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RESUMEN

Definitivamente resulta importante medir el nivel del clima organizacional en las empresas,
ya que este puede tener un impacto significativo en el desarrollo de sus resultados.
Cuantiosos estudios han indicado y asegurado que el clima organizacional puede hacer la
diferencia entre una empresa que tiene un buen desempefio y otra de bajo desempefio. El
clima organizacional hoy en dia se ha vuelto muy importante en todas las empresas, pero
no solo en ellas sino también en los trabajadores, ya que son el motor para que se lleve a
cabo diferentes trabajos y areas que se les asigne, muchas empresas no toman en cuenta a
los trabajadores, solo tienen un trato de trabajador y jefe, pero para que una empresa tenga
las caracteristicas de ser respetada y ordenada, es necesario analizar el ambiente en que se
encuentran los trabajadores, no solo es una comunicacion de mandato u orden, sino también
una comunicacion de confianza por ello nace nuestra interrogante, ¢Cuales son las
caracteristicas del clima organizacional y Aspectos Sociales en la empresa Restaurant &
Grill Hebron S.A.C. ubicado en la ciudad de Chiclayo? Determinar, cuéles son las
caracteristicas del Clima Organizacional y Aspectos Sociales de la empresa Restaurant &
Grill “Hebron” S.A.C. La poblacion encuestada seran los 33 trabajadores del area
administrativa. Para la recoleccion de los datos del clima Organizacional, basado en 12

dimensiones cada una con 5 items.

Palabras Claves: Clima Organizacional, Restaurant, aspectos sociales.



ABSTRACT

Definitely, it is important to measure the level of organizational climate in companies, as
this can have a significant impact on the development of its results. Studies have indicated
substantial and ensured that the organizational climate can make the difference between a
company that has a good performance and a low performance. The organizational climate
today has become very important in every business, but not only on them but also on
workers, because they are the engine to be carried out different jobs and areas assigned to
them, many companies do not take into account workers only have a deal worker and boss,
but for a company with the characteristics to be respected and orderly, it is necessary to
analyze the environment in which workers are, is not only a communication command or
order but also acommunication of trust why our question arises, what are the characteristics
of the organizational environment and social aspects in the company Restaurant & Grill
SAC Hebron located in the city of Chiclayo? Determine what the characteristics of the
organizational climate and social aspects of the company Restaurant & Grill "Hebron™ SAC
The survey population are 33 administrative workers. To collect the data of organizational
climate, based on 12 dimensions each with 5 items.

Keywords: Organizational climate, restaurant, social aspects
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I. INTRODUCCION

Igualmente, el Ministerio de Salud (2009) cuando trat6 el tema del clima organizacional,
indico que esta dado por las percepciones compartidas por los miembros de una organizacién
respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen
lugar entorno a él, y las diversas regulaciones formales e informales que afectan a dicho trabajo.

La ciudad de Chiclayo cuenta con una gran diversidad de restaurantes, cada uno de estos
restaurantes, poseen una agradable infraestructura y una gran cantidad de trabajadores que son
la carta de presentacion de cada uno de ellos, pero de existir fallas o problemas en el clima
organizacional que los rodean, el trabajo que ofreceran sera negativo, debido a que si el clima

es malo influira en su actitud frente a su trabajo.

Restaurant & Grill Hebron S.A.C. Empresa joven, que brinda el servicio de alimentos y
bebidas, ubicado en Avenida Balta N° 605. La empresa Hebron SAC abrid sus puertas a la
colectividad chiclayana en el mes de Febrero de 1999, fundada por el sefior Miguel Montoya
Moreno, como una empresa familiar, destinada a brindar servicio de alimentacion, su objetivo
principal es superar las expectativas de satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los
requisitos y normas de calidad exigidas, busca superar y satisfacer las exceptivas de sus clientes,
contando con personal altamente calificado basandose en los requisitos de la normas de Buenas
Précticas de Manufactura (BPM) y Buenas Practicas de Higiene (BPH) para el correcto

cumplimento de los objetivos de calidad e inocuidad en toda la organizacion.

De acuerdo con este escenario se propuso la siguiente formulacién del problema: ¢ Cuéles
son las caracteristicas del clima organizacional y Aspectos Sociales en la empresa Restaurant
& Grill Hebron S.A.C. ubicado en la ciudad de Chiclayo?

Asimismo, el objetivo general fue: Determinar las caracteristicas del Clima
Organizacional y Aspectos Sociales de la empresa Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C.; y, los
objetivos especificos fueron: Identificar los niveles alto, medio y bajo segun las dimensiones
del Clima organizacional para el Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C. entre los meses de Mayo
a Junio del afio 2015, identificar los niveles del Clima organizacional segun las variables:
Potencial humano, Disefio organizacional y Cultura Organizacional para el Restaurant & Grill

“Hebron” S.A.C. entre los meses Mayo a Junio del afio 2015 y determinar los factores que se
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requieren evaluar para la mejora de la variable aspectos sociales para el Restaurant & Grill

“Hebron” S.A.C. entre los meses de Mayo a Junio del afio 2015.

El instrumento seré el cuestionario del Documento Técnico: Metodologia para el Estudio
del Clima Organizacional, desarrollado por la Direccion de Calidad en Salud, del Ministerio de
Salud (Ministerio de Salud, 2009); que se ha adaptado para evaluar el clima organizacional de
los empleados de la Empresa Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C. Basandose en 12
dimensiones: comunicacién, toma de decisiones, motivacion, liderazgo, conflicto vy
cooperacion, identidad, remuneracién, estructura, confort, innovacién, recompensa y los
aspectos sociales. Con respecto a estas dimensiones se construye el cuestionario que consta de
5 indicadores, (5 items) cada uno. Las respuestas para clima laboral son de tipo Likert, de cinco
opciones: Totalmente En Desacuerdo, En Desacuerdo, Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo, De
Acuerdo y Total mente De Acuerdo; representado por nimeros de 1 a 5, respectivamente.
Demostrando que un buen ambiente profesional equivale a una mejor productividad de parte
de sus trabajadores, concluyendo que éste es un aspecto importante dentro de la rentabilidad
del Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C.
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Il. MARCO TEORICO

Respecto a los antecedentes y las bases teoricas, que existen con relacion al tema, se han
encontrado estudios sobre el clima organizacional y aspectos sociales, se remite en esta parte

de la investigacion.

2.1. Antecedentes

Cordova (2002) concluyé al referirse acerca de la satisfaccion del cliente: “El 92% de los
clientes tienen un alto nivel de satisfaccion respecto a la atencion brindada por parte del
personal en comunicacion, cortesia, credibilidad y confianza que es lo mas importantes que se
ha revelado mediante este estudio. EI servicio y la atencion al cliente constituye en la
actualidad el principal estdndar que usa el cliente para medir el desempefio de una empresa y
el de la competencia, y si las expectativas no se satisfacen se corre el riesgo de perder al
cliente.” (p. 25)

Demostrando que el servicio y la atencion al cliente constituyen en la actualidad el
principal estdndar que usa el cliente para medir el desempefio de una empresa y el de la

competencia, y si las expectativas no se satisfacen se corre el riesgo de perder al cliente

Serrano (2007) ultimo su investigacion para estudiar la estructura, la gestion y los valores
en la comunicacién de las organizaciones desde: “Un enfoque holistico (integrador), para
avanzar en la investigacion y asesorar es imprescindible conocer como se estructura la
comunicacion, como se gestionay cual es su materia prima: cuéles son sus valores, qué y cdmo
comunican las organizaciones. El problema de conocimiento se centra en: conocer como se
planifica la comunicacion, para lograr convertirse en un valor de la funcién directiva de las

organizaciones.” (p.46)

Pérez (2010) cuando abordé el tema del clima organizacional concluyd, que éste esta
basado en el interés que muestra la empresa por sus trabajadores, brindandoles la capacitacion
requerida, manteniendo una comunicacion constante y por ende recomendo que los jefes deben
de mostrar siempre interés por las necesidades y expectativas que presenten los trabajadores

para poder retroalimentarlos y ayudarlos a desenvolverse en su puesto de trabajo.
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El manejo inadecuado del clima organizacional en la franquicia KFC, se debe a la falta
de organizacién de la empresa en cuanto al ambiente laboral, ademas identifico una ausencia
de una planificacion estratégica contrae resultados adversos en la franquicia, en consecuencia,
recomendd la implementacion de un manual de clima laboral, la realizacion de mediciones del
clima en el futuro (en base a datos periodicos), la realizacién de capacitaciones, propuesta
motivacionales y la mejora en la comunicacion dentro de la empresa (Sandoval, 2011).

Ruiz (2010) determin6 que, de los factores evaluados, lo que establecen el clima
organizacional en la empresa investigada son autorrealizacion, involucramiento laboral,
supervisién, comunicacion y condiciones laborales; factores que afectan regularmente a las
diferentes areas de trabajo. Se propuso a la organizacion fortalecer el ambiente de estabilidad
que la empresa ofrece, a través de la informacion de un plan de carrera de acuerdo a los planes
a largo plazo que la organizacion posee; también que deberia fortalecer la cultura de trabajo en
equipo actual en la empresa, de manera que las tareas sean realizadas de una forma eficiente y
colaboradora, evitando conflictos; asi mismo, indicé que es importante mantener un elevado
nivel de motivacion individual que se contagie en el ambiente laboral de forma global y
positivamente, puesto que un empleador cuando estd motivando da mas de si dentro de su
puesto de trabajo, porque se siente comodo con la reciprocidad de dar y recibir, ademéas acoto
gue un aspecto clave es crear un ambiente de relaciones armoniosas entre jefe y colaborador ,
y al mismo tiempo que el colaborador logre confianza con el jefe para que asi haya la delegacion
de tareas; ademas, mantener de forma dptica los canales estratégicos de comunicacion a fin de

que el empleador este enterado de las actividades que la empresa realiza o se esta realizando.

La accion gerencial es lo que mayor impacto tiene sobre el clima, pues se ha encontrado
en las evaluaciones realizadas a mas de 500 organizaciones, que entre el 50% y el 70% del
clima organizacional depende de sus lideres. Expresa que el punto central es el compromiso
gerencia, ya que el mayor impacto en el clima organizacional es producido por el estilo del lider
gue se encuentra a cargo, estos de igual modo serian un espejo para cada gerente, que le informa
sobre su eficacia, pues el gerente debe estar dispuesto a mirarse y disponerse para observar las
propias debilidades; ganar la confianza para reconocerlo como oportunidades de mejora y
adquirir el compromiso ético de hacerlo (Martinez, 2006)

Concluyé que la percepcion de los trabajadores resultd encontrarse en un nivel medio

alto. Asi mismo, recomendo a la organizacion que trabaje un plan integrado de capacitacion y
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entrenamiento para los trabajadores que sea apoyado en un proceso de evaluacién de
desempefio y que estos sean actualizados periddicamente en base a las competencias que
requiere el puesto y a las necesidades de los clientes; también que se busque el desarrollo del
personal con el fin de elevar los niveles de desempefio laboral, asi como también su compromiso

con la institucion (Ventura, 2012).

Realiz6 una investigacion basada en estrategias motivacionales para el personal
administrativo de una empresa, ubicada en el departamento de alta Verapaz, se concluy6 que
en relacion a los bajos porcentajes de satisfaccion que presenta el personal de la empresa, se
enfatiza que la falta de estrategias motivacionales mantiene y aumenta actitudes negativas,
negligencias y conflictos que dificultan el logro de los objetivos de la organizacion y para esto
se recomendd implementar estrategias motivacionales adecuadas a las necesidades de la
organizacion, el seguimiento de las actividades de cada programa propuesto y medicion de los
resultados obtenidos en cada trimestre. (Pérez de Maldonado, 2004)

2.2. Bases tedricas

Cuando abord6 el tema del clima organizacional lo defini6 como un conjunto de
propiedades del ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados

gue se supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado (Hall, 1996).

Describi¢ al Clima Organizacional como un fenémeno que se deriva de las interacciones
individuo-grupo-condiciones de trabajo, y que, a su vez, ocasionan expectativas individuales y

grupales sobre el ambiente (Pérez de Maldonado, 2004).

Menciond que el clima organizacional es un elemento fundamental de las percepciones
que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral
(Goncalves, 1997).

Cuando trato el caso del clima organizacional consider6 como la forma en que un
individuo percibe en su trabajo; su rendimiento, su productividad, su satisfaccion, etc. En base
a esto se considera al Clima Organizacional como una percepcion Unica de cada organizacion,
pues poseen su propia cultura, tradiciones y métodos de accion, que en conjunto componen su

clima organizacional, el cual es significativo en la medida que influye en la motivacion, y
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desempefio, asi como tambien en la satisfaccion en el cargo que percibe el trabajador (Martinez,
2003).

Se refirid a cultura organizacional y lo consider6 como un modo en que los empleados
perciben siete caracteristicas como esencia de misma: 1) Innovacion y riesgos, que es el grado
en que los empleados son estimulados para que sean innovadores y corran riesgos; 2) Atencion
al detalle o sea el nivel en que se espera que el personal muestre precision, analisis y atencion
al detalle; 3) Orientacion a los resultados, que es la forma en que la gerencia se concentra en la
produccion o los resultados; 4) Orientacion a la gente que es el grado en que las decisiones de
la gerencia toman en cuenta el efecto de los resultados en los miembros de la organizacion; 5)
Orientacion a los equipos, las tareas se organizan alrededor de equipos y de individuos; 6)
Agresividad que es el nivel en que la gente se muestra agresiva y competitiva antes que
conformista y 7) Estabilidad, que es en qué grado las actividades de la organizacion se dirigen
a mantener la permanencia y no al crecimiento (Robbins, 2004).

(Barroso, 2004) cuando escribio sobre el Clima tipo autoritario, manifestd que es aquel
en que la direccion tiene confianza condescendiente en sus empleados, como la de un amo con
su siervo. La mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman en los
escalones inferiores. Bajo este tipo de clima, la direccién juega mucho con las necesidades
sociales de sus empleados que tienen; sin embargo, la impresion de trabajar dentro de un

ambiente estable y estructurado.

Kolb, Rubin y Mcintyre (2001) sefialan que dentro de las dimensiones del clima
organizacional se encontrara Estructura, que representa la percepcion que tiene los miembros
de la organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones
a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la organizacion pone

el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre e informal.

Alegaron que la dimension Recompensa dentro del Clima organizacional; corresponde a
la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo
bien hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo (Kolb,
Rubin y Mcintyre, 2001).
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Maturana (1999) indicé que las caracteristicas de Clima Organizacional, también hace
referencia a una situacion en que tiene lugar el trabajo de la organizacion. Las variables que

definen el clima son aspectos que guardan relacion con el ambiente laboral.

Edel (2007) precisé el tema bajo la perspectiva, de la comunicacién aparece como un
proceso que es parte del proyecto empresa, y como tal, trasciende su calidad de funcion puesto
gue su unico proposito no es otra cosa que facilitar la gestion. En este sentido, la comunicacion
debe ser comprendida como un proceso que aparece en todas las areas de la empresa, y no como
una funcién que se restringe a cumplir y solucionar tareas especificas. Al contrario, de la
comunicacion del proyecto depende que se haga posible la realizacién del mismo. La
comunicacion debe entonces entenderse desde una perspectiva estratégica y como tal adquiere
un cardcter directivo, que tiene por objetivo la responsabilidad de que el proyecto se comunigue,

de que los publicos se adhieran a él.

Brunet (2009) refirié que es una forma global que refleja los valores, las actitudes y las
creencias de los miembros, que debido a su naturaleza se transforman a su vez en elementos del
ambiente. Asi se vuelven importantes para su administrador el ser capaz de analizar y
diagnosticar el clima de su organizacion por tres razones: Evaluar las fuentes de conflictos, de
estrés 0 de insatisfaccion que contribuya al desarrollo de actitudes negativas frente a la
organizacion. Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos
especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones. Segun el desarrollo de su
organizacion prever los problemas que puedan surgir. De esta forma se establece al clima
organizacional como de gran importancia ya que es, el medio que proporciona informacion
acerca de los procesos que determinan el comportamiento organizacional, permitiendo cambios

de actitud y conducta de los miembros, asi como también en la estructura organizacional.

Uno de los aspectos sociales que se suele darse en una organizacion, es el ausentismo de
sus trabajadores. Chiavenato (2009) al tratar este aspecto se refirio a las faltas o ausencias que
los miembros de la empresa cometen en el tiempo que deberian estar desarrollando sus
actividades, esto puede ser generado como consecuencia de una falta de motivacion y estimulo,
un ambiente laboral desagradable, entre otros aspectos; sin embargo, el trabajador se ausenta
debido a otros factores apartes a la organizacion, estos pueden ser una enfermedad comprobada

0 no, por razones familiares, por motivo personales y otros mas.
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El Ministerio de Salud (2009), desarroll6 un Documento Técnico, sobre la Metodologia
para el Estudio del Clima Organizacional para los centros de salud de Peru; que tiene las
dimensiones del clima organizacional, las cuales son caracteristicas susceptibles de ser medidas
en una organizacion y que influyen en el comportamiento de los individuos; por lo que, para

realizar un estudio del clima organizacional debe conocer las once dimensiones a ser evaluadas:

e Comunicacion: Esta dimension se basa en las redes de comunicacién que existen dentro de
la organizacion, asi como la facilidad que tienen los empleados de hacer que se escuchen sus
quejas en la direccion. Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Por otro lado, Nosnik (2013), afirmo que caracterizar el sistema de comunicacion
organizacional como se ha hecho, lleva a pensar que la comunicacion es un medio importante
que tiene la organizacion para adaptarse a los cambios que experimenta como sistema, tanto

desde adentro como fuera de ella para sobrevivir de manera exitosa.”

e Conflicto y cooperacién: Esta dimension se refiere al nivel de colaboracion que se observa
entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos materiales y humanos que
éstos reciben de su organizacion. Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Sin embargo, Cruz Roche (1999), sefiala a la cooperacion como la principal herramienta para
estimular la motivacion de los miembros del canal, y actia mediante un proceso por el que un
miembro del canal busca el apoyo de otro realizando sus objetivos comerciales. Sin embargo,
la puesta en marcha de actuaciones cooperativas no esta exenta de dificultades, ya que existen
numerosas barreras que limitan o impiden que los miembros del canal apuesten por este modelo
relacional. En concreto, destacan las referidas al deseo de mantener la autonomia, la

desconfianza, el propio interés y una relacion coste/beneficio poco atractiva.

o Confort: Esfuerzos que realiza la direccion para crear un ambiente fisico sano y agradable.
Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

e Estructura: Representa la percepcién que tienen los miembros de la organizacién acerca de
la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven enfrentados

en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la organizacion pone el énfasis en la
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burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal e
inestructurado. Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Segun, Merton (2002), nos dice que una estructura social formal, racionalmente organizada,
implica normas de actividad definidas con claridad en las que, idealmente cada serie de

acciones esta funcionalmente relacionadas con los proposito de la organizacion”.

Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que es un elemento
importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, la sensacion de compartir los

objetivos personales con los de la organizacion. Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Innovacion: Esta dimensién cubre la voluntad de una organizacion de experimentar cosas

nuevas y de cambiar la forma de hacerlas. Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Asi mismo, un libro desarrollado en la universidad de Harvard (2004), define innovacion
como la encarnacion, combinacion o sintesis del conocimiento en productos, procesos o
servicios originales, relevantes y valiosos.

Liderazgo: Influencia ejercida por ciertas personas especialmente los jefes, en el
comportamiento de otros para lograr resultados. No tiene un patrén definido, pues va a
depender de muchas condiciones que existen en el medio social tales como: valores, normas

y procedimientos, ademas es coyuntural. Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Por otro lado, Tracy (2015), define liderazgo como Es la capacidad de provocar un

rendimiento extraordinario en gente normal y corriente.

Motivacion: Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a trabajar mas 0 menos

intensamente dentro de la organizacion. Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Sin embargo existen 3 tipos de motivacion:

Motivacion Intrinseca, es aquella que nace de realizar un trabajo que gusta y satisface, con

el cual se sienten identificados por una vocacion personal. Este tipo de trabajo estimula por
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si mismo a la persona, por lo que los premios y castigos pasan a un plano secundario. (Robles
y Alcérreca, 2000).

Motivacion Extrinseca, esta basada tanto en la aplicacion de recompensar prometidas, tales
como el salario, las promociones, el reconocimiento, la seguridad, la formacion, etc., o de
penalizaciones, tales como la sancion, el despido, la amonestacion publica, el expediente, el

traslado, etc.

Motivacion Transcendente, es aquella que en su realizacion produce beneficios en “otras”
personas. Se sustenta en el servicio, en la solucion de problemas ajenos, en la utilidad que el
trabajo tiene para otros, esta motivacion no es facil de darse en muchos trabajos, pero cuando

se da, resulta ser la mas solida de las tres motivaciones. (Urcola, 2003).

Recompensa: Es la medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo, esta
dimension puede generar un clima apropiado en la organizacion, pero siempre y cuando no
se castigue sino se incentive al empleado a hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le

impulse a mejorar en el mediano plazo. Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Sin embargo, A la hora de recompensar y reconocer la labor de los empleados, se deben

tener en cuenta las siguientes pautas:

- Adecuar la recompensa a la persona: conocer las preferencias personales del

individuo para que sea realmente satisfactoria.

Puede ser interesante que los trabajadores respondan a una encuesta acerca de las cosas que

le gustan.

- Adecuar el premio a lo logrado: la recompensa debe estar en funcion de la cantidad

de tiempo y esfuerzo que se necesita par aplanear y ejecutar una tarea.

La recompensa debe ser inmediata: para ser eficaces, las recompensas deben otorgarse tan
pronto como sea posible. Las recompensas que se demoran semanas 0 meses no logran

motivar a los empleados para que repitan sus actuaciones.
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La recompensa debe ser especifica: se debe especificar siempre porque se esta otorgando la

recompensa. Se deben evitar las generalizaciones tipo: “ha sido un bueno trabajo”, “vaya

logro”, etc. (Gonzales, Santos, Rodriguez y Rojo, 2008).

e Remuneracion: Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los trabajadores.
Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Asi mismo, Basandose en un concepto de remuneracion econdmica, se define como el total de
pagos que recibe un trabajador por la prestacion de sus servicios. La méas usual es la conocida
como sueldo o salario. Se sabe entonces que el empleado, se interesa en invertir trabajo,
dedicacion y esfuerzo personal, conocimientos y habilidades, si recibe la retribucion adecuada.
Asi mismo, las organizaciones se interesan en invertir compensacion para las personas, si
reciben contribuciones que le permitan el alcance de sus objetivos. Entendiéndose por
contribuciones los pagos que hace el trabajador a la organizacion a la cual pertenece. (Urquijo,
1997).

e Toma de decisiones: Evalua la informacion disponible y utilizada en las decisiones que se
toman en el interior de la organizacion asi como el papel de los empleados en este proceso.
Ministerio de Salud [MINSA] (2009).

Polimeni y Fabrozzi (1997), indicaron que la “toma de decisiones, bien sea a corto o largo
plazo, puede definirse en los terminos mas simples como el proceso de seleccidn entre uno

0 mas corsos alternativos de accion”.

2.3. Definicién de términos bésicos

e Clima Organizacional: “Realidad de una empresa relacionada a la percepcion que tienen
sus colaboradores con respecto a la estructura interna de trabajo.” (Hodge y Altman,
2006).

o Liderazgo: “Es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a traves del
proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos”
(Chiavenato, 1993).



22

I1l. METODOLOGIA

En este apartado se va a conocer la metodologia que se va a realizar en el presente trabajo,
como el tipo de estudio y disefio de contrastacion de Hipdtesis, la poblacion, muestra y muestreo
y por ultimo el método y técnica que se usaron.
3.1. Disefio de investigacion

El estudio fue de tipo descriptivo — transversal (Alvitres, 2000), pues se expuso las
caracteristicas del ambiente laboral que presenta la empresa Restaurant & Grill “Hebron” S.A;
y al mismo se describio la situacion actual en que se encuentra una organizacion empresarial.
Es transversal porque permitié describir la variable en un tiempo determinado.
3.2. Areay linea de investigacion

Servicios, restaurantes, gastronomia.

3.3.  Poblacion, muestra 'y muestreo

e Poblacién: Los 33 trabajadores pertenecientes a todas las areas del Restaurant & Grill

“Hebron” S.A.C. de Chiclayo, durante los meses Mayo a Junio del afio 2015.

e Muestra: Los 33 trabajadores del Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C.

e Muestreo: Fueron los 33 trabajadores del Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C., estos fueron

incluidos en la recoleccidn de datos a través del instrumento.



3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalziacion de variables
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Variables

Indicador

Valor

Interviniente: Sexo

Femenino/Masculino

Caracteristicas Sexuales

Sub
Variable _ Dimension Indicador Unidades de Medida
Variable
Supervision TED/ED/NDNED/DA/TDA
Informacion
° TED/ED/NDNED/DA/TDA
< oportuna
©
3 Reuniones TED/ED/NDNED/DA/TDA
|
Evaluacion TED/ED/NDNED/DA/TDA
Apoyo TED/ED/NDNED/DA/TDA
Libertad TED/ED/NDNED/DA/TDA
‘_g s Opinion TED/ED/NDNED/DA/TDA
§ § Innovacion TED/ED/NDNED/DA/TDA
s | g :
o g = Comodidad y
@) = o TED/ED/NDNED/DA/TDA
< T Eficiencia
E =
O % Incentivos TED/ED/NDNED/DA/TDA
(<5} =
Z g < Reconocimiento TED/ED/NDNED/DA/TDA
= o
\z qé Realizacion TED/ED/NDNED/DA/TDA
3 o
3 g Justicia TED/ED/NDNED/DA/TDA
(35
© Valoracién TED/ED/NDNED/DA/TDA
Preocupacion TED/ED/NDNED/DA/TDA
coordinacion TED/ED/NDNED/DA/TDA
= Competencia TED/ED/NDNED/DA/TDA
o
© Recreacion TED/ED/NDNED/DA/TDA
Buen trato TED/ED/NDNED/DA/TDA
2 o o &2 2 o Beneficios TED/ED/NDNED/DA/TDA
0O s O w 3 =
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Limpieza TED/ED/NDNED/DA/TDA
Prevencion TED/ED/NDNED/DA/TDA
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Fuente: Ministerio de Salud (2011)

3.5. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Cada dimension de la variable consto de 5 indicadores, teniendo en total 55 reactivos.
Estos items fueron respondidos adoptando una opcion de los cinco niveles que presenta,
utilizando el método que responde a la escala de Rensis Likert: 1 Totalmente en desacuerdo, 2
En desacuerdo, 3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 De acuerdo, 5 Totalmente de acuerdo.

El instrumento fue el cuestionario del Documento Técnico: Metodologia para el Estudio
del Clima Organizacional, desarrollado por la Direccion de Calidad en Salud, del Ministerio de
Salud (Ministerio de Salud, 2009); dicho documento técnico es sobre la Metodologia para el
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Estudio del Clima Organizacional, que tiene 12 dimensiones, que a su vez estan comprendidas

en tres sub variables:

e Sub variable Potencial humano, con las dimensiones: liderazgo, innovacién, recompensa,

confort.

e Sub variable Disefio organizacional, con las dimensiones: estructura, toma de decisiones,

comunicacion organizacional, remuneracion.

e Sub variable Cultura de la organizacional; identidad, conflicto y cooperacion, motivacion.

Cada dimension de la variable consto de 5 indicadores, teniendo en total 55 items. Estos
items fueron respondidos adoptando una opcion de los cinco niveles que presenta, y que
responde a la escala de Likert: 1 Totalmente en desacuerdo, 2 En desacuerdo, 3 Ni de acuerdo
ni en desacuerdo, 4 De acuerdo, 5 Totalmente de acuerdo.

El instrumento utilizado para medir la variable aspectos sociales, estuvo referida a hechos
de problemas particularmente laborales, que presentaron los colaboradores del éarea
administrativa del Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C. EIl Documento en mencion se adaptd
para diagnosticar la relacion del Clima Organizacional en el desempefio laboral de los
trabajadores del Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C. ubicado en la ciudad de Chiclayo (Anexo
1).

3.6. Técnicas de procesamiento de datos

Antes de recolectar los datos, a través de encuestas en el Restaurant & Grill “Hebron”
S.A.C., se realiz0 visitas de coordinacién y charlas de sensibilizacion a los trabajadores. El
procesamiento y analisis de datos se realizé con el programa Microsoft Excel 2010. Para
caracterizar las opiniones de los colaboradores, sobre el clima organizacional se realizd
distribuciones de frecuencias absolutas y relativas porcentuales por sub variable y dimension;
y del mismo modo para la variable aspectos sociales. Se asumio una opinion favorable cuando
se conjugo las opciones: 4 De acuerdo y 5 Totalmente de acuerdo. Los resultados se presentaron

a traveés de tablas y figuras unidimensionales.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se presentan los resultados acerca del anélisis del clima organizacional y
aspectos sociales, con una poblacion de 33 encuestados. De acuerdo con los objetivos

propuestos en la investigacion, se obtuvieron los siguientes resultados:

4.1. Resultados

Estas encuestas estan en relacion a las 12 dimensiones, que a su vez estan comprendidas
en tres sub variables: Sub variable Potencial humano, con las dimensiones: liderazgo,
innovacion, recompensa, confort; Sub variable Disefio organizacional, con las dimensiones:
estructura, toma de decisiones, comunicacién organizacional, remuneracion; Sub variable
Cultura de la organizacional; identidad, conflicto y cooperacion, motivacion. Cada dimensién
de la variable consta de 5 indicadores, teniendo en total 55 items. Propuestos por Ministerio de
Salud [MINSA] (2009).
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4.1.1. Potencial Humano

e Liderazgo

B T. En Desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

Deacuerdo

mT.
30.3% T. De Acuerdo
15.2%

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
Figura 1. El jefe de servicio supervisa constantemente al personal

La supervision es considerada fundamental en toda empresa, pues esto ayuda a verificar
errores y poder darles solucion. En la figura se puede observar que el 12% de trabajadores se
mostrd en total desacuerdo y el 21% en desacuerdo, afirmando que no existen supervision, y
gue cuando se presenta no cuenta con buenos estandares de calidad al momento de hacer las
observaciones de mejora, y que en vez de dar soluciones muchas veces incomodan a trabajador
imponiendo las multas laborales. ElI 15% se mostr6 neutral. Por otro lado, el 30% de
trabajadores se mostrd de acuerdo y el 21% totalmente de acuerdo, afirmando que, si existe
supervision constante y que normalmente no necesita de correcciones, pues el trabajo que ellos

tienen es rutinario y es dificil que haya equivocaciones, ya que, manejan experiencia.
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B T. En Desacuerdo

Desacuerdo
15.2% Neutro
Deacuerdo

B T. De Acuerdo

21.2% 18.2%

Figura 2. La informacion de interés para todos llega de manera oportuna a mi
persona
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Segun la siguiente figura, el 15% de trabajadores mostrd su total desacuerdo y el otro
15% se mostraron en desacuerdo, indicando que la informacion de interés solo llega a los
directivos y hasta los jefes, es por eso que sienten una discriminacion que hasta el momento no
ha tenido solucion. El 18% mostrd una postura neutral y no opind. Mientras que el 21% se
mostrd de acuerdo y el 30% en total acuerdo, afirmando que existen murales en donde se puede

ver informacion de interés, pero que es muy desactualizado en cuanto a fechas.
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B T. En Desacuerdo

Desacuerdo

Neutro
27.3%
21.2% Deacuerdo

HT. De Acuerdo

Figura 3. Las reuniones de coordinacién con los miembros de otras areas son
frecuentes
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la siguiente figura, se puede observar que el 12% de trabajadores se mostro6 en total
desacuerdo frente a la afirmacion realizada y el 27% en desacuerdo, afirmando que las
reuniones se realizan con muy poca frecuencia y que en muchas ocasiones no se invitan a todos
a participar. El 21% de colaboradores se mostro neutral frente a la interrogante. Por otro lado,
el 21% y el 18% se mostraron en acuerdo y total acuerdo, afirmando que estas reuniones existen

pero que solo ser retinen con personal de su misma area de trabajo.
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B T. En Desacuerdo

Desacuerdo
33.3% Neutro
Deacuerdo

HT. De Acuerdo

Figura 4. Mi trabajo es evaluado en forma adecuada
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

La evaluacion del trabajo realizado por los trabajadores debe ser evaluado de manera
correcta para poder brindar retroalimentacién y soluciones, para eso se deben de maneras
herramientas adecuadas e innovadoras. Frente a la afirmacion planteada los trabajadores en un
6% se mostraron en total desacuerdo, afirmando que no existen herramientas de evaluacion y
que es el principal motivo para que existan las multas en la empresa, el 33% se mostré en
desacuerdo y reafirmd la carencia de dicha evaluacion. El 27% se mostré indiferente. Mientras
que el 12% se mostr6 de acuerdo y el 21% en total acuerdo, afirmando que estas evaluaciones
se dan cada dia, y se basan en observacion y no en aplicar herramientas empresariales de

medicion.



32

H T. En Desacuerdo

1 Desacuerdo
Neutro
Deacuerdo

B T. De Acuerdo

Figura 5. Mi jefe inmediato apoya mis esfuerzos
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Con respecto a la siguiente afirmacion, los trabajadores en un 27% afirmaron que sus
jefes no apoyan el esfuerzo que ellos dan por su trabajo, el 33% se mostrd en desacuerdo ante
la afirmacion, indicando que esa falta de afecto del jefe ante un trabajo bien realizado es el
principal factor para que ellos muchas veces trabajen solo por trabajar y no lo hagan por amor
a su organizacion. El 9% se mostr6 indiferente y no opind. Mientras que el 18% y el 12%

afirmaron que sus jefes si apoyan su esfuerzo y que muchas veces sus indicaciones son
importantes para mejorar.
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e |nnovacion

B T. En Desacuerdo
Desacuerdo
Neutro

Deacuerdo

B T. De Acuerdo

21.2%

— B

Figura 6. Se me permite ser creativo e innovador en las soluciones de los problemas laborales

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

La innovacién en toda empresa, es una herramienta fundamental pare el éxito y eso no
solo depende de los jefes o directivos, la innovacion puede ser planteada desde las piezas mas
bajas de la estructura de la empresa. Frente a la interrogante el 21% de trabajadores afirmé que
no se les permite mostrar su creatividad e innovacion pare solucionar problemas y el 15%
agrego que este tipo de aportes solo se permiten a los directivos o jefes de areas. EI 12% mostrd
su indiferencia y no dio informacién. Mientras que el 21% y el 30% de trabajadores afirman
que hubo ocasiones en la empresa en las que pudieron dar sus opiniones para mejorar algin
proceso que estaba fallando y se les escuchd, afirmando que, para ello, el trabajador debe saber

opinar y tener buenas ideas.
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B T. En Desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

Deacuerdo

30.3% HmT. De Acuerdo
15.2%

Figura 7. Mi contribucién juega un papel importante en el éxito de mi
organizacion
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Segun la siguiente figura, el 12% de trabajadores mostré un total desacuerdo ante la
afirmacion y el 24% se mostro en desacuerdo, afirmando que su contribucion es en base a su
puesto de trabajo, y por ende no pueden hacer mas de lo que se les pide y que solo contribuyen
lo que deben contribuir. EI 15% mostré una postura neutral. Por otro lado, el 30% se mostro de
acuerdo y el 18% en total acuerdo, para lo cual comentaron que todo trabajo en la empresa
contribuye al crecimiento del mismo, y por ende deben de dar su mejor esfuerzo para que la

empresa en donde laboral pueda generar ganancia y por ende ellos también sean favorecidos.
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HT. En Desacuerdo
m Desacuerdo
Neutro

Deacuerdo

H T. De Acuerdo

Figura 8. La innovacion es caracteristica de nuestra organizacion
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

La innovacion en toda empresa es una herramienta que juega un papel importante. Ante
esta afirmacion el 12% de trabajadores afirmé que no existe innovacion en su trabajo, asi mismo
el 24% se mostré en desacuerdo, avalando lo anteriormente afirmado. El 30% afirm6 no
conocer innovaciones en la empresa, por tanto, se mostraron indiferentes. EI 18% y el 15% de
trabajadores afirmé que, si existe innovacion, aunque no es continua, comentaron que por el
tiempo de servicio que tienen en la empresa, si han podido observar los constante cambios que

ha habido y el fruto que otorgaron a la organizacion.
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B T. En Desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

Deacuerdo
24.2%
B T. De Acuerdo
24.2%

Figura 9. Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Los cambios es algo a lo que toda organizacion debe estar preparada para afrontar y para
eso se manejan muchas herramientas y recursos. Los trabajadores en la siguiente figura
comentaron lo siguiente: el 9% mostrd un total desacuerdo ante la afirmacién, el 24% estuvo
en desacuerdo, afirmando que la institucion no se ha adaptado del todo bien a los ultimos
cambios que se dieron durante su periodo de funcionamiento, afirmando que uno de los
principales factores han sido los gustos u preferencias cambiantes del cliente. EI 24% se mostro6
neutral. Por otro lado, el 24% se mostré de acuerdo y el 18% en total acuerdo frente a la
afirmacion, indicando que la empresa no es muy fuerte ante los cambios que se presentan en su
tipo de negocio, pero supieron sobresalir y por ende siguen siendo una empresa prestigiosa en
la ciudad.
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B T. En Desacuerdo

18.2% Desacuerdo

Neutro

Deacuerdo

0,
27.3% m T. De Acuerdo
27.3%

Figura 10. Considero que la distribucion fisica de mi 4rea me permite trabajar
comoda y eficientemente
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Segun la figura, el 9% de trabadores considera que no existe una buena distribucién fisica
en su area de trabajo, es por eso que muestran un total desacuerdo ante la afirmacion, asi mismo,
el 18% manifestd en desacuerdo, afirmando que la falta de distribucion es un error que la
empresa aun no soluciona, pese a las quejas. EI 27% no considerd dar su opinion. El 27% de
trabajadores se mostro de acuerdo y el 18% totalmente de acuerdo, afirmando que, si existe una
adecuada distribucion, pero que esto varia segun el area donde laboran sus compafieros, dando

a entender que su area si cuenta con espacios de trabajo amplios y comodos.
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e Recompensa

B T. En Desacuerdo

Desacuerdo

Neutro

9.1%
- Deacuerdo
27.3%
B T. De Acuerdo

Figura 11. . Existen incentivos laborales para que yo trate de hacer mi mejor trabajo

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Segun la figura, los trabajadores afirman en un 21% que no existe ningun tipo de incentivo
y por ende muestra su total desacuerdo ante la afirmacion, el 30% se mostré en desacuerdo,
indicando que los incentivos parece ser un tema intocable dentro de la empresa. ElI 27% de
trabajadores se mostrd neutral sobre la afirmacion y no dio mayor informacién. Mientras que
el 12% se mostr6 de acuerdo y el 9% en total acuerdo. Los trabajadores comentaron que los
incentivos son otorgados segun las areas existentes, afirmando una vez mas que los que tienen
mayores derechos a este tipo de remuneraciones son aquellos que manejan mayores

responsabilidades y que laboral en areas administrativas.
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B T. En Desacuerdo
21.2% Desacuerdo
Neutro

Deacuerdo

B T. De Acuerdo

24.2%

Figura 12. En mi organizacion, reconocen habitualmente la buena labor
realizada
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

El reconocimiento por el trabajo bien hecho es algo importante que toda empresa deba
aplicar en su dia a dia, este reconocimiento puede ser extrinseco o intrinseco. En la presente
figura se puede observar que en referencia a la afirmacion planteada el 42% de trabajadores
estd totalmente en desacuerdo y el 24% en desacuerdo, estos trabajadores indicaron que la
empresa no brinda incentivos o reconocimientos por su buena labor. EI 21% no opind. Mientras
que el 6% se mostrd de acuerdo y otro 6% en total acuerdo, aunque no pudieron sustentar

claramente qué tipo de reconocimiento recibieron.
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B T. En Desacuerdo
Desacuerdo

36.4%
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Deacuerdo
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24.2%

Figura 13. El trabajo que realizo permite que desarrolle al maximo todas mis
capacidades
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Ante la siguiente afirmacion, se puede observar en la figura que el 24% de trabajadores
mostrd un total desacuerdo y el otro 24% se mostro en desacuerdo, afirmando que muchos de
ellos tienen este trabajo como un sub-empleo, y por ende no tienen oportunidad de desarrollar
todas sus capacidades, solo deben de realizar como rutina lo que se les indica. El 12% se mostrd
neutral. Por otro lado, el 36% se mostr6é de acuerdo y el 3% en total acuerdo, afirmando que
ellos por tener carreras técnicas que tienen que ver con restaurantes y hoteleria, pueden

desarrollar todo lo aprendido en su centro de trabajo.
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HT. En Desacuerdo

m Desacuerdo
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Deacuerdo

HT. De Acuerdo

Figura 14. Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

La siguiente figura refleja la percepcion que tienen los trabajadores con respecto a la justa
reparticion de premios y reconocimientos. En donde el 42% se mostrd en un desacuerdo total y
el 30% en desacuerdo. El 15% se mostrd neutral. Por otro lado, el 9% mostré un acuerdo,
mientras que el 3% se mostrd toralmente de acuerdo. Los colaboradores indicaron que no existe
ningun tipo de reconocimiento, y que estan acostumbrados a ganar el sueldo establecido, por el

méaximo esfuerzo dado en sus jornadas de trabajo.
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B T. En Desacuerdo
Desacuerdo
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Figura 15. El trabajo que realizo es valorado por mi jefe inmediato
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Todo trabajo bien realizado debe de ser valorado por el jefe directo o indirecto, ya que,
esto influye de manera intrinseca al trabajador, dando como resultado un mayor esfuerzo y
dedicacion. Se les realiz6 la encuesta a los trabajadores, para lo cual el 24% mostr6 un
desacuerdo total y el 30% un desacuerdo, indicando que nunca les premian por un trabajo
eficiente, y que muchas veces esperan solo una felicitacion pero que es algo que nunca sucede
en su ambiente laboral. EI 6% mantuvo su margen a la afirmacion y evit6 opinar. Por otro lado,
el 27% se mostr6 de acuerdo y el 12% en total acuerdo, afirmando que existen ocasiones en las
que sus jefes los felicitan por obtener buenos resultados, pero dejaron saber que muchas veces

esperan algo mas, una motivacion extrinseca.
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e Confort

HT. En Desacuerdo
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Figura 16. Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Se puede observar en la presente figura que el 36% de trabajadores muestra un total
desacuerdo en referencia a la afirmacion planteada, el 12% muestra un desacuerdo, mientras
que un 24% se muestra neutral y no opina. Por otro lado, el 12 de trabajadores muestra un

acuerdo en referencia a la cuestion realizada y un 15% un total acuerdo.

Los colaboradores al momento de realizar la encuesta indicaron que los jefes no se
preocupan por realizar actividades de integracion con los empleados de la empresa. Por otro
lado, los colaboradores que respondieron de manera positiva, comentaron que existen dias
realizan salidas nocturnas con sus jefes, pero que se da con poca frecuencia, resaltando que

estos trabajadores vienen a ser los mas antiguos en la empresa.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 17. Mi jefe inmediato se retine regularmente con los trabajadores para
coordinar aspectos de trabajo
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Se puede observar en la siguiente figura que el 12% de colaboradores se encuentra en
total desacuerdo con respecto a la afirmacién realizada, un 24% se muestra en desacuerdo,
mientras que el 36 no opina al respecto. Por otro lado, se tiene un 12% que mantiene una
posicion positiva, asi mismo, el 15% muestra un total acuerdo.

Segun los comentarios de los trabajadores, los Unicos que tienen acceso a este tipo de
reuniones, son aquellos que manejan puestos de mayor jerarquia, por lo tanto, la mayoria de

colaboradores carece de informacidn que se comparte en este tipo de consensos.
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B T. En Desacuerdo
Desacuerdo
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Figura 18. Existe sana competencia entre mis compaieros
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la siguiente figura, se realiz6 una pregunta en cuanto a sana competencia, en donde un
9% mostraron un desacuerdo total. Asi mismo, el 18% de colaboradores se mostraron en
desacuerdo. Un 24% de trabajadores no opinaron con respecto a la afirmacion, pues indican
que no tienen metas y por ende no sabrian que tipo de competencia puede existir. Un 30% estan

de acuerdo en cuanto a la afirmacién, mientras que un 18% muestran un acuerdo total.

Los colaboradores que respondieron de manera positiva y negativa, comentaron que el
tipo de competencia que ellos consideran se basa en cuanto a realizar bien su trabajo, para que

de alguna manera puedan ser reconocidos o considerados para un posible ascenso.
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HT. En Desacuerdo

1 Desacuerdo
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H T. De Acuerdo

Figura 19. Se ha realizado actividades recreativas en los tiltimos seis meses
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En cuanto a la figura, los colaboradores indicaron en un 54% que a la vez es preocupante,
gue no se realizan ningln tipo de actividades recreativas y que solo mantienen una relacion en
la empresa netamente laboral, el 24% mantiene también una opinion negativa. El 3% muestra
una actitud neutral. Por otro lado, el 18% afirman que, si se realizan este tipo de actividades,
los cuales, al momento de realizarles la pregunta, no confirmaron que tipo de reunién fue la

Gltima a la que asistieron, dejando dudas con respecto a su respuesta.
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B T. En Desacuerdo

Desacuerdo

Neutro

Deacuerdo

15.2% H T. De Acuerdo
30.3%

Figura 20. Recibo buen trato en mi establecimiento
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

El buen trato que se les da a los trabajadores en una empresa es de vital importancia para
general un ambiente laboral adecuado. En la presente figura, los colaboradores en un 21%
mostraron un total desacuerdo con respecto a la afirmacion realizada, asi mismo, un 6% mostro
un desacuerdo. EI 30% de los mismos respondi6 de manera neutral a la afirmacion. Por otro

lado, el 15% se mostrd de acuerdo mientras que el 27% se mostré totalmente de acuerdo.

En el momento de realizar la pregunta los trabajadores comentaron que el trato en el
establecimiento esta en torno a la confianza que existe entre trabajador — jefe, por ende, varia
con respecto al nivel de comunicacion y confianza que el trabajador genere frente a sus

superiores y comparieros.
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4.1.2. Disefio Organizacional

e [Estructura

B T. En Desacuerdo
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Figura 21. Considero que los beneficios que me ofrecen en mi trabajo son los
adecuados
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Los beneficios que deben de brindar las empresas deben ser justos y adecuados para todos
sus trabajadores, ademas no deben ser solo aquellos que la ley exige, también pueden ser
beneficios extras como descuentos, promociones en la empresa y en otras, esto promete tener a

los trabajadores motivados y felices.

Con respecto a la afirmacion presentada, el 27% de trabajadores se mostré totalmente en
desacuerdo, afirmando que la empresa solo brinda los beneficios que la ley exige, y que
comparado con otras organizaciones, no ofrece beneficios adicionales para que sus trabajadores
disfruten, el 21% se mostré en desacuerdo, agregando que esto muchas veces apena al
trabajador, ya que siente una falta de interés por parte de la empresa, y que al ver las ganancias
reflejadas en ventas esto no es nada justo para ellos quienes son los que dan cara al publico. El
18% mostrd una postura neutral al respecto. Por otro lado, el 27% se mostré de acuerdo y el
6% se mostrd totalmente de acuerdo, indicando que para ellos tener los beneficios de ley es

suficiente.
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Figura 22. La limpieza de los ambientes es adecuada

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Un ambiente limpio deja mucho que hablar en toda empresa, ya que, los clientes al ver
un ambiente limpio consideran que es un buen lugar para acudir, mucho mas en este caso, que
se trata de un establecimiento de comida. EI 12% de colaboradores se mostro en total
desacuerdo y comentaron que los ambientes solo estan limpios en cara al publico, pero que el
personal de limpieza deberia considerar que también debe estar limpio los espacios para el
trabajador en sus momentos de descanso u ocio, el 27% se mostré en desacuerdo, y afirmaron
gue muchas veces ellos tienen que presentar quejas para que el personal de limpieza realice
bien su trabajo, ya que muchas veces han encontrado areas sucias y el personal encargado no
hacia frente a eso. El 21% respondiendo de manera neutral. Mientras que el 15% se mostraron
de acuerdo y el 24% totalmente de acuerdo, afirmando que los ambientes estan limpios cuando

deben estarlo, sobre todo las areas que tienen mayor concurrencia dentro del establecimiento.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 23. Mi organizacion se encuentra organizada para prever los problemas
que se presentan
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

En cuanto a la siguiente afirmacién, los colaboradores de la empresa respondieron de la
siguiente manera: el 6% se mostro totalmente en desacuerdo, asi mismo, el 24% estuvo en
desacuerdo, indicando al momento de la recoleccién de informacion que los problemas que
suceden dentro de la empresa, se atienden de manera improvisada en el momento. El 27% de
trabajadores afirmo no conocer ningln plan para prever problemas en la empresa. Mientras que
el 33% de trabajadores se mostré de acuerdo y un 9% se mostré totalmente de acuerdo,
afirmando que, si existe organizacién para actuar frente a inconvenientes, resaltando que estos

trabajadores, en su mayoria forman parte del area de cocina.
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Figura 24. Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones adecuadas para
el progreso de mi organizacion
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Segun la presente figura, el 6% de trabajadores se mostré totalmente en desacuerdo y el
15% en desacuerdo a la afirmacion que se plante6. Mientras que el 24% prefirié no opinar al
respecto. Por otro lado, el 36% de trabajadores se mostro de acuerdo y el 18% en total acuerdo.
Los trabajadores comentaron que los directivos si invierten en lo que es estructura y material

para crear mejores condiciones de trabajo, otorgandoles a los trabajadores el material adecuado
para dar un buen servicio a sus clientes.
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HT. En Desacuerdo
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Figura 25. Existe un ambiente organizado
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Un ambiente de trabajo organizado promete Optimos resultados en toda organizacion.
Ante esta afirmacion los trabajadores respondieron lo siguiente: el 12% mostr6é un desacuerdo
total, el 15% se mostr6 en desacuerdo y el 27% se mostr6 neutral. Por otro lado, el 21% se
mostro de acuerdo y el 24% presento un total acuerdo. Los trabajadores indicaron que no todas
las areas cuentan con ambientes organizados, y que eso depende mucho de las personas que
ocupan aquellas areas y la forma de cémo las manejan. Afirmando que el area con mayor

organizacion se presente en el salon, y el &rea que presente debilidades es la cocina.
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e Toma de decisiones

B T. En Desacuerdo
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Figura 26. Las decisiones se toman en el nivel en el que deben tomarse
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Las decisiones que se toman en cada empresa deben ser determinadas con la misma
importancia en que se toman todas las decisiones, es por ello que segun los resultados para esta
afirmacion determinan que el 12% de los trabajadores se muestran en Total desacuerdo,
mientras que el 6% se muestra en Desacuerdo, el 24% neutral y por otro lado el 33% esta De
acuerdo con esta posicién y por ultimo el 24% se encuentra en Total acuerdo. Y esto afirma
pues gue las decisiones en la mayoria de los casos, pues se toman con el debido interés que

debe tener cada una de ellas, sobre todo a nivel gerencial, segun los encuestados.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 27. En mi organizacion participo en la toma de decisiones
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Que los trabajadores de la empresa a la que pertenecen formen parte de las decisiones que
se toman, es de vital importancia ya que genera una buena organizacion asi como una adecuada
comunicacion entre sus miembros, esto determina también el nivel de compafierismo y trabajo
en equipo que existe, Segun los encuestados el 15% se muestra en Total Desacuerdo con esta
aseveracion, el 24% se encuentra en Desacuerdo, mientras que el 18% esta en neutro; Por otro
lado, el 21% esta De acuerdo, el 21% de igual manera se encuentra en Total Acuerdo. De esta
manera se confirma los testimonios recogidos a los encuestados los cuales afirman que no se
les toma en cuenta cuando aportan en las decisiones ya que quien decide en “Gerencia" y ellos

solo se limitan a cumplir su trabajo.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 28. En mi equipo de trabajo, puedo expresar mi punto de vista, aun cuando
contradiga a los deméas miembros
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Como se sabe en cada organizacion existen departamentos o areas establecidas por
gerencia para el mejor cumplimiento de las metas. Estas areas deben tener sus propios
procedimientos y ademas cada uno de sus miembros debe saber que responsabilidades tiene
cada uno para con esta. De modo que en el proceso de encuestar se encontré a un 9% de
trabajadores que se muestras en Total acuerdo, un 36% De acuerdo, el 30% se encuentra neutral,
12% en Desacuerdo mientras que el 12% esta en Total Desacuerdo. Esto muestra pues que se
les brinda la confianza que necesitan al equipo para poder aportar ideas y colaborar en las
decisiones en su area.
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HT. En Desacuerdo

Desacuerdo

Neutro

21.2% Deacuerdo

B T. De Acuerdo

Figura 29. Mi jefe inmediato trata de obtener informacion antes de tomar una
decision
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la siguiente figura, se puede observar la percepcion que tienen los trabajadores sobre
la afirmacién planteada, para lo cual el 18% se muestran en total desacuerdo y el 21% en
desacuerdo, indicando que su jefe muchas veces toma decisiones de manera apresurada, y que
esto influye de manera negativa en la motivacion intrinseca el trabajador, ya que, luego unas
disculpas no tienen validez. EI 30% de colaboradores no opiné al respecto. Mientras que el 21%
se muestra de acuerdo y el 9% totalmente de acuerdo, afirmando que si existe una investigacion

de por medio antes de la toma de decisiones.
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HT. En Desacuerdo
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Figura 30. Es facil para mis companeros de trabajo que sus nuevas ideas sean
consideradas
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

En la presente figura, se puede observar que el 18% de trabajadores se encuentran en total
desacuerdo con la pregunta efectuada, el 21% se muestra en desacuerdo y el 12% se mostrd
neutral. Por otro lado, el 30% se mostré de acuerdo, asi mismo el 18% estuvo totalmente de
acuerdo. Cabe resaltar que los colaboradores en el momento de efectuarles la pregunta
comentaron que influye mucho el puesto y el area en donde laboren para que los jefes
consideren ideas, y puntualizaron que el area administrativa es quien tiene mas goce de este
beneficio.
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e Comunicacion organizacional
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Figura 31. Mi jefe esté disponible cuando se le necesita
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Existe un gran porcentaje (42%) de colaboradores que se mostraron en total desacuerdo,
indicando que su jefe nunca esta cuando a éste se le necesita, asi mismo, un 18% afirmoé lo
mismo. Un 9% de colaboradores se mostraron neutrales con respecto a la pregunta realizada.
Un 30% mostré conformidad con respecto a la pregunta indicando que su jefe, si ha estado
cuando se le necesit6. En el momento de realizar la pregunta, los trabajadores indicaron que su
jefe solo asistié a la empresa a solicitar y a revisar resultados financieros; por ende, solo tienen

acceso a él, los trabajadores que tienen cargos relacionados.
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HT. En Desacuerdo
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Figura 32. Existe una buena comunicacién con mi jefe
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

La comunicacion entre subordinado y jefe es muy importante en toda empresa, ya que,
de esta manera el jefe podra saber qué opina y que sugerencias puede tener el trabajador para
mejorar dentro de su puesto y por ende que la empresa tenga mejores resultados. En la siguiente
figura, los trabajadores brindaron resultados negativos, en donde un 39% estan totalmente en
desacuerdo en la comunicaciéon jefe-empleado; asi mismo, el 24% tiene una idea similar o igual.
Un 9% se muestra indiferente. Existe un pequefio porcentaje de trabajadores que afirman que,
si existe comunicacion con su jefe, en donde un 21% se muestra en acuerdo y un 6% en total

acuerdo.
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Figura 33. Existe una buena comunicacion entre mis compaiieros de trabajo
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Con respecto a la siguiente figura, se puede observar que los colaboradores en un 3%
muestran un total desacuerdo con respecto a la comunicacion que se viene dando dentro de la
empresa, un 27% piensa lo mismo, mientras un 24% se muestra neutral y no opina. Por otro
lado, existen un 33% que muestra un acuerdo y un 12% que esté en total acuerdo en cuanto a

comunicacion en el entorno laboral.

Los trabajadores al momento de ser encuestador afirmaron que existe una buena
comunicacion entre ellos, debido a que debe existir constante comunicacion para llevar un
orden en los procedimientos laborales. Por otro lado, otros colaboradores afirman que la
comunicacion es baja debido a que existe rotacion constante de colaboradores, lo que implica

volver a crear un ambiente de confianza.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 34. Las normas y reglas de mi organizacion son claras y facilitan mi
trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la siguiente figura, se les consulto a los trabajadores con respecto a las normas y reglas
de la empresa, en cuanto a si son claras. La respuesta de los trabajadores fue negativa en
aproximadamente un 50%, en donde un 21% se mostraron totalmente en desacuerdo y un 36%
en desacuerdo, afirmando que la empresa no se preocupa por que sus trabajadores conozcan sus
normas Yy reglas, y no les hacen seguimiento para que las aprendan, un 18% se mostré en neutro
y no dieron informacion a la pregunta. Por otro lado, un 24% se mostrd con un resultado
positivo, afirmando que la empresa les brindé los documentos que contenian las normas y reglas
en el momento del contrato, y fueron ellos quienes se preocuparon por enterarse y saber que

contenian.
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Figura 35. Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi
trabajo
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

En la siguiente figura, se observaran las respuestas de los trabajadores en cuanto a una
pregunta importante, ya que, es fundamental que todo jefe comunique a sus trabajadores, si
estan realizando o no bien su trabajo, para de este modo felicitarlo o corregirlo para que sea
mejor. El 24% de los trabajadores se mostraron en total desacuerdo en cuanto a la afirmacion
realizada; asi mismo, un 21% mantiene un desacuerdo. Un 12% se encuentra en modo neutral
y no dio mayor informacion. Por otro lado, existe un 42% muestra un acuerdo y total acuerdo

en cuanto a la afirmacion.

Los colaboradores indicaron que su jefe no retroalimenta cuando realizan mal su trabajo,
y en vez de esto, le aplica una multa (es una forma de castigo aplicada empresa); por otro lado,
existe un grupo (los mas antiguos), que indican que su trabajo normalmente es el correcto, de
tal modo indicaron que reciben una felicitacion por parte de su jefe, pero que no supera sus

expectativas.
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e Remuneracién
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Figura 36. Existe equidad en las remuneraciones
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Segun muestra la figura, el 24% de los colaboradores se mostraron en total desacuerdo y
el 21% se mostrd en desacuerdo. Se tiene un 30% que no opinaron. Por otro lado, el 15% afirmé

estar de acuerdo y el 9% totalmente de acuerdo.

Los colaboradores afirmaron existen variantes no muy significativas en las
remuneraciones, pero que hacen sentir un disgusto, y que el principal factor es que los
trabajadores mas antiguos hacen valer su experiencia y en casos su viveza para generar mayor
rentabilidad a la empresa, lo que evita que les cologuen multas continuas, a diferencia de los
nuevos que por la rotacion que existe en la empresa tienden a cometer mayores errores, lo cual

afecta a su sueldo cada fin de mes, generando descuentos que muchas veces considerar injustos.
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Figura 37. Recibo mi pago a tiempo
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la figura, se puede observar que el 6% de trabajadores se muestran totalmente en
desacuerdo con respecto a la puntualidad en la que reciben su sueldo, asi mismo el 9% se
muestra en desacuerdo. EI 18% mantiene una postura neutral. Adicionalmente, se observa que
el 39% de colaboradores se muestran de acuerdo y el 27% en total acuerdo. Al momento de
realizar la pregunta, los colaboradores afirmaron que son pocas las ocasiones que hubo retrasos,
pero que no superaron mas de 2 dias.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 38. Mi salario y beneficios son razonables
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

La siguiente figura muestra la percepcion que tienen los trabajadores en cuanto a su
salario y a los beneficios que otorga la empresa, obteniendo un 33% de colaboradores los cuales
estan totalmente en desacuerdo, mientras que un 15% estan en desacuerdo. El 18% se mostrd
neutral. Asi mismo, el 18% de trabajadores se mostrd de acuerdo y el 15% totalmente de
acuerdo. En el momento de realizar la pregunta los trabajadores comentaron que el salario es el
principal inconveniente para ellos, segun el &rea donde se ubican. Por otro lado, los beneficios

que corresponden por ley se otorgan de manera correcta.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 39. Mi remuneracion es adecuada en relacion con el trabajo que realizo
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Con respecto a la siguiente figura, se puede observar a un amplio porcentaje (30%) de
colaboradores que estan totalmente en desacuerdo, pues ellos indicaron que tienen actividades
complejas y que a veces superan el tiempo establecido por ley, asi mismo, el 18% mantiene una
idea igual a la anterior, resaltando que estos trabajadores en su mayoria pertenecen al area de
servicio. el 21% no opina. adicionalmente, el 12% se muestra de acuerdo en referencia a la
afirmacion y el 18% esta totalmente de acuerdo, indicando a la vez que su trabajo merece el

sueldo que se les ha fijado.
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Figura 4o0. El sueldo que percibo satisface mis necesidades bésicas
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la figura, se observa como perciben los trabajadores el sueldo que reciben, pudiendo
observar que el 36% estan en total desacuerdo y el 12% se muestran en desacuerdo. El 27% de
trabajadores se muestra neutral. Por otro lado, el 12% se muestra de acuerdo y otro 12% esta
totalmente de acuerdo. Segun lo que se pudo observar al momento de realizar la pregunta, los
trabajadores que se muestran negativos ante la afirmacién son aquellos que forman parte del
servicio, mientras que la otra parte forman parte de puestos de mayor relevancia dentro de la

empresa.
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4.1.3. Cultura de la organizacién
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Figura 41. Mi trabajo contribuye directamente al alcance de los objetivos de
mi organizacién
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

En la figura, se observa que el 3% de trabajadores se mostr6 en total desacuerdo con la
afirmacion que se les planted y el 21% se mostrd en desacuerdo, indicando que ellos solo se
dedican a hacer lo que se les encarga, sin brindar valor agregado a su trabajo, y consideran que
no contribuyen al logro de metas porque las areas encargadas de eso son las administrativas. Se
tiene un 12% que se mostrd indiferente y evitd opinar. Mientras que el 27% se mostré de
acuerdo y el 36% en total acuerdo, afirmando que su trabajo es de vital importancia, sobre todo
en la atencion que se les da a sus clientes, ya que, esto genera que el cliente se sienta satisfecho

y regresa o recomiende la empresa, lo que ocasiona que la empresa no deje de vender.
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Figura 42. Mantengo buenas relaciones con los miembros de mi grupo de
trabajo
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Mantener buenas relaciones en el trabajo es de vital importante para toda empresa y esto
depende mucho de la confianza que exista entre los miembros y sobre todo el respeto. En la
figura, el 6% de trabajadores se mostro totalmente en desacuerdo acerca de la afirmacion y el
24% en desacuerdo. El 36% prefirié no opinar, ya que, comentaron que ellos solo asisten a
trabajar y cumplir con su jornada laboral, y que hacer amigos no es su prioridad. Por otro lado,
se tiene al 24% que se mostro de acuerdo indicando que, si existe una relacién de respeto con
sus compafieros, aungue la confianza entre ellos no es su principal fortaleza, y el 9% se mostrd
totalmente de acuerdo, siendo este poco porcentaje de trabajadores los méas antiguos y por ende

se entiende que mantenga buenas relaciones.
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Figura 43. Me siento a gusto de formar parte de la organizacion
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

En la presente figura se puede observar el gusto que sienten los trabajadores por ser parte
de la empresa donde laboran. Se observa que el 6% de trabajadores se muestra en total
desacuerdo, indicando que no estan orgullosos de ser parte de la empresa, debido a que
permanecen en ella temporalmente, al igual que el 15% de los mismos, que indican sélo estan
trabajando por la necesidad de cubrir gastos familiares y personales. EI 21% no mostré interés
por la afirmacion. Por otro lado, se tiene el 24% de trabajadores que se muestran de acuerdo en
cuando a la interrogante y el 33% esta totalmente de acuerdo, estos trabajadores afirmaron que
estan a gusto de formar parte de una empresa reconocida y con afos de prestigio, sobre todo

porque ellos formaron parte de cierto crecimiento de la empresa en el mercado.
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Figura 44. Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la figura, muestra que el 6% de colaboradores esta en total desacuerdo frente a la
pregunta que se les realizd; asi mismo, el 12% se mostro en desacuerdo. Por otro lado, el 12%
se mostré neutral, afirmando que no consideran importantes dichos comunicados. Mientras que
el 39% se mostrd de acuerdo y el 30% en total acuerdo, afirmando que para ellos importan estos
comunicados, ya que, evitan que puedan realizar mal su trabajo y luego deban de tener que
asumir multas u otras sanciones, adicionalmente, afirmaron que estos comunicados no son

frecuentes y que generalmente los retinen por poco tiempo.
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Figura 45. Las tareas que desempeiio corresponden a mi funcién
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

La presente figura muestra que el 3% de trabajadores se encuentran en total descuerdo y
el 21% en desacuerdo, afirmando que en ocasiones se han visto obligados a realizar tareas que
no exige su funcién, y que la méas habitual es tener que limpiar aéreas que debieron corresponder
al personal de limpieza. El 12% se mostré indiferente y no opind a la interrogante. El 27% de
trabajadores se mostré6 de acuerdo y el 36% totalmente de acuerdo. Estos trabajadores
comentaron que no han tenido que realizar funciones ajenas, y que cuando han visto algun

descuido o falta de interés, han llamado al personal correspondiente para que lo hagan.
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e Conflicto y Cooperacion
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Figura 46. Considero que el trabajo que realiza mi jefe inmediato para manejar
conflictos es bueno

Fuente: Elaboracién propia, 2015.

En cuanto a la siguiente pregunta, se puede observar en la figura que el 30% de los
colaboradores muestra un total desacuerdo, y un 21% muestra un desacuerdo, indicando que
las acciones que utiliza su jefe inmediato para manejar problemas no son eficientes, ya que,
solo se dedica a imponer multas. Un 18% no tiene clara la afirmacién y se mostré neutral. El
9% se mostrd de acuerdo y un 21% en total acuerdo, afirmando que, si existen medidas para
manejar conflictos, pero debido a su experiencia por antigliedad laboral, no estan muy

propensos a que su jefe inmediato tome medidas correctivas con ellos.
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Figura 47. Mis compaieros de trabajo toman iniciativas para la solucion de
problemas
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

En cuanto a la siguiente afirmacion, los colaboradores de la empresa brindaron la
siguiente informacion, en donde el 6% indic6 que no existe iniciativa entre los trabajadores para
manejar soluciones frente a problemas, un 27% confirmé lo anteriormente dicho. Un 15% se
mostrd neutral en cuanto a la pregunta. Por otro lado, el 27% de colaboradores confirmé que,
si existen iniciativas para manejar conflictos, asi mismo, un 24% indicd exactamente o mismo

y con mayor seguridad.

En esta afirmacion, influye mucho las areas en el trabajo, los colaboradores que mostraron
resultados positivos fueron en su mayoria aquellos que se encargan del servicio, por otro lado,
los que se mostraron en desacuerdo forman parte del area de limpieza, indicando que cada uno

trabaja de manera independiente, si emplearon mucha comunicacion.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 48. Los esfuerzos de los jefes se encaminan al logro de objetivos de mi
organizacion
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En referencia a la figura, los colaboradores en un 27% mostraron un total desacuerdo con
respecto a la afirmacion planteada. Un 30% se mostr6 en desacuerdo, mostrando de esta manera
su negativa a la afirmacion, indicando que sus jefes s6lo se dedican a dar 6rdenes. El 15% de
trabajadores no opino al respecto. Por otro lado, el 12 % y el 15% mostraron una actitud positiva
en cuanto a la afirmacion, a la vez comentaron que su jefe si realizan seguimientos continuos
en sus labores para aplicar mejoras, a la vez sabe indicar que estos trabajadores son aquellos

que tienen mayor confianza con sus jefes por su tiempo de servicios.
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B T. En Desacuerdo Desacuerdo Neutro Deacuerdo HT. De Acuerdo

Figura 49. Me interesa el desarrollo de mi organizacion
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

La siguiente figura permite observar el interés que tienen los trabajadores por el desarrollo
de su organizacion; por ende, se puede observar que el 15% no muestra interés alguno por la
afirmacion realizada, pues indicaron que solo trabajan temporalmente en la empresa hasta tener
mejores opciones, el 24% mostro un desacuerdo y comentaron que lo Unico que desean es ganar
dinero haciendo su trabajo. EI 9% mostr6 una actitud neutral. Por otro lado, el 24% de
trabajadores mostraron una actitud positiva, indicando que solo desean realizar bien su trabajo,
lo cual afecta positivamente a la empresa, y un 27% mantiene una opinion totalmente positiva,

afirmando que el desarrollo de la empresa es importante para su crecimiento laboral.
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18.2% B T. En Desacuerdo

Desacuerdo
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Deacuerdo

27.3% B T. De Acuerdo

21.2%

Figura 50. Estoy comprometido con mi organizacion
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la figura, se puede observar el nivel de compromiso que tienen los trabajadores con su
trabajo, y se puede observar que un 3% no tienen ningin compromiso, segun las preguntas
experimentales aplicadas, estas personas sélo trabajan por necesidad, asi mismo, un 18% se
encuentra en desacuerdo, no esta comprometido, y segun indicaron sélo trabajan hasta encontrar
una mejor opcion en el mercado. El 27% no opina y por ende se mostro neutral. Un 21% (de

acuerdo) y un 30 % (T. de acuerdo), afirman se encuentran comprometidos con su trabajo.
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e Motivacion

B T. En Desacuerdo
Desacuerdo

Neutro

Deacuerdo

21.2% HT. De Acuerdo

Figura 51. Existen formas o métodos para evaluar la calidad de atenciéon en mi
organizacion
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Los métodos de evaluacion de la calidad de atencion es algo vital en toda empresa, ya que
toda empresa que brinde una 6ptima calidad de atencidn, promete tener clientes fieles y felices.
En la figura siguiente el 24% de trabajadores afirmo la carencia de estos métodos, mostrando
su total desacuerdo ante la afirmacion, el 21% estuvo en desacuerdo, y comentaron que la
calidad no es medida y que solo es improvisada segun el estado de animo del trabajador. El
21% se mostrd neutral y no brind6 informacién. Mientras que el 18% de trabajadores reveld de
acuerdo indicando que los métodos son aplicados de forma parcial y con poca frecuencia, pero

que si existen y el 15% se mostré totalmente de acuerdo avalando lo anteriormente aportado.
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B T. En Desacuerdo
Desacuerdo
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Figura 52. Conozco las tareas o funciones especificas que debo realizar en mi
organizacion
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Segun la figura, el 6% de trabajadores no conoce las tareas especificas que debe cumplir
y afirman que deben aprenderlas de manera personal, el 6% se mostr6 en desacuerdo indicando
que las tareas son algo que el trabajador debe aprender observando y no existen guias a seguir.
El 21% se mostro neutral y no dio informacion adicional. Por otro lado, el 30% se mostro de
acuerdo y el 36% se mostrd totalmente de acuerdo, afirmando que si conocen sus tareas y
funciones y que por der rutinarias y repetidas es facil volverse experto y realizarlas de manera
correcta.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 53. Las otras areas o servicios me ayudan cuando las necesito
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

El apoyo mutuo no solo se debe dar entre las mismas areas en las empresas, también debe
surgir entre las distintas areas, pues esto genera un ambiente global adecuado en el trabajo.
Frente a la afirmacion planteada, los trabajadores en un 36% se mostraron en total desacuerdo,
afirmando que no existe un apoyo y comunicacion entre las distintas areas de trabajo. Por otro
lado, el 24% se mostr6 en desacuerdo, afirmando que cada area es independiente y no existe
ningln tipo de apoyo. El 24% se mostro neutral y evit6 opinar. Mientras que el 9% y el 6% se
mostraron optimistas, y afirmaron que cuando el apoyo es solicitado las otras areas no lo niegan,

aunque muchas veces no generan confianza para solicitar apoyos.
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B T. En Desacuerdo
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Figura 54. En términos generales, me siento satisfecho con mi ambiente de
trabajo
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

La figura, refleja el nivel de satisfaccion que tienen los trabajadores ante su trabajo. En
donde el 12% muestra una total negativa, indicando que no se sienten para nada satisfechos y
gue se mantienen en la empresa por que necesitan el trabajo. Asi mismo, el 18% se mostré en
desacuerdo, avalando lo anteriormente indicado, y agregaron que trabajan por necesidad, ya
que, no hay satisfaccién que puedan sentir por tu ambiente de trabajo. EI 12% se mostrd neutral.
Por otro lado, el 42% mostré un acuerdo, afirmando que si tienen cierta satisfaccion por su
ambiente laboral y por su entorno y el 15% mostré un total acuerdo, afirmando que la
satisfaccién se ha ganado en base a un buen desempefio y confianza frente a su trabajo y

compafieros.
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12.1%
B T. En Desacuerdo
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27.3% Deacuerdo
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Figura 55. Puedo contar con mis companeros
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Una mala comunicacion dentro del ambiente laboral puede tener consecuencias graves
para la empresa, tales como pérdida de dinero, bajo rendimiento de los empleados y un enojo
generalizado. Segun muestran estos resultados existe un 36% de trabajadores estan en total De
acuerdo respecto de esta afirmacion, un 21% en de acuerdo, El 27% tuvo una posicion neutral;
por otro lado, con un 3% los trabajadores se mostraron en Desacuerdo mientras que el 12% en
total Desacuerdo. Se debe tomar en cuenta que al encuestar de manera personal, comentaban
gue no podian tener acceso a la ayuda o contar con el apoyo de sus demas compafieros, respecto
a actividades y responsabilidades que tenga cada persona en determinada area ya que eran muy

cerrados en sus actividades y en dar al otro lo que poseia cada uno.
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4.1.4. Aspectos sociales

m S|

mNO

Figura 56. Existe libertad en la presentacion de quejas
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Segun la figura, el 48%de colaboradores afirma que si existe libertad de expresién cuando
se deben presentar quejas, mientras que el 52% afirmo lo contrario. La libertad para expresar
quejas, reclamos, sugerencias, etc. Es de vital importancia para poder saber que piensan los

colaboradores de su trabajo y por ende poder presentar mejoras continuas.



84

mS|
mNO

Figura 57. Ha habido o hay casos de indisciplina en su area de trabajo
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

La disciplina y el respeto entre compafieros son de vital importancia para un buen
funcionamiento de los procesos. En la siguiente figura se observa que el 54% de colaboradores
afirmaron que si hay casos de indisciplina, a la vez comentaron que esto se da a que el jefe
inmediato no hace seguimiento en este tipo de problemas, lo que influye a que esto se mantenga.
El 45% afirmaron lo contrario. Cabe resaltar que los colaboradores que dijeron que no, son

aquellos que laboran en areas fueras de servicio, como oficina o limpieza.



85

mS|
mNO

Figura 58. Existe actualmente un bajo rendimiento en su area de trabajo
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

Con respecto a la siguiente afirmacion, los colaboradores en un 48% afirman que si existe
un bajo rendimiento, y que eso se da a la alta rotacién, lo cual limita a los trabajadores a volverse
experimentados en su puesto de trabajo, y a la vez los trabajadores antiguos pierden tiempo
capacitando al personal nuevo. Por otro lado, el 51% afirma no existe bajo rendimiento en su
area de trabajo.
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Figura 59. Alguna vez se ha ausentado a su area de trabajo
Fuente: Elaboracién propia, 2015.

La ausencia en el centro laboral es algo que se da continuamente; sin embargo, existen
casos que pueden ser justificados. El 48% de trabajadores de la empresa afirmaron que tuvieron
alguna asistencia durante el tiempo de trabajo, por otro lado, el 51% indican que no han tenido

necesidad de faltar.
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Figura 60. Existe una alta rotacion en su ambiente de trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En la figura, indica que existe una alta rotacién en la empresa, ya que, el 66% de
trabajadores lo afirmd, mientras que un 33% indico lo contrario. Los colaboradores afirmaron
que la rotacion sucede con frecuencia en el area de servicio, sobre todo en el puesto de mozo,

y que esto sucede debido a la falta de criterio de los jefes para tratar al personal nuevo.
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4.2. Discusién

4.2.1. Liderazgo

La supervision en toda organizacion es una pieza fundamental para todos los procesos,
pues es en donde se detectan los tipos de problemas existentes, por ende, toda empresa,

perteneciente a cualquier rubro debe aplicarlo de manera eficiente.

Entonces, la empresa cuenta con una supervision escaza y parcial, pues solo se aplica en
algunas areas de la empresa y con poca frecuencia, lo cual produjo los distintos problemas
actuales que padecen en la empresa y sobre todo sus colaboradores. Para poder realizar una
correcta supervision, se deben aplicar herramientas adecuadas, para que de esta manera se
evalué el trabajo del colaborador como debe ser, ya que segun los trabajadores, en la empresa
necesitar aplicar herramientas eficientes y actuales, las cuales puedan brindar resultados

optimos y claros para que el trabajador sepa en que debe mejorar.

Se observa, anteriormente, la importancia de la supervision, pero laempresa debe también
saber y establecer el momento indicado para comunicar los resultados, es por eso que la
coordinacion de reuniones es importante en toda empresa y deben de llevarse a cabo de manera
frecuente. Segin lo que comentaron los trabajadores, la empresa maneja este tipo de
herramientas de manera deficiente, aplicandolo s6lo a éareas administrativas y restandole
importancia a las areas de servicio. Lo que provoca que la informacion de interés llegue
escasamente a dichas areas y de esta manera los trabajadores deban utilizar sus propios recursos

para enterarse de lo que sucede en su entorno laboral.

Una manera de que el trabajador sienta admiracién y orgullo por su trabajo, se da cuando
siente apoyo por parte de sus jefes en cuanto a las acciones y el esfuerzo que destina a sus
labores. Lo que sucede actualmente en la empresa es preocupante, pues los trabajadores en gran
porcentaje afirmaron que no existe dicho apoyo por parte de su jefe, y que solo se dedican a
observar y a criticar cuando realizan mal su trabajo, afirmando que muchas veces pareciera que
sus jefes estan pendientes mas cuando se equivocan que cuando hacen algo bien, asi mismo,
otros colaboradores afirmaron que si existe un apoyo, aunque es minimo y muchas veces sin

calidad servicial.
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4.2.2. Innovacién

En la actualidad, las empresas que no innovan duran poco en el mercado, a menos que se
trate como en este caso, de una empresa reconocida y que cuente con cliente fieles, otro aspecto
es la excelente ubicacién, pero si la empresa aplicara la innovacion podria obtener mejores
resultados. Segun lo indicado por los colaboradores, la innovacion no es caracteristica de la
empresa, habiendo sido la mayor innovacion realizada su cambio estructural, pero

adicionalmente, no ha habido nuevos cambios.

Por otro lado, los colaboradores afirmaron en cierto porcentaje, que la empresa no les
permite ser creativos e innovadores en las soluciones de los problemas laborales, lo que
desanima y debilita su voluntad por aportar ideas en mejoras de los procesos. Adicionalmente,
el otro porcentaje de trabajadores indicd que se debe tener buenas ideas para poder ser
escuchadas, y debido a &rea que se encuentran (administrativas), les es mas facil expresar sus
pensamientos a sus jefes. En relacién a lo mencionado, se tiene dos grupos de trabajadores, los
primeros no consideran que su contribucion juegue un papel importante en el éxito de la
empresa, Yy el otro grupo sabe que sus aportes han servido para el crecimiento de la empresa a
lo largo de los afios, entendiendo que son estos los mas antiguos.

Por otro lado, se planted a los trabajadores la interrogante en referencia a la flexibilidad
y la adaptacion de la empresa frente a los cambios, en donde los trabajadores afirmaron que la
institucion hace frente a los cambios de manera improvisada, puesto a que no cuentan con
ningln plan de accién a una posible contingencia, lo cual no es recomendable, ya que
improvisar no siempre resulta positivo, pues no siempre pueden obtenerse resultados esperados.
Un ejemplo se puede observar en donde los trabajadores comentaron con respecto a Si
consideran que la distribucion fisica de sus areas les permiten trabajar comoda y eficientemente,
para lo cual afirmaron de manera variada, siendo los primeros encuestados los que afirmaron
que la distribucion fisica es la adecuada solo en las areas visibles, pero existen muchos

problemas de orden en areas como por ejemplo, cocina.
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4.2.3. Recompensa

Los incentivos laborales forman parte vital en toda empresa, ya que le otorga un impulso
extra al trabajador para poder poner su mejor esfuerzo en todo lo que hace y ofrece dentro de
la organizacion. Se pregunto a los trabajadores si existen incentivos laborales dentro de la
organizacion, para lo cual confirmaron que en la actualidad no se aplican ningln tipo de
incentivo, reconocimiento o premio por su buen trabajo en el area de servicio y por ende sienten
que su esfuerzo no es nada reconocido y menos por parte de sus jefes, lo que genera un alto
nivel de desmotivacion y provoca que realicen sus labores sin agregar un valor agregado.
Adicionalmente, los trabajadores afirmaron que cuando se otorga algin incentivo, por lo
general sucede en areas administrativas, por ende consideran que no existe una justa
distribucion, puesto que, ellos también merecen parte del reconocimiento, pues son ellos

quienes representan la cara de la empresa por ser quienes atienden a los clientes.

Analizando lo que sucede actualmente en la empresa, se debe aclarar que no solo existen
incentivos 0 premios monetarios, ya que, segun Nelson (2000) recomienda que el directivo
puede felicitar personalmente a los empleados que hayan hecho un buen trabajo, enviar notas
personales de felicitaciones a quienes hayan tenido un buen desempefio, que en base a ese buen
desempefio plantee ascensos, que haga publico el reconocimiento del buen desempefio de sus
empleados y que organice reuniones que suban la moral de los empleados, para celebrar
triunfos. Esto muchas veces motiva més que un incentivo salarial.

Asimismo, se les hizo a los trabajadores la interrogante, con respecto a que si el trabajo
que realizan les permite desarrollar al maximo todas sus capacidades, para lo cual respondieron
cierto porcentaje de manera negativa, afirmando que no se les permite desarrollar sus
capacidades porque su trabajo es rutinario y reiterativo, por tanto no pueden aplicar nuevas
técnicas o innovaciones, ya que, cuando intentaron hacerlo su jefe inmediato les Ilamé la
atencion por salir de las pautas que la empresa establece, adicional a ello, estos trabajadores
cuentan con otros estudios como universitarios y técnicos en otras carreras, lo cual no pueden
aplicar en este tipo de empresa, lo cual hace que las capacidades aprendidas en su centro de
estudios, por el momento no puedan ponerse en practica. Por otro lado, un grupo de trabajadores
respondio de manera optimista, indicando que para ellos desarrollar al maximo sus capacidades
es regirse a pie de la letra a su trabajo, tal cual lo vienen haciendo en todos sus afios de

experiencia y antigiedad en la empresa.
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4.2.4. Confort

El ambiente laboral en toda organizacion surge del comportamiento de los colaboradores
y sobre todo de los jefes, ya que, son aquellos quienes dan libertad y confianza a los trabajadores
para que puedan desarrollar aspectos como la comunicacion, el respeto, la tolerancia, etc., entre
ellos. Lo preocupante es que esto no es lo que estuvo pasando en la empresa, pues los
trabajadores afirmaron que su jefe no se preocupa por crear un ambiente laboral agradable, y
que un gran problema, es que su jefe no se retne regularmente con ellos, ya sea para coordinar
aspectos de trabajo o simplemente realizar algun compartir para generar confianza y amistad
entre todos. La importancia y objetivo de las reuniones segin Demory (s.f.), es informar,
transmitir una orden, recoger opiniones, generar ideas, formar, tomar una decision, etc.
Entonces, se puede entender que las reuniones son fundamentales y vitales, y deberian ser
aplicadas de manera urgente en la empresa. Cabe sefialar, que no todas las reuniones vitales
para la empresa, no deben ser de trabajo, la empresa debe establecer también reuniones o
actividades recreativas en donde los trabajadores puedan ser participes de juegos, bailes,
concursos, etc. Y segun lo mencionado por los colaboradores, en los ultimos seis meses no se
han elaborado ni coordinado reuniones recreativas, lo que afecta de manera directa al nivel de

confianza en el entorno laboral, dando resultados negativos para la organizacion.

Asmismo, se plante0 a los trabajadores la afirmacion con respecto a si existe competencia
sana entre comparieros, para esto se tiene que las competencias son las capacidades
profesionales de los asalariados, contempladas con relacion al puesto ocupado o al potencial
del que se dispone para otros empleos. Combinan saberes tedricos y proactivos con rasgos de
la personalidad. Comprenden aspectos técnicos, relacionales y conceptuales (Louart, 2000).
Los colaboradores respondieron de forma dividida, afirmando que la competencia sana se da
no en todos las areas, y comentaron que el area donde existe mayor competencia es en el area
de servicio, pues es en donde hay mayor personal que realizan trabajos iguales entre ellos, para
lo cual los diferencia sus capacidades y personalidad. En areas de mas alto rango no existe

mucha competencia, pues son puestos Unicos que no exigen competir con otros trabajadores.

Por otro lado, se realizé la pregunta con respecto al trato que reciben los trabajadores en
la organizacion en donde se obtuvieron respuestas variadas, un porcentaje de trabajadores
afirmé que el trato que reciben es inadecuado, y que les desmotiva para ir a trabajar a diario,

pues sienten que no son valorados y que su trabajo no es apreciado por sus jefes. Por otro lado,
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ciertos trabajadores indicaron que el buen trato que tienen de sus jefes se lo han ganado con un
excelente trabajo y comunicacion, aclarando que estos trabajadores son los méas antiguos de la

empresa.

4.2.5. Estructura

Los beneficios laborales son aquellos que por ley pertenecen a los trabajadores, como
estar en planilla o tener un seguro. Segun lo que informaron los trabajadores esto se cumple de
manera justa, pero otros beneficios que para ellos debe considerar la empresa, son bonos o
incentivos como recompensas al buen desempefio. En el momento de realizar la encuesta, se
pudo observar que algunos trabajadores se muestran satisfechos con sélo contar con beneficios
de ley, pero existe una cantidad de los mismos que comparan su centro laboral con otros, y

saben y entienden que es vital que la empresa opte por implementar mejores beneficios.

La limpieza en las empresas que se dedican a vender alimentos debe ser implementada
de la manera mas eficiente, ya que, las personas juzgan mucho a estas empresas por este motivo,
considerando una excelente opcion cuando ven un ambiente limpio y cuando sucede lo
contrario tienden a no asistir y no recomendar a sus allegados. Segun los trabajadores, la
limpieza es un problema constante en la empresa, que no ha tenido solucién y que ha generado
muchos enfrentamientos entre areas. Y afirmaron que en muchas ocasiones se sugirio a los jefes
contratar un outsourcing para que este problema termine, pero se hizo caso omiso, ya que
consideran un gasto adicional que no estan dispuestos a cubrir. Rey (2005) recomienda que la
empresa debe fijarse los siguientes objetivos: tener los puestos de trabajo limpios (sin residuos,
basuras, suciedad, etc.; eliminar las cosas inutiles y prevenir el deterioro debido a la suciedad,
anotando defectos potenciales.

Adicionalmente, los trabajadores, indicaron que no existe organizacion en los ambientes,
sefialando que esto solo sucede en algunas areas dentro de la empresa, siendo las mas
desorganizada el area de cocina, en donde observaron muchas veces que el material no es
ordenado una vez terminado el dia de labores, lo que genera una frecuente discusion entre
compafieros. A la vez los trabajadores de areas administrativas opinaron que no han contado
con problemas de organizacion, debido a que se encuentran en areas en donde no necesitan

muchos materiales y el espacio es suficiente para adecuarse. La organizacion segun Rey (2005)
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se trata de determinar cudles son los objetos y herramientas verdaderamente necesarios en el

puesto de trabajo, por lo que se debe separar lo que es Util de lo indtil.

Segun lo comentado anteriormente por los trabajadores, se puede observar que los
directivos no contribuyen a crear condiciones adecuadas para el progreso de la organizacion,
pues muestran muchas negativas y no se preocupan por mantener un nivel de trabajo adecuado
para todas las areas en cuando a limpieza y organizacion. Asi mismo, un porcentaje de
trabajadores considerd que si existe una contribucion, pues los jefes les otorgan todo el material
necesario para realizar un buen trabajo, pero que no se aprovecha de la mejor manera. Pero si
entienden que no solo se deben entregar el material, también se debe supervisar que se de buen

uso de ellos.

Por consiguiente, los trabajadores en mayor porcentaje indicaron que la empresa no se
encuentra organizada pare prever los problemas que se presentan, ya que, indicaron que
usualmente improvisan para solucionar problemas, lo cual no siempre funciona y han generado
en ocasiones que el cliente haga pedido del libro de reclamaciones. Para esto los jefes deben
considerar en tener un plan de contingencia para agilizar los procesos cuando existan o se
presenten problemas durante la atencion y que demuestren a los clientes que existe una

preocupacion por darles lo mejor.

4.2.6. Toma de decisiones

Se plante0 a los trabajadores la afirmacion con respecto a si las decisiones se toman en el
nivel que deben tomarse, haciendo referencia que todas las decisiones son de igual importante
dentro de una organizacion, para lo cual los colaboradores afirmaron que toda decisién tomada
en la empresa tiene un nivel de importancia igual, porque todas se enfocan en elevar el nivel
productivo de la empresa para generar ganancia, que es todo fin empresarial. Kelly (1999)
recomienda que la toma de decisiones se tome en conjunto, pues dice que si el proceso de toma
de decisiones resulta eficaz, reunira las capacidades, conocimientos, experiencias y opiniones
de los miembros de su equipo y producida una solucion que es mayor que la suma de sus partes.
Entonces, se pregunto a los colaboradores si participan en la toma de decisiones, para lo cual
afirmaron gque no se les toma en cuenta para toma de decisiones importantes, pero que si suelen

tener muy cortas participaciones en la toma de decisiones diarias, 1o que para ellos es algo
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comdn, pues comentaron que trabajan bajo su propia responsabilidad y sin una correcta

supervision.

Como se pudo observar anteriormente el tema de la toma de decisiones, viene a ser algo
fundamental en el mundo empresarial y la vida misma, pero las buenas decisiones siempre seran
aquellas que se toman obteniendo informacion previamente, referente a esta afirmacion se le
consultd a los trabajadores si su jefe inmediato se informa antes de tomar decisiones, en donde
la respuesta fue en su mayoria negativa y neutral, los colaboradores afirmaron que las
decisiones se toman de forma deliberada, y que muchas veces suelen ser injustas, debido a la
falta de informacién previa, siendo para ellos esto uno de los primeros problemas para un mal
ambiente laboral, aclarando que esto normalmente sucede en areas de servicio, mas no en areas

administrativas o de mayor jerarquia.

Cuando en la empresa se planean reuniones de trabajo, no solo es coherente que el jefe
hable y brinde opiniones, pues son los trabajadores quienes conocen el dia a dia en el trabajo y
son los que enfrentan maltiples situaciones, buenas y malas, por ende es importante su activa
participacion durante las reuniones laborales. En base a este, se plante6 la pregunta a los
trabajadores, con respecto a si pueden expresar su punto de vista con su equipo de trabajo, aun
cuando deban contradecir a los demas, para lo cual respondieron de manera variada, afirmando
por un lado que es dificil aportar ideas y opiniones con respecto a su entorno laboral, sobre todo
cuando pertenecen a las areas que estan en lo mas bajo de la estructura organizacional. Por otro
lado, los colaboradores que respondieron de manera positiva, afirmaron que pueden expresar
su punto de vista, ya que, para su jefe es importante y ademas que su experiencia puede avalar

lo que puedan decir.

4.2.7. Comunicacién

La disponibilidad del jefe para sus trabajadores, debe ser accesible en su totalidad, ya que,
si un trabajador tiene dudas, recomendaciones o quejas, el jefe es quien deba proponer
soluciones. En este caso, el jefe nunca se encuentra disponible para el mayor porcentaje de
trabajadores, 1o que genera que estos se sientan menospreciados. Por otro lado, un porcentaje
afirmé lo contrario, afirmando que mantienen contacto con sus jefes cuando es necesario,
aclarando que este privilegio se lo ganaron a base de confianza y por la importancia de su puesto

de trabajo.
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Mantener una buena comunicacion entre los miembros de la organizacion es muy
importante debido a que generara un impacto positivo en el desempefio del trabajo y asi poder
lograr metas establecidas por la empresa, Ya que segun Gibson, Ivancevich, Donnelly,
Konopaske (2011) mencionaron que la Comunicacién eficaz es el resultado de un
entendimiento comudn entre el comunicador y el receptor, y se produce solo si el primero
transmite ese entendimiento al segundo; de hecho la palabra comunicacién se deriva del latin
communnis, que significa comun, esto es, quien comunica busca establecer una condicion
comun con quien recibe; por lo tanto, se puede definirla como la transmision de la informacion
y entendimiento mediante el uso de simbolos comunes, los cuales pueden ser verbales o no
verbales. Entonces, se observo que la empresa carece de comunicacion, entre compafieros, de
igual manera de trabajador a jefe, esto es una de las razones principales que aquejan a la
empresa, y responde a los principales problemas que se pueden presentar, debido a que si no
existe comunicacién, la empresa no podra funcionar a toda capacidad. Ademas, esta es la
principal razon para que no existan mejores en los procesos, pues el jefe inmediato no comunica

al trabajador si esta realizando bien o mal su trabajo.

Haciendo mencion al tema en cuestion, cabe resaltar que el proceso de comunicacion
verbal tienen especial importancia la retroalimentacion o feedback; la retroalimentacion es el
proceso mediante el cual se conoce el efecto que esta provocando en el interlocutor el mensaje:

si esta de acuerdo o no, si lo comprende, si le sorprende, etc. (De La Cruz, s.f.).

En toda organizacion, las normas y reglas deben estar claras para que faciliten el trabajo
del colaborador. Asimismo, los trabajadores no tienen claras las normativas y menos las reglas,
y deben trabajar descubriéndolas en el camino y asumiendo sus errores. Sin embargo, el menor
porcentaje de trabajadores afirmé que las reglas y normas se encuentran al alcance, y deben ser

ellos quienes muestren interés por estudiarlas.

4.2.8. Remuneracion

El tema de salario y remuneracion es muy importante dentro de toda organizacion, pues
es esto lo que mueve a muchos trabajadores para que sean o traten de ser los mejores en las
labores que desempefian, pero para que esto sea realmente satisfactorio, los trabajadores deben

observar o percibir que existe equidad al momento de entregarlas, asi mismo lo indican Urquijo
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y Bonilla (2008), en donde afirma que si se da un desequilibrio entre la percepcién de los
empleados sobre su compensacion con respecto a los demas, se genera un sentimiento de
insatisfaccion o de disconformidad. Entonces, justo esto estd pasando en la empresa, ya que,
los trabajadores indicaron en su gran mayoria, que en la empresa no existe equidad al momento
de otorgar remuneraciones, afirmaron que el area de servicio a donde pertenecen, no suele
recibir remuneraciones, a pesar de que ellos son quienes dan cara al publico en todo sentido, y
que su esfuerzo sirve para que remuneren a sus jefes, lo cual genera un gran sentimiento de
injusticia. La otra parte, que afirmo lo contrario, exactamente pertenecen a areas administrativas
o de mayor jerarquia. En conclusion, los trabajadores indicaron que no reciben una
remuneracién adecuada en relacién con el trabajo que realiza y consideran que su salario y
beneficios no son razonables en comparacion al esfuerzo que realizan comparado frente a sus
jefes, ya que, no les alcanza ni siquiera para satisfacer sus necesidades basicas o primarias, pero
saben que es algo que no cambiard y deben de aceptarlo, ya que, necesitan el trabajo para

solventar sus gastos.

Igualmente, se planteo a los trabajadores la interrogante en relacion a la puntualidad de
su pago, para lo cual contestaron porcentualmente y mayoritariamente de manera positiva,
indicando que por mas en desacuerdo que se encuentren con su sueldo, este llega con

normalidad a la fecha indicada.

4.2.9. ldentidad

Los trabajadores respondieron a la afirmacion referida a si el trabajo que realizan
contribuye directamente al alcance de los objetivos en la organizacién, en donde afirmaron que
ellos son parte principal del éxito que tiene la empresa en su rubro, pues la mayoria pertenece
al area de servicio y son ellos quienes dan cara y tienen contacto directo con el publico, por
ende saben y afirmaron que su trabajo contribuye directamente a los resultados y al

cumplimiento de objetivos laborales.

Las relaciones entre comparieros de trabajo deben de funcionar de manera positiva y
natural, ya que, esto influye mucho en el trabajo en equipo, teniendo claro que dos trabajan
mejor que uno. lgualemente, se observo que los trabajadores mantienen buenas relaciones en
un corto margen, pues ellos afirmaron que se dividen normalmente en dos grupos, los nuevos

y los antiguos, y comentaron que esto se da porque los trabajadores antiguos interponen una
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barrera cuando ingresa gente nueva, generando que el proceso de adaptacién sea dificil y
compleja para los nuevos integrantes que forman parte de la organizacion. Para reforzar lo
mencionado, Segura (2012) afirma que en el comparierismo no hay protagonismos, el premio
0 el fracaso es de todos. No se hace trampa puesto que se busca un logro en comun y se cuenta

con el apoyo de todos.

Asmismo, los colaboradores afirmaron en mayor porcentaje, sentirse a gusto de formar
parte de la organizacion, pues consideran que se trata de una empresa reconocida en su rubro,
y afirmaron que debido a su falta de educacion académica pueden obtener en su trabajo un
salario justo y beneficios que ayudan a mantener una vida tranquila. El otro porcentaje no
sienten lo mismo, debido a que son en su mayoria jovenes universitarios que estan o consideran
el trabajo como un sub empleo, por ende solo trabajan para cubrir sus necesidades primarios y
temporalmente.

Como se menciond anteriormente, la empresa no elabora reuniones, pero si emite
comunicados usando la herramienta de voz a voz. Ademas, se observo que la mayoria de
trabajadores si prestan atencion a estos comunicados emitidos por sus jefes, pues afirmaron que
si ignoran los mismos y luego hay errores, ellos recibiran una sancién como multa, y esto es

algo que no necesitan.

Por otro lado, planted a los trabajadores la interrogante relacionada a si las tareas que
desempefian corresponden a sus funciones. Para lo cual el mayor porcentaje de encuestados
afirmé que cada area y colaborador realiza su funcidn, tal cual fue establecida y fijada,
aclarando que la Unica funcion que a veces deben realizar de manera adicional es la limpieza,

puesto a que como se menciono anteriormente, ocurren deficiencias en cuando a dicha area.

4.2.10. Conflicto y cooperacion

El manejo de conflictos forma parte del buen manejo de la empresa, este debe ser
adecuado y elaborado con inteligencia para brindar soluciones rapidas y efectivas. Sin embargo,
los colaboradores afirmaron no sentirse satisfechos con el trabajo que realiza su jefe para
manejar conflictos, adicionalmente confirmaron que por parte de los trabajadores si existe una

iniciativa para la solucién de problemas y que esto muchas veces le da una salida a un problema
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existente. Con respecto a sus jefes comentaron que estos solo tiende a imponer multas frente a

los conflictos y no se preocupan por investigar y solucionarlos de la mejor manera posible.

Asimismo, los trabajadores opinaron acerca del esfuerzo de los jefes encaminados a logro
de objetivos de la organizacion, para lo cual los colaboradores afirmaron que los jefes no se
exigen y no aportan mucho a la empresa, solo se dedican a dar drdenes y realmente el esfuerzo
es aplicado por los trabajadores, para los trabajadores la situacion es clara, esfuerzo no significa

solo ordenar, si no colaborar con ellos cuando lo necesitan.

El compromiso con la organizacion, debe ser y formar parte de la cultura y
comportamiento de todos los colaboradores, de todas las areas sin excepcién. Asi lo aseguran
Robbins y Coulter (2005), que indican que el compromiso organizacional es el grado en el que
un empleado se identifica en una organizacion en particular y sus objetivos, y desea mantener
su membresia en la organizacion. En la empresa se pudo observar que existen trabajadores que
se comprometen y les interesa el desarrollo de la organizacion y otros que sélo trabajan y siguen
ordenes por obligacién. Y en realidad es preocupante para la empresa, y los jefes y directivos
deben tomar cartas en el asunto, ya que, el compromiso fideliza al cliente interno y eso influye

en un excelente trabajo y por ende, excelentes resultados en cuando a ingresos.

4.2.11. Motivacion

Pérez (2006) indica que la calidad de atencidn al cliente es el elemento diferenciador de
las empresas con respecto a la competencia y forma parte de la estrategia y es una de las
cualidades mas dificiles de imitar o copiar por empresas rivales, por ende, deben ser evaluadas
de manera eficiente y concreta. Asimismo, se coment6 con respecto a si existen formas o
métodos para evaluar la calidad de atencién en la empresa y la respuesta es preocupante, pues
los trabajadores afirmaron que no existen métodos adecuados para evaluar la calidad de
atencion, y que solo se deben regir a seguir las normas y lo aprendido en su experiencia visual,
ademas indicaron que muchas veces en la empresa, el trabajador atiende y trata al cliente segun

el estado de animo en el que se encuentre.

Igualmente, se pregunto a los trabajadores si conocian las tareas o funciones especificas

que deberian realizar en la empresa, para lo cual las respuestas fueron porcentualmente
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positivas, en donde los trabajadores afirmaron conocer sus funciones, esto debido a que es algo
rutinario y no especificamente lo aprendieron por tener a un capacitador o guia durante el
proceso. Resaltaron que aprenderlo de manera individual no fue facil, y que cometieron
diversidad de errores en el camino, lo que provoco que la empresa los multe y se vean afectados
de manera econdmica. Entonces es importante que la empresa utilice a un personal externo o al
personal con mayor experiencia para poder introducir al trabajador nuevo y demostrarte cuéles

seran sus funciones.

Una de las preguntas mas importantes que se deben hacer las organizaciones, es en base
a qué tan satisfechos tienen a sus trabajadores, pues segun Gibson, Ivancevich, Donnelly y
Konopaske (2011), dicen que la satisfaccion laboral es una actitud que los individuos tienen
acerca de sus empleos; resulta de las percepciones de sus puestos y se basa en factores de
ambiente laboral, como el estilo del supervisor, las politicas y procedimientos, la afiliacion al

grupo de trabajo, las condiciones de trabajo y las prestaciones.

Los resultados que se obtuvieron mostraron a trabajadores insatisfechos, los cuales
afirmaron que solo se mantienen en la empresa debido a que necesitan dinero para solventar
gastos primarios y secundarios, ademéas comentaron que el ambiente en el trabajo no es bueno,
debido a que sus compafieros que tienen mas tiempo en la empresa, no los apoyan cuando
necesitan solucionar problemas o dudas que se susciten en el momento y, por ende, no se puede
contar con ellos para que les brinde apoyo, cabe resaltar que este puede ser una de los
principales motivos para que exista alta rotacion (la cual se vera més adelante). Por otro lado,
se tiene un porcentaje de trabajadores satisfechos en su ambiente laboral, pero cabe precisar
gue son aquellos que tienen mas tiempo en la empresa y que debido a su nivel educativo tienen
pensado mantenerse en ella, pues sienten que no pueden desenvolverse en otro tipo de trabajo

gracias a sus limitados conocimientos.

4.2.12. Aspectos sociales

La libertad de expresion es algo importante en toda empresa, ya que, no solo le permite
al trabajador expresar ideas o sugerencias, también le permite expresar sus quejas con respecto
a temas laborales, siento esto importante, porque en base a las quejas la empresa puede plantear
mejoras continuas. En la empresa actualmente los trabajadores se muestran divididos afirmando

gue no todos tienen este privilegio, pues normalmente las personas que pueden expresar sus
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quejas son aquellos de rangos importantes afirmaron los trabajadores, y comentaron que ni

siquiera intentan expresarse, pues cuando lo hicieron no tuvieron buenos resultados.

La indisciplina se da en las mejores empresas, pero solo las mejores pueden enfrentarlo
con la inteligencia suficiente, en el caso de esta empresa, los colaboradores comentaron que
existe indisciplina pero no suele escapar de las manos de los trabajadores, indicaron que se trata
de problemas menores que pueden solucionarse en el instante.

Asimismo, los trabajadores afirmaron que existe actualmente un bajo rendimiento, el cual
se presente normalmente en el area de servicio, y que el principal motivo es la baja motivacion
de los trabajadores sobre su trabajo. Por otro lado, las otras areas de la empresa, afirmaron que
mantienen un buen nivel en cuanto a ventas, y que a pesar de los problemas que se presente, la
empresa por su prestigio suele salir adelante y superar sus expectativas, los jefes indicaron que

un motivo importante también es su ubicacion estratégica.

La ausencia de los trabajadores en su centro laboral es algo comun y que sucede con
frecuencia. Sin embargo, lo importante es la justificacion que los mismos presenten a sus jefes.
Igualmente, existen inasistencias con regularidad, pero que segun los colaboradores son
justificadas en el acto. Por otro lado, los jefes de areas, afirmaron que muchas veces no se

justifican, provocando un castigo monetario a los trabajadores.

Finalmente, se planted a los trabajadores la interrogante acerca de la alta rotacion que
existe en su ambiente de trabajo. En donde afirmaron la mayoria que la alta rotacion es uno de
los principales problemas en la empresa, y que esto se da muchas veces debido a que el
trabajador nuevo no se adapta la ambiente de trabajo, a la falta de incentivos y al liderazgo

autoritario, en efecto tienen a renunciar al poco tiempo de haber comenzado.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se concluy6 que dentro de la empresa las dimensiones referentes a Liderazgo e
Innovacidn se encuentran en un nivel medio con tendencia a ser bajo. Asi mismo, la dimension
Recompensa se encuentra en un nivel Bajo con escasas posibilidades de mejora. Sin embargo,

la dimensidn relativa a Confort se encuentra en un nivel medio con tendencia a mejorar.

Con respecto a la dimension Estructura, podemos concluir que se encuentra en un nivel
medio. En cuanto a la dimensidén de Toma de Decisiones se puede concluir que se encuentra en
in nivel medio con dptimas oportunidades de mejora. Sin embargo, la dimension Comunicacion
Organizacional se encuentra en un nivel bajo con tendencia a empeorar, resaltando que el Gnico
indicaron que se sobresale en esta dimensidn es la relacion que existe entre compafieros. Por
otro lado, la dimension que respecta a Remuneracidn se encuentra en un nivel bajo con escasas

oportunidades de mejora.

En cuanto a la Identidad que tienen los trabajadores con su trabajo podemos concluir que
esta dimension se encuentra en un nivel alto, de igual forma que la dimension Motivacién,

ambas dimensiones presentan tendencia a mantenerse en dicho nivel.

Se logré concluir que el nivel de clima organizacional segln la variable Potencial
Humano se encuentra en un nivel medio con tendencia a bajar, de igual forma que la variable
Disefio Organizacional. Por otro lado, la variable Cultura de la Organizacion se encuentra en
un nivel alto, presentando debilidades en ciertos puntos, los cuales pueden mejorar con un

compromiso y mejores toma de decisiones por parte de la empresa.

Finalmente, la variable que respecta a aspectos sociales se encuentra en un nivel bajo, en
donde segun las opiniones de los trabajadores existe un regular manejo de quejas, las cuales no
son en su mayoria atendidas segun el nivel de importancia de las mismas. Asi mismo, existe
mucha indisciplina por parte de la mayoria de trabajadores, dentro de las cuales predominan las
tardanzas, inasistencias y la mala realizacion de sus labores la cual influyen en un bajo

rendimientos en las respectivas areas de trabajo.
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Sin embargo, el indicador mas preocupante es la alta rotacion que se presenta en la
empresa, lo cual afecta directamente al resultado final en el servicio y producto que la misma
brinda a sus clientes, pues al existir alta rotacion, la empresa con la finalidad de continuar sus
labores, no capacitan de manera dptima a sus trabajadores nuevos, los cuales en su mayoria no

pueden desempefiar su labor de manera correcta.

5.2. Recomendaciones

Se recomendo implementar reuniones didacticas en donde se puedan tratar temas como
innovacion, recompensas y confort. Permitiendo a los trabajadores participar de manera activa,
con la finalidad de escuchar ideas, recomendaciones, quejas y propuestas. Ademas de aplicar
evaluaciones de 90°, 180° y 360° para poder identificar de manera eficaz en donde se centran

los problemas dentro de la organizacion.

En cuanto a recompensas, se recomendo estructurar un plan de incentivos, en donde se
pueda otorgar a los trabajadores un premio que concuerde al esfuerzo que desempefian en sus
labores. Asi como implementar incentivos intrinsecos, como felicitaciones o la eleccion del
empleado del mes, el cual es un reconocimiento al trabajador que sobresale dentro del resto de
colaboradores.

Otro punto importante es mejorar la comunicacion entre trabajador y jefe. Para lo cual se
recomendo realizar reuniones inter diarias, las cuales deberian iniciar media hora antes de la
apertura del restaurante, con la finalidad de discutir temas que se suscitan a diario dentro de la
empresa, de tal manera que pueda existir una mayor relacion y comunicacién entre trabajadores

y su jefe.

Se recomendo reforzar los puntos referentes a la relacion entre trabajador y trabajador, ya
gue segun la recoleccion de informacion dichos puntos son los que mantienen el equilibrio
dentro de la organizacion, por ende se debe optimizar e implementar toma de decisiones que
permitan mantener y mejorar este indicador para el bienestar de la empresa, por lo cual se
recomendd efectuar reuniones de clima laboral y actividades deportivas que refuercen la

relacién que existe entre clientes internos.
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A partir de la evidencia encontrada en la variable aspectos sociales se recomendé que el
restaurant debe tener un “Manual del empleado” en el cual describan cémo deben ser
manejadas las quejas del empleado, la adecuada respuesta a una queja del empleado puede
resolver el problema antes de que se vuelva costoso e incomodo. Del mismo modo se propuso
redactar una politica de ausentismo, tardanzas y deficiencias en sus responsabilidades con las
consecuencias especificas al violar la misma, asi mismo cada tres meses eligiran al empleado

del mes por su asistencia perfecta y disciplina dentro de su centro laboral.

Finalmente, para reducir la alta rotacion de empleados en el establecimiento se propuso;
primero, escuchar a los empleados, reconocer lo que hacen, premiarlos a modo de valorar el
trabajo que realizan y ofrecerles beneficios y bonos, esto para los trabajadores recién

contratados como para los gerentes veteranos.
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VII.ANEXOS
7.1. Anexo 01: Entrevista

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENTREVISTA SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL
Participantes: Trabajadores de la Empresa Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C.
Objetivo: Determinar las caracteristicas del Clima Organizacional y Aspectos Sociales de la
empresa Restaurant & Grill “Hebron” S.A.C.
Instrucciones:
Llenar el cuestionario con boligrafo. No se debe usar lapiz. El llenado del cuestionario es
personal, andnimo y confidencial. Tener en cuenta que se tiene una sola opcion para llenar por
cada una de las preguntas. De manera obligatoria se debe de responder todas las preguntas. Es
importante responder de manera franca y honesta ya que de esta manera se permitird ayudar a
mejorar la gestion de la organizacion. Leer atentamente el contenido del mismo, no llevara mas
de 25 minutos aproximadamente, y atendiendo a como se siente respecto a los distintos aspectos
encuestados, a partir de los Gltimos 3 meses, responder posicionandose en alguna de las

opciones que se presentan, encerrando con un aspa el numero de la escala que mejor describa

su situacion:
1 2 3 4 5
Ni de acuerdo ni
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo | Totalmente de
en desacuerdo
desacuerdo (TED) (ED) (DA) acuerdo (TDA)
(NDNED)

’

“Muchas gracias por su muy apreciada colaboracion”.




Cuestionario para clima organizacional

l. DATOS INFORMATIVOS.

1.1 Sexo

Femenino Masculino
Il. CARACTERISTICAS DEL CLIMA LABORAL.

TED Totalmente en desacuerdo

ED En desacuerdo

NDNED Ni de acuerdo ni en desacuerdo
DA De acuerdo

TED
ED
NDNED
DA

TDA Totalmente de acuerdo

TDA
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1.- | Mi jefe esta disponible cuando se le necesita.
2.- | Existe una buena comunicacion con mi jefe.
3.- | Existe una buena comunicacion entre mis compafieros de trabajo.
4.- |Las normasy reglas de mi organizacién son claras y facilitan mi trabajo.
5.- | Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo.
Considero que el trabajo que realiza mi jefe inmediato para manejar
o conflictos es bueno.

Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la solucién de
- problemas.

Los esfuerzos de los jefes se encaminan al logro de objetivos de mi
8 organizacion.
9.- | Me interesa el desarrollo de mi organizacion.
10.- | Estoy comprometido con mi organizacion.
11.- | Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable.

5 Mi jefe inmediato se retne regularmente con los trabajadores para

te- coordinar aspectos de trabajo.
13.- | Existe sana competencia entre mis comparieros.
14.- | Se han realizado actividades recreativas en los ultimos seis meses.




110

15.- | Recibo buen trato en mi establecimiento.
Considero que los beneficios que me ofrecen en mi trabajo son los
1o adecuados.
17.- | La limpieza de los ambientes es adecuada.
Mi organizacion se encuentra organizada para prever los problemas que se
18- presentan.
Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones adecuadas para el
19 progreso de mi organizacion.
Mi trabajo contribuye directamente al alcance de los objetivos de mi
oL organizacion.
22.- | Mantengo buenas relaciones con los miembros de mi grupo de trabajo.
23.- | Me siento a gusto de formar parte de la organizacion.
24.- | Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes
25.- | Las tareas que desempefio
Se me permite ser creativo e innovador en las soluciones de los problemas
2o~ laborales.
27.- | Mi contribucion juega un papel importante en el éxito de mi organizacion.
28.- | La innovacidn es caracteristica de nuestra organizacion
29.- | Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios.
Considero que la distribucién fisica de mi area me permite trabajar cbmoda
30- y eficientemente.
31.- | El jefe del servicio supervisa constantemente al personal
La informacidn de interés para todos llega de manera oportuna a mi
s persona.
Las reuniones de coordinacion con los miembros de otras areas son
3 frecuentes.
34.- | Mi trabajo es evaluado en forma adecuada.
35.- | Mi jefe inmediato apoya mis esfuerzos.
Existen formas o métodos para evaluar la calidad de atencidn en mi
%- organizacion.
Conozco las tareas o funciones especificas que debo realizar en mi
37 organizacion.
38.- | Las otras areas o0 servicios me ayudan cuando las necesita.




39.- | En términos generales, me siento satisfecho con mi ambiente de trabajo.
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40.- | Puedo contar con mis comparfieros

41.- | Las decisiones se toman en el nivel en el que deben tomarse.

42.- | En mi organizacion participo en la toma de decisiones

En mi equipo de trabajo, puedo expresar mi punto de vista, aun cuando

- contradiga a los demas miembros.

Mi jefe inmediato trata de obtener informacion antes de tomar una
- decision.
45 Es facil para mis compafieros de trabajo que sus nuevas ideas sean

consideradas.

46.- | Existen incentivos laborales para que yo trate de hacer mejor mi trabajo.

47.- | En mi organizacion, reconocen habitualmente la buena labor realizada.

48 El trabajo que realizo permite que desarrolle al maximo todas mis
" | capacidades.

49.- | Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa.

50.- | El trabajo que realizo es valorado por mi jefe inmediato.

51.- | Existe equidad en las remuneraciones.

52.- | Recibo mi pago a tiempo

53.- | Mi salario y beneficios son razonables.

54.- | Mi remuneracion es adecuada en relacion con el trabajo que realizo.

55.- | El sueldo que percibo

2.1 ASPECTOS SOCIALES

N° Aspectos Sociales Si

No

NUmero

56.- | Existe libertad en la presentacion de quejas.

57.- | Ha habido o hay casos de indisciplina en su area de trabajo

58.- | Existe actualmente un bajo rendimiento en su area de trabajo.

59.- | Alguna vez se ha ausentado a su area de trabajo.

60.- | Existe una alta rotacion en su ambiente de trabajo.




