y Mall del Sol, los empleados son mas rapidos que se relaciona al flujo de clientes, el ambiente
es de unidad y trabajo arménico.

2) Encuesta: se aplicé a empleados de servicio y produccion, en el area de operaciones, en los
locales de DULCAFE S.A (Sweet &Coffee) en la ciudad de Guayaquil con el objetivo de
comprobar la cultura organizacional y la medida en que afecta a los trabajadores la inestabilidad
laboral.

3) Entrevista: Se entrevisto al Sefior Winston Aguirre, Director Nacional de Operaciones de Sweet
& Coffee que indic6 que esta es una empresa ecuatoriana que brinda grandes oportunidades de
desarrollo personal y crecimiento profesional, cultivando el mejoramiento continuo, siendo su
mayor anhelo convertir el servicio al cliente como una cultura natural de toda la organizacion
y que sea reconocido a nivel nacional, de la misma manera abrir mercados en otros paises y
recibir reconocimiento.

Como resultados del estudio diagndstico se comprueba la correspondencia entre la cultura

organizacional y la rotacion de personal, desde un enfoque cuantitativo e informativo. Resulto de

gran importancia el disefio de la encuesta, su validez y se pudo determinar la relacion entre los
grupos que caracterizan los constructos en estudio, es decir la cultura organizacional y su

influencia en la rotacion del personal.
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RESULTADOS.

Luego de la aplicacion de la encuesta y su procesamiento mediante métodos de estadistica
descriptiva y correlacion candnica se obtuvieron los siguientes resultados:

En la encuesta realizada a los empleados operativos de Sweet & Coffee, se consideraron los
siguientes aspectos: a) satisfaccion laboral, b) apoyo a los empleados, ¢) innovacion en el trabajo,
d) equidad en el trato a los empleados, €) presion en el trabajo, ) trabajo en equipo, g) autonomia,
h) comunicacion, i) liderazgo y j) reconocimiento por un trabajo bien realizado.

Obteniendo los siguientes resultados: a) satisfaccion laboral el 40% esta totalmente de acuerdo, el
41.4% parcialmente de acuerdo, el 17.90% en desacuerdo y el 0.7% responde que no aplica; b)
apoyo a los empleados el 42.90% esta totalmente de acuerdo, el 49.3% parcialmente de acuerdo y
el 7.90% en desacuerdo; c) innovacién en el trabajo el 40.70% esta totalmente de acuerdo, el
44.30% parcialmente de acuerdo, el 14.30% en desacuerdo y el 0.7% responde que no aplica; d)
equidad en el trato a los empleados el 34.30% esta totalmente de acuerdo, el 47.10% parcialmente
de acuerdo, el 17.90% en desacuerdo y el 0.7% responde que no aplica; e) presion en el trabajo el
32.10% esta totalmente de acuerdo, el 38.60% parcialmente de acuerdo, el 28.60% en desacuerdo
y el 0.7% responde que no aplica; f) trabajo en equipo el 37% esta totalmente de acuerdo, el
38.60% parcialmente de acuerdo, el 23.60% en desacuerdo y el 0.7% responde que no aplica; g)
autonomia el 42.10% esta totalmente de acuerdo, el 38.60% parcialmente de acuerdo, el 18.60%
en desacuerdo y el 0.7% responde que no aplica; h) comunicacion el 44.30% esta totalmente de
acuerdo, el 35% parcialmente de acuerdo, el 20% en desacuerdo y el 0.7% responde que no aplica)
liderazgo el 40% esta totalmente de acuerdo, el 34.30% parcialmente de acuerdo y el 25.70% en
desacuerdo; j) reconocimiento por un trabajo bien realizado el 37.10% esta totalmente de acuerdo,
el 41.4% parcialmente de acuerdo, el 20% en desacuerdo y el 1.4% responde que no aplica.
Discusion.

La presente investigacion toma como base las investigaciones previas al tema entre las que se
encuentran la realizada por Maria Yazmi Pineda Vargas con el tema “Causas de la rotacion de
personal en una empresa de seguridad privada” 2010, la misma sostiene que el alto indice de
rotacion del personal, se debe a la falta de motivacion y satisfaccion laboral debido a la baja
remuneracion que esta otorga a sus trabajadores. Las aportaciones que sefialan las investigaciones
previas sirven de base para contextualizarlos en el marco de la empresa DULCAFE S.A (Sweet &

Coffee) en Guayaquil.
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Ello, nos lleva a comprobar la veracidad de la hipétesis de investigacion que sefiala: que la cultura
organizacional influye en la rotacion del personal en DULCAFE S.A (Sweet & Coffee) en
Guayaquil, y demuestra la estrecha relacion entre las variables: reconocimiento, apoyo,
innovacion, equidad, presion, trabajo en equipo, autonomia, comunicacion y satisfaccion laboral.
Para resolver el problema de investigacion se disefia un Plan de Mejoramiento Continuo de
la Cultura Organizacional (PMCCO) que minimice los indicadores de rotacion de personal
de DULCAFE S.A. Sweet & Coffee.

El proyecto se basa en disefiar un Plan de Mejoramiento Continuo de la Cultura Organizacional
(PMCCO) que minimice los indicadores de rotacion de personal de Sweet & Coffee, que pueda
ser aplicada, favoreciendo a: clientes, empleados, accionistas, proveedores y consecuentemente al
desarrollo de la Economia Nacional. La propuesta tiene la siguiente estructura: problema, solucion,

detalle de la solucion, tiempo de ejecucion (T1) y responsable (TR) y beneficios directos.

En el desarrollo de la propuesta se tiene en cuenta los siguientes datos:
Informacion de la empresa

Razén Social: DULCAFE S.A.

RUC: 0992106891001

Nombre Comercial: SWEET & COFFEE.

Clase de Contribuyente: Especial

Tipo de Contribuyente: Sociedad

Representante Legal: GERENLEGAL S.A.

Actividad Economica Principal: Venta de comidas y bebidas en Cafeterias para su consumo
inmediato.

Fecha de Inicio de Actividades: 21 diciembre de 1999
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PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO S DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

(PMCCO)
TIEMPO BENEFICIOS
PROBLEMA | SOLUCION | DETALLE DE LA SOLUCION | EJECUCION (TI) | DIRECTOS
RESPONSABLE
(RE)
Satisfaccion | Propuesta de | Recorrido Gerencial
laboral mejoramiento | El equipo gerencial en su lista de | TI:60 dias Seguridad,
de la | chequeo, revisard y confirmard | RE: Gerente o | satisfaccion vy
satisfaccion con sus colaboradores las | Administrador de | estabilidad.
laboral: necesidades de la cafeteria con | cada cafeteria.
respecto a sus equipos y materiales
de trabajo, se asegurard que al
inicio de la jornada todo este
completo y de faltar algo hara el
seguimiento con el empleado
hasta que todo este conforme.
iMi lugar favorito!
Hacer del trabajo un lugar
especial, que cada empleado se | TI:60 dias Sentido de
sienta importante y reconocido | RE:  Gerente o | pertenencia,
como un ser humano que aporta al | Administrador de | amor por lo que

desarrollo y crecimiento de la | cada cafeteria. hace y

organizacion, se proponen ideas estabilidad

sobre “cémo hacer de mi trabajo

mi lugar favorito”.

Desarrollar un concurso de ideas

para el mejoramiento de la | TI:60 dias Motivacion,

satisfaccion laboral y cada semana compromiso,

se elegira la mejor idea, se sentido de
7
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recomienda colocarla en un lugar | RE:  Gerente o0 | pertenencia Yy
visible como la idea ganadora, | Administrador de | estabilidad
llevarla a la practica y solicitando | cada cafeteria.

a la alta Gerencia que la publique

en las redes sociales.

iVen participa con nosotros,

gana dinero, mejora tu Sentido del
presupuesto familiar! ahorro,

Hacer alianza con Instituciones | T1:60 dias compromiso,
privadas sin fines de lucro | RE: Gerente | armonia

firmando convenios | General y Gerente | familiar, sentido
interinstitucionales, para que | de Talento | de pertenencia y
capaciten a los familiares de los | Humano. estabilidad.
empleados, ensefidndoles Disfrutar el
manualidades, costura, como momento,
manejar su presupuesto, etc. Esto trabajo en
le permitira a la familia tener un equipo,
dinero adicional para su hogar. compromiso,
sentido de
pertenencia y
estabilidad.
Organizar jornadas de integracion
con el personal, con la finalidad de Mejoramiento
incentivar su trabajo; donde cada continuo,
empleado pueda dar su punto de | TI:60 dias eficiencia,
vista, para posibles mejoras. Enlas | RE:  Gerente de | eficacia,

jornadas de integracion pueden
haber  concursos donde el

empleado sea premiado, las

Talento Humano y

Gerente

Marketing.

de

calidad, amor
por lo que hace,

sentido de
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actividades que se realicen pueden
ser en equipo con la finalidad de
promover el trabajo en equipo que
se puede dar en el ambiente

laboral.

Mensualmente que cada empleado
pueda calificar su desempefio
laboral, el despefio laboral de sus
de

posibles mejoras; a través de un

comparieros trabajo, las
buzén de mejoras, donde ellos
pondran evaluarse a si mismos y

evaluar al resto del equipo.

En la mitad del afio un empleado
del

Humano visite las cafeterias y

departamento de Talento

converse con cada empleado
de su
ha ido

desempefiando, posibles mejoras

preguntandole acerca

trabajo, como se
que el empleado plantee que va

aportar para la empresa.

TI1:60 dias
RE:

Administrador

Gerente

cada cafeteria.

TI1:60 dias
RE:

Talento Humano

Gerente

0
de

de

pertenencia Yy
estabilidad.

Autonomia | Promover la
autonomia
con
responsabilid

ad

Difundiendo las ideas innovadoras
que presentan los empleados,
como resultado de su creatividad y
replicarla en todos los miembros

del equipo incluyendo al lider

T1:60 dias
RE: Gerente
Administrador

cada cafeteria

0
de

Iniciativa,
creatividad,
responsabilidad,

sentido de

9
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pertenencia,

entre otros.

Trabajo

equipo

S&C Juntos

SOMmMOsS

en

ganadores

“Dia de trabajo de equipo”
Planteando retos a los empleados
que deben cumplir acorde a las
actividades que realicen
diariamente en el trabajo.

Armar equipos de mas de una
persona estableciendo parametros
como: tiempo de servicio, nimero
de pedidos que se atiendan en un
tiempo determinado, excelencia
en la atencion al cliente interno y
externo, solicitar al cliente interno
y externo que evalué; el equipo
que logre mayor puntuacion sera
nominado el Equipo del mes y se
publicardn sus nombres por las
redes sociales y en la cartelera de

cada cafeteria.

TI1:60 dias
RE:

Administrador

Gerente

cada cafeteria

0
de

Solidaridad,
respeto,
autoestima,
amor por lo que
hace,
estabilidad.

Liderazgo

Programas de

liderazgo.

S&C Mi lider y yo

Una vez por mes se hard
intercambio de roles, donde el
empleado asumira el rol del Lider
del Equipo, una vez concluida la
jornada se hara una
autoevaluacion y evaluacion de
cada uno de los miembros del
equipo, esto permitird que los

empleados puedan analizar la

TI1:60 dias
RE:
Administrador

Gerente

cada cafeteria

0
de

Respeto,
superacion,
autoestima,
reconocer al
lider, sentido de
pertenencia,
estabilidad.
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importancia que tiene el rol del

lider en una organizacion.

S&C Capacitaciones de | TI:60 dias Compromiso,
liderazgo RE: Director de la | aprendizaje,
Se les  entregard&  temas | Universidad  del | responsabilidad,
relacionados con las actividades | Café S&C sentido de
que desarrollan diariamente tales pertenencia,
como: servicio al cliente, trabajo superacion  y
en equipo, comunicacion, entre estabilidad.
otros, y se establecera un plazo
para que cada miembro del equipo
exponga su tema a todos sus
compafieros. Se preparara una
evaluacion de desempefio, al
mejor calificado se lo nombrara:
“El mejor Capacitador del mes” y
se publicara en las redes sociales y
en la cartelera de cada cafeteria.
Comunica- Video Organizar un concurso donde | TI:60 dias Sentido de
cion Institucional | participen todos los empleados de | RE:  Gerente 0 | pertenencia,

cada cafeteria en la elaboracién de

un video institucional, con
caricaturas donde se muestren los
tales

valores como:

responsabilidad, compafierismo,
trabajo en equipo, comunicacion,
entre otros y los principios de la
organizacion; a los integrantes de

la cafeteria ganadora se le otorgara

Administrador de
cada cafeteria

responsabilidad,
compafierismo,
comunicacion,
trabajo en
equipo,
estabilidad.
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un reconocimiento puablico y

economico.

Plantear reuniones mensuales con | T1:60 dias Autoestima,
el personal operativo de cada | RE: Gerente 0 | sentido de
cafeteria, segun el Anexo No. 6, en | Administrador de | pertenencia,
donde se acuerden las metas del | cada cafeteria compromiso,
mes, se trate los logros y fracasos responsabilidad,
del mes anterior, ademas se motivacion
informe las estrategias a utilizar positiva y
para el logro de la vision de la Alta estabilidad.
Gerencia. Con esta accion se hace
participe a los empleados de las
decisiones que se toman en la
organizacion.
Presion en el | Dinamicas de | Promover que en cada jornada de | TI:60 dias Energia, actitud
trabajo relajacion trabajo se realicen dindmicas de | RE: Gerente 0 | positiva,
relajacion, que ayuden a disminuir | Administrador de | compromiso,
la tension del trabajo, estas | cada cafeteria sentido de
técnicas se llevaran a cabo en un pertenencia Yy
tiempo no mayor a 5 minutos. estabilidad.
Apoyoalos |Un tiempo | S&C Un tiempo para ti
empleados para ti Establecer un calendario mensual | T1:60 dias Satisfaccion
con fecha y hora, para que el | RE: Gerente o | laboral,
empleado pueda dialogar con su | Administrador de | seguridad,
Lider. Al inicio de cada mes el | cada cafeteria compromiso,
Lider del equipo entregara el lealtad, amor

calendario a sus colaboradores

para que se anoten.

por lo que hace,
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autoestima y

estabilidad.
Reconocimiento S&C Agradezco tu trabajo
de Organizar un concurso para que | TI:60 dias Compromiso,
un trabajo bien los empleados propongan frases | RE: Gerente de | amor por lo que
realizado con disefios de reconocimiento, el | Talento Humano y | hace,
concurso serd interno en cada | Gerente de | responsabilidad,
caferia, posteriormente  los | Marketing sentido de
ganadores concursaran quedando pertenencia,
uno por ciudad y luego competiran calidad,
entre ellos y serd el ganador del eficiencia,
pais. eficacia,
autoestima,
También se reconocera con la | TI:60 dias respeto y
entrega de un pin semanalmente a | RE:  Gerente 0 | estabilidad.
los empleados que se destaquen | Administrador de
en: servicio al cliente, | cada cafeteria
compaferismo, trabajo equipo,
comunicacion, entre otros; el que
acumule la mayor cantidad de pin
sera el empleado del mes.
Equidad enel | S&C Todos | Desarrollaran  una  campafa | TI:60 dias Respeto,
trato a los | somosiguales | utilizando imagenes sobre temas | RE: Gerente de | compromiso,
empleados como:  solidaridad,  respeto, | Marketing trabajo en
igualdad, compaferismo, equidad equipo y
entre otros, para difundir la estabilidad
importancia que tienen estos
valores para la organizacion.
Innovacion Proyectos Una vez al afio, los empleados | T1:60 dias Compromiso,
en el trabajo | innovadores | presentaran un proyecto donde responsabilidad,
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expongan nuevas ideas en la | RE: Gerente o0 | sentido

empresa y Se premiard con un
reconocimiento escrito y
economico el esfuerzo vy
dedicacion del empleado para
incentivar la  innovacion y

creatividad de los colaboradores.

creacion de: postres de sal y de | Administrador de | pertenencia,
dulce, bebidas frias y calientes, el | cada cafeteria autoestima,

mejor proyecto se lo aplicara en la estabilidad.

de

CONCLUSIONES

1.

Los fundamentos tedricos asumidos en la presente investigacion sirven de sustentos tedricos a
la propuesta practica presentada como solucién al problema cientifico de la investigacion.

El estudio diagnostico en el que se aplicaron métodos y técnicas de investigacion empirica
corrobord la existencia de un problema de investigacion, relacionado con la influencia de la
cultura organizacional en la rotacion del personal en DULCAFE S.A (Sweet & Coffee), en la

ciudad de Guayaquil.

. Se presenta una propuesta de solucion al problema cientifico que responde al objetivo de

investigacion y que esta estructurada en: problema, solucion, detalle de la solucion, tiempo de
ejecucion (TI), responsable (TR) y beneficios directos. La misma se ajusta al contexto de la
empresa DULCAFE S.A (Sweet & Coffee) en la ciudad de Guayaquil y puede ser aplicada a

otras empresas en contextos similares.
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