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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo tiene como objetivo investigar la importancia que tiene para las
PYMES del sector comercio del cantdn de Pérez Zeledon la metodologia para el
diagnostico del clima organizacional en pequefias y medianas empresas, durante el
primer semestre del 2020. Esto se realizara mediante la aplicacién de una encuesta que
permita evaluar las variables relacionadas con el clima organizacional. Dicho
diagnéstico nace con la inquietud de conocer los resultados sobre el tema en las

empresas estudiadas.

Es necesario resaltar que para dicha investigacion se plante6 como problema
determinar cual es la importancia para las pequefias y medianas empresas del sector
comercio del cantén de Pérez Zeleddén una metodologia que permita medir el clima
organizacional, lo cual conllevd a la identificacion de factores y herramientas

relacionadas para la medicién del clima y cultura organizacional.

La informacidén conseguida se recolecté por medio de un cuestionario aplicado a
empresas, las cuales en periodo de pandemia se solidarizaron al proveer los datos
requeridos. Las variables lograron ser abordadas en 7 modulos que pretenden generar
una propuesta para las empresas que impulse a la mejora del clima y cultura en las

organizaciones.

Del andlisis de resultados se logré determinar, a través de las respuestas obtenidas del
cuestionario aplicado, que la poblaciéon brinda una calificacién regular en el tema de
clima organizacional. No obstante, esto representa un reto en la formacion de una

cultura atenta a la medicion y lineamientos que conlleven un ambiente laboral sano.

Finalmente, se propuso una guia para la elaboracién de una herramienta que pueda ser
utilizada para la medicion del clima organizacional en pequefias y medianas empresas
cuando estas lo consideren necesario, de forma que se fomente la medicién de clima

organizacional y la recopilacién de datos estadisticos para futura toma de decisiones.



Introduccion

En el contexto actual, las empresas tienen la necesidad de mejorar en cuanto a lo que
se refiere a la tecnologia y la competitividad laboral, por ello se ven en la necesidad de
querer mejorar su organizacion y llevar a cabo estrategias con sus colaboradores que
les sean beneficiosas para sobresalir. Surge asi la necesidad de realizar un analisis
sobre cdmo se siente el personal con las labores del trabajo ejecutado en las
organizaciones, en donde entra a regir lo que es el clima organizacional. Este tiene un
papel importante en el desarrollo de la organizacién, debido a la relacién de pertenencia

gue le permite desarrollarse a la persona colaboradora con respecto a la empresa.

En el presente trabajo se exponen la medicion y el analisis del clima organizacional en
las pequefias y medianas empresas del sector comercio en el canton de Pérez Zeleddn.
Dicho andlisis fue llevado a cabo mediante la aplicacion de un cuestionario a los
colaboradores de un grupo de empresas segmentadas para el propésito de la

investigacion.

El mismo consta de diferentes capitulos, donde se conceptualiza y delimita el problema
en el primero de estos. A partir de ahi se procede a describir la situacién que pretende
atender la investigacion y se formulan las preguntas que sostienen su finalidad, como

también la justificacion del estudio y los objetivos de este.

El alcance de la investigacién se definié en relacién con las pequefias y medianas
empresas del sector comercio en el canton de Pérez Zeledon. Por ultimo, en este
primer capitulo se contextualizan las principales limitantes para el proceso general de la

investigacion.

En lo que respecta al segundo capitulo, se construye el marco teérico y referencial que
detallan las caracteristicas de las empresas del cantdn de Pérez Zeledoén, las
actividades relacionadas al sector comercio, asi como las generalidades de este.

Seguido de esto, se fundamenta y desarrolla teéricamente el concepto de clima



organizacional, sus dimensiones, los métodos de medicién y los instrumentos que

comunmente se utilizan para este fin.

En cuanto al tercer capitulo, se detalla el marco metodoldgico, lo que implica el enfoque
de la investigacion, las fuentes de informacion, técnicas de recoleccion de informacion a
utilizar, la poblacion de estudio y el modelo de analisis, asi como la instrumentalizacion

de las variables y el cuadro de estas.

En el cuarto capitulo se analizan e interpretan los datos recolectados a través de las
técnicas descritas en el tercer capitulo. Este andlisis supone una comprension de la
realidad de las empresas en estudio del sector comercio en el canton de Pérez Zeledon

con lo referente al tema de clima organizacional y sus dimensiones.

Siguiendo esta misma linea, el quinto capitulo concluye analizando los aspectos
importantes encontrados en las organizaciones, sus posibles repercusiones e
implicaciones generales. Asimismo, se procede con las recomendaciones a nivel

organizacional.

Por udltimo, como parte de los hallazgos de la investigacion se propone una guia
metodoldgica expuesta en el capitulo VI para que las empresas puedan construir e
implementar una herramienta funcional en la medicién del clima organizacional que les
permita conocer el panorama sobre el cual se desarrollan las tareas en sus empresas y

coémo se sienten los colaboradores con respecto al entorno en el que se desenvuelven.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1 Antecedentes del problema

En un mundo tan cambiante como al que se enfrentan las distintas organizaciones
actualmente en la gestion de negocios, ellas han visto la necesidad de desarrollar
estrategias que permitan crear ventajas competitivas y lograr mantenerse en el
mercado. Este cambio se empezd a desarrollar alrededor de 1947, después de la
segunda guerra mundial, como una necesidad social. Esto condujo a las organizaciones
a reestructurar sus procedimientos y cultura, para dar un paso de eficiencia ante un
periodo de transicion. De ahi empieza a determinarse que la organizacién no es solo un
espacio de trabajo, es ademas un conjunto de relaciones humanas y conductuales que
se desarrollan entre si con la intencion de maximizar los resultados de la empresa,
buscando la mejora de caracteristicas anteriormente mencionadas (Hernandez,

Gallarzo y Espinoza, 2011).

Segun Garcia (2009), las empresas han evolucionado de tal manera que los negocios
inicialmente enfocaban sus resultados a la administracion de un recurso material y
dejaban de lado la parte psicologica y emocional de sus trabajadores. Desde la década
de los sesentas el clima organizacional empezd su auge y aplicacién en diferentes
campos, partiendo desde la influencia de la percepcion en la realidad de esta. Dicho
contexto conduce a que cada dia se busque una mejora continua en la aplicacién de la
ciencia social, tratando no solo de hacer eficiente la utilizacion de un recurso sino lograr
que el entorno donde este se desarrolle sea célido y agradable para los colaboradores

que lo realizan.
Respecto al clima organizacional, Chiavenato (2000) recalca que:

El clima organizacional se refiere al ambiente interno existente entre los
miembros de la organizacién, esta estrechamente ligado al grado de motivacion
de los empleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales
del ambiente organizacional, es decir, aquellos aspectos de la organizacion que

desencadenan diversos tipos de motivacién entre los miembros (p.86).



En cuanto a estudios realizados a nivel latinoamericano sobre el clima organizacional,
se puede rescatar el estudio realizado en Ecuador en el afio 2017 en el sector servicios.
Mediante la aplicacion de métodos estadisticos multivariantes, como el analisis de
componentes principales, se llevd a cabo una investigacion de tipo descriptivo
cuantitativo en la modalidad de investigacion bibliografica y trabajo de campo. Se aplicé
un cuestionario a 53 personas de un total de 234 empleados repartidos en 21
empresas, aplicando el muestreo probabilistico y prorrateado segun la cantidad de

empleados de cada una de estas.

El mecanismo de recoleccién de la informacion fue el cuestionario OCQ (Organizational
Climate Questionnaire) de Litwin y Stringer, el cual consta de 53 preguntas que evaltan
9 dimensiones del clima organizacional: estructura, responsabilidad, recompensa,
desafios, relaciones, cooperacion, estandares, conflicto e identidad. El estudio logro
concluir que el 14,29% de las empresas poseen un clima organizacional considerado
bueno, ademas se establecié que, para mejorar el clima de estas, las dimensiones se
deben agrupar, evaluar y fortalecer en cuatro componentes principales. Estos son:
responsabilidad e identidad; desafios y relaciones; recompensa, estandares y conflicto;

y, finalmente, estructura y cooperacion.

Por ello se puede visualizar que las organizaciones son sistemas abiertos que cambian
continuamente y evolucionan a través del tiempo. Estas se encuentran estructuralmente
compuestas por subsistemas que se conectan entre ellas para que la empresa logre los
resultados de una manera organizada y sin alterar el comportamiento de sus

colaboradores (Chiavenato, 2001).

Como consecuencia, si las empresas logran mantener un clima organizacional
armonioso y una buena comunicacion en las lineas de direccion jerarquica, la
organizacién lograra resaltar el talento humano de las personas y la productividad
empresarial. Esto permite mejores condiciones del entorno que incentivan a que las

personas desarrollen su trabajo con una actitud diferente.

Sin embargo, si la organizacion no logra equilibrar su liderazgo, asertividad y el manejo

de conflictos en la administracion del talento humano, los resultados no acompafiaran
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las metas de la empresa y estas conductas posiblemente sean trasladadas a la vida de
cada colaborador, ya que la mayoria de las ocasiones estos pasan mas tiempo en el

trabajo que con su familia.

Hoy dia, algunas organizaciones logran adoptar el desarrollo organizacional como una
moda y esto es gracias a la evolucién de este a través del tiempo. Pero, no todo es
bueno con esta aceptacion, ya que muchas veces a nivel empresarial se logra
evidenciar un cambio productivo con altos niveles de reingenieria, minimizando el

recurso humano.

Por otro lado, otras empresas no han logrado actualizarse a las nuevas tendencias
tecnolégicas y de desarrollo humano, lo cual tiene como consecuencia un retraso
empresarial que las obliga a mantenerse lejos de un mercado competente (Hernandez
et al., 2011). También es importante sefalar que la globalizaciébn ha permitido a las
organizaciones una mejora en sus procesos, por lo que cada dia es menor el recurso
humano y mayor el equipo utilizado en éstas. No obstante, lo ideal es lograr en el
periodo de transicion un equilibrio entre la competencia y la mejora continua, sin

descuidar el talento humano que los sostiene.

1.2 Justificacién de la investigacion

Tomando en consideracion la importancia del capital humano de las empresas y la
necesidad de que este se mantenga satisfecho y motivado diariamente para que la
empresa alcance el mayor éxito posible, se vuelve indispensable tomar en

consideracion todos los factores que intervienen en el bienestar de los empleados.

Para Chiavenato (2009), el clima organizacional se refiere al ambiente existente entre
los miembros de la organizacién. Se encuentra estrechamente ligado al grado de
motivacion de los empleados e indica de manera especifica las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional. Por consiguiente, es favorable cuando
proporciona la satisfaccion de las necesidades personales y la elevacion moral de los

miembros, y desfavorable cuando no se logra satisfacer esas necesidades.



Cada una de las personas que forma parte de una empresa aporta todo su
conocimiento tanto profesional como personal, con la finalidad de que todo funcione
correctamente y que cada esfuerzo se vea reflejado en los resultados. Uno de los
factores a tomar en cuenta es el clima organizacional presente en la empresa, ya que el
comportamiento del colaborador va a variar dependiendo de la percepcion que tenga de
este. Cada empresa posee su propio clima organizacional y dentro de este se
encuentran distintos factores que hacen que dicho clima sea percibido de una manera
positiva o negativa, lo que repercute en la productividad de cada colaborador de la

organizacion.

En muchas ocasiones, los propietarios de las empresas no muestran interés por
conocer acerca del clima organizacional y el efecto que esta causa en el bienestar de
su personal. Con esto se pierde la oportunidad de tomar las medidas que sean
necesarias para que el trabajador se sienta parte de la empresa y pueda realizar sus
tareas de la manera mas eficiente, asi como también se mejore la productividad, el
liderazgo, el trabajo en equipo y con ello se sientan identificados con la empresa,
logrando, ademas, fidelizar a cada uno de los trabajadores.

Por eso se considera una necesidad conocer la verdadera importancia del clima
organizacional presente en las pymes del pais que, segun el articulo 3 de la ley de
fortalecimiento de las pequefias y medianas empresas, son unidades productivas que
disponen de recursos humanos para operar bajo una figura fisica o juridica, en

actividades comerciales, industriales o de servicios (Ley N° 8262 Meic, 2002).

Se realizé una investigacion en las pymes del sector comercio pertenecientes al cantén
de Pérez Zeledodn, para con ello proporcionarles una metodologia que les permita medir
el clima presente en su empresa. Se enfatiza en las consecuencias que puede provocar
un mal equipamiento, inadecuado trato y baja capacitacion del personal, asi como la

manera en gque todo esto puede perjudicar la productividad de la empresa.



1.3 Descripcion del problema

Para lograr una mejor comprension de lo que significa el clima organizacional en una
empresa y las consecuencias negativas que conllevaria la inexistencia de una
metodologia de medicion de este, es necesario retroceder y analizar el concepto de
empresa. A partir de ahi, se logra definir y describir el problema que se busca atender

con la presente investigacion.
Para Castillo y Pedraza (2011) se puede comprender el término empresa como:

Una coalicibn de elementos (recursos humanos, materiales y técnicos) que
cuentan con limites relativamente fijos, una normatividad, rangos de autoridad,
sistemas de comunicacion e incentivos que en su conjunto logran funcionar con
el fin u objetivo de lograr la méaxima eficacia dentro de los planes y objetivos
determinados y formalizados por la misma entidad (pérr.13).

Sin embargo, para tener éxito en el cumplimiento de objetivos es necesario considerar
un aspecto basico, pero sumamente necesario para esto: los colaboradores de la
empresa o0 recurso humano. Son las personas que laboran quienes hacen que sea
posible gestionar tramites, transacciones y actividades diarias que permiten el
funcionamiento constante de la misma, razén por lo cual es de vital importancia lograr
que el personal se encuentre conforme con el ambiente laboral y todo lo que esto

comprende.

Se sabe que lo basico con lo cual debe contar una empresa es con un organigrama que
permita visualizar y conocer la distribucion de puestos de trabajo y los departamentos o
encargados de cada espacio. Precisamente entre las areas definidas, en muchas
empresas ya establecidas y consolidadas existe un departamento de recursos
humanos. Este es uno de los recursos mas importantes para cualquier compaiiia. Sin

las personas es imposible que funcionen las empresas.

El departamento denominado “recursos humanos” ha evolucionado enormemente en

las ultimas décadas, siendo clave para conseguir el éxito de las empresas. Participan
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desde la parte directiva, hasta la comercial, técnica, administrativa y financiera.

Referente a esto, Chiavenato (2001) afirma que:

Son personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion, en
cualquier nivel jerarquico o tarea. Los recursos humanos estan distribuidos en el
nivel institucional de la organizacion (direccién), en el nivel intermedio (gerencia y
asesoria) y en el nivel operacional (técnicos, auxiliares y operarios, ademas de
los supervisores de primera linea). El recurso humano es el Unico recurso vivo y
dindmico de la organizacion y decide el manejo de los demas, que son fisicos o
materiales. Ademas, constituyen un tipo de recurso que posee una vocacion

encaminada hacia el crecimiento y desarrollo.

Las personas aportan a la organizacibn sus habilidades, conocimientos,
actitudes, comportamientos, percepciones, etc. Sin importar el cargo que ocupen,
las personas cumplen diversos roles dentro de la jerarquia de autoridad y
responsabilidad existente en la organizacion. Ademas, las personas difieren
entre si y constituyen un recurso muy diversificado, en virtud de las diferencias

individuales de personalidad, experiencia, motivacion (p.128).

Al tener bien definida la relevancia del recurso humano en una organizacion, es
necesario describir otro concepto que va completamente ligado a esto y es el clima
organizacional. Como se menciond, un departamento de recursos humanos no se
encarga solamente de la seleccién y contratacion de personal. También debe velar por
la constante capacitacion de este, asi como de llevar el orden en el manejo de la
noémina, cumplimiento de contratos y despidos de personal. Todo esto influye en el
clima organizacional, pues una correcta gestion de este departamento puede generar
que el personal tenga una percepcion positiva de su entorno laboral y asi puedan
trabajar con mayor motivacion, siempre buscando alcanzar los objetivos grupales de la

organizacion.

En este sentido, podria decirse que la inexistencia de un departamento de recursos

humanos que desarrolle un sistema de medicion del clima organizacional conllevaria a



un descontrol y desconocimiento en la percepcion del recurso humano de la empresa y
por ende a una insatisfaccion profunda del personal. Esto podria desencadenar en la no
identificacion del colaborador con los valores y objetivos organizacionales, teniendo

como consecuencia una baja productividad.

No obstante, en el caso concreto que se encuentra bajo estudio, se pretende
determinar cudl es la importancia que tiene para las pymes del sector comercio del
canton de Pérez Zeledon el contar con una metodologia que permita medir el clima
organizacional. Se buscara hallar los principales factores que intervienen en la creacién
de un buen clima organizacional, identificando también los tipos de comunicacién y
liderazgo presentes en cada una de estas pymes. Ademas, se presentaran las
herramientas mas utilizadas para la medicion del clima organizacional, lo que permitiria
poder tener una inferencia con respecto a la situacion que viven estas pequefias y

medianas empresas del sector comercio, situadas en el cantén.
1.3.1 Problema de investigacion

¢, Cudl es la importancia para las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel,
Hermanos Estrada, Repuestos Motoyoze y el Almacén ElI 5 Menos en el canton de
Pérez Zeleddn de establecer una metodologia que les permita medir el clima

organizacional?
1.3.2 Problemas derivados

1. ¢Cudles son los principales factores que intervienen en la determinacion del
clima organizacional en las pequefias y medianas empresas del sector comercio

del cantén de Pérez Zeleddn?

2. ¢Cuales son las herramientas mas utilizadas en la mediciéon del clima

organizacional en las empresas consideradas?
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¢, Cual es la situacion actual de la cultura y clima organizacional de las empresas
Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel, Hermanos Estrada, Repuestos
Motoyoze y el Almacén El 5 Menos en el canton de Pérez Zeledon?

¢ Qué tipo de comunicacion y liderazgo se trabaja en las empresas objeto de

estudio en el cantén de Pérez Zeleddon?

¢Es la estructura organizacional un elemento positivo 0 negativo hacia el clima

organizacional en las empresas consideradas en la investigacion?

¢, Qué resultado es posible obtener mediante la aplicaciéon de un plan piloto que
establezca una metodologia de evaluacion del clima organizacional en las
empresas Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel, Hermanos Estrada,
Repuestos Motoyoze y el Alimacén EI 5 Menos en el cantdén de Pérez Zeledon?

1.4 Objetivos de la investigacion

Seguidamente se detallan los objetivos de la investigacion, los cuales estableceran el

curso a seguir en el estudio y asi garantizar el éxito de esta, iniciando con el objetivo

general y posteriormente con los objetivos especificos.

1.4.1 Objetivo general

Analizar la importancia que tiene para las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora

Daniel, Hermanos Estrada, Repuestos Motoyoze y el Almacén ElI 5 Menos en el cantén

de Pérez Zeled6n la aplicacion una metodologia que les permita medir el clima

organizacional.

1.4.2 Objetivos especificos

Identificar los principales factores que impactan el clima organizacional y las

herramientas utilizadas en la medicion del clima organizacional en las empresas.
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e Determinar la situacion actual de la cultura, el clima organizacional y la
correlacion entre ambas, en las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora
Daniel, Hermanos Estrada, Repuestos Motoyoze y el Almacén ElI 5 Menos en el

cantén de Pérez Zeledoén.

e Describir los tipos de comunicacién, motivacion y liderazgo que se dan a lo

interno en las empresas consideradas en la investigacion.

e Analizar la estructura y su relacidon con el clima organizacional presente en las

empresas objeto de estudio en el cantén de Pérez Zeledodn.

e Proponer una metodologia de evaluacion del clima organizacional en las
empresas Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel, Hermanos Estrada,

Repuestos Motoyoze y el Almacén ElI 5 Menos en el cantdn de Pérez Zeleddn.

1.5 Modelo de analisis

A continuacion, se desarrolla un modelo de andlisis que abarca las diferentes variables
por analizar, seguido de un cuadro que muestra un resumen de estas para una mejor

precision de la informacion suministrada.

1.5.1 Definicion conceptual e instrumentalizacion de la variable “factores que

intervienen en el clima organizacional”.

Para que un administrador logre que su grupo trabaje con celo y entusiasmo es
necesario que lo mantenga altamente motivado. Algunas veces esto no es facil, debido
a que existen grupos heterogéneos con necesidades diferentes y muchas veces
desconocidas por el director. Hay diversos factores o variables que afectan la

motivacion dentro de las organizaciones.

Segun la teoria de clima organizacional de Likert, que menciona Brunet (s.f.), existen

diversos factores dentro de una organizacion, que se definen como:

e Los parametros ligados al contexto, a la tecnologia y a la estructura misma del

sistema organizacional.
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e La posicion jerarquica que el individuo ocupa dentro de la organizacion, asi como
el salario que gana.

e Los factores personales, tales como la personalidad, las actitudes y el nivel de
satisfaccion.

e La percepcion que tienen los subordinados, los colegas y los superiores del clima
de la organizacion (p.28).

Ahora bien, el conocimiento de las caracteristicas individuales, aunque no pueden ser
tomadas como la base para elaborar un modelo Gnico de motivacion que se pueda
aplicar a cualquier trabajador en cualquier situacion, son importantes para orientar al
grupo hacia su satisfaccion laboral y proporcionarles incentivos adecuados para su
realizacion personal. Por lo que cabe decir que una de las variables que afectan a los
empleados de este departamento son las caracteristicas del trabajo, ya que se puede o
no satisfacer las expectativas de cada uno de ellos sin que se vea afectado el

desempefio de estos dentro de la institucion.

Por lo tanto, para este caso en concreto estos factores se instrumentalizardn mediante

un analisis documental de todos los conceptos que componen la investigacion.

1.5.2 Definicion conceptual e instrumental de la variable “herramientas utilizadas para

medir el clima organizacional”

Las herramientas son aquellas técnicas que permiten determinar las percepciones que
tienen los empleados sobre las condiciones tanto fisicas como emocionales en las que
desarrollan sus labores. De esta manera, se identifican areas de mejora que permiten

crear un ambiente laboral positivo e integral del lugar de trabajo.
Algunas de las herramientas utilizadas:

1. La observacion en el trabajo: profesionales debidamente formados pueden hacer una
evaluacion del desempefio observando cémo es el trabajo en equipo de los empleados

dia a dia.
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2. La entrevista personal: recoge los datos antes que la observacion directa. Sin
embargo, necesita de una preparacion previa exhaustiva, tanto de los entrevistadores

como de las preguntas que se realizaran durante la entrevista.

3. La encuesta de clima laboral: recoge mas datos, de mas cantidad de gente y en

menos tiempo.

En el presente estudio estas variables se abarcaron en la investigacién documental y en

el cuestionario a pymes en el médulo “Satisfaccién laboral”.
1.5.3 Definicion conceptual e instrumental de la variable “cultura organizacional”

La cultura, en términos de su utilidad, es definida como una variable organizacional o el
propoésito que sirve en ayudar a los miembros organizacionales a dar sentido a su

mundo social y a enfrentar los problemas de adaptacion (Gomez, 2006).

La forma de instrumentalizacion de esta variable es en el moddulo de -cultura
organizacional, por medio de una pregunta especifica de tipo escala. Esta consiste en
evaluar de 1 a 5 una serie de aspectos que determinen si la empresa es un buen lugar
para trabajar, si en dicha empresa se preocupan mas por los resultados que por el
bienestar de los colaboradores, si la empresa es innovadora en el trato a sus
colaboradores, como se sienten al trabajar en esta empresa, evaluar si los valores de
esta organizacion coinciden con los valores que el trabajador considera importantes en
la vida, si la empresa protege de toda forma de discriminacién a sus colaboradores y
finalmente si se sienten disconformes de trabajar en esta empresa. La percepcion de la

cultura se instrumentalizé en el médulo “Cultura organizacional”.

1.5.4 Definicién conceptual e instrumental de la variable “clima organizacional”

Todo grupo en una organizacion se desenvuelve espontdneamente en un entorno
constituido por la misma organizacion y por la sociedad en que aquella esta ubicada.
Para Robbins (1999) el clima de una organizacion "esta compuesto por aquellas

instituciones o fuerzas fuera de ella que potencialmente afectan su desempefio” (p.500).
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Dimensiones del Clima Organizacional

Se ha encontrado que existen tres dimensiones clave para cualquier clima de una

organizacion. En este sentido, Robbins (1999) los define de esta manera:
* La capacidad de un clima: se refiere al grado en que puede apoyar el crecimiento.
* La volatilidad: donde hay un alto grado de cambio impredecible, el clima es dinamico.

+ Complejidad: es el grado de heterogeneidad y concentracion entre los elementos

ambientales (p. 501).

Las propiedades particulares del clima sirven para estimular o provocar determinados
motivos, es decir, un motivo especifico sélo influira en el comportamiento cuando sea
provocado por la influencia ambiental apropiada. Esta variable se instrumentalizara
mediante el cuestionario estructurado que se aplicard a los empresarios en el médulo
del clima organizacional por medio de una escala de calificacion de 1 a 5 segun cada

criterio.

Por consiguiente, se evaluaran los siguientes aspectos: el ambiente de trabajo refleja la
cultura organizacional, esta organizacion brinda los recursos, equipo, materiales y
herramientas necesarias para realizar el trabajo, la relacion con los compafieros de
trabajo propicia un clima organizacional adecuado, la relacion con los superiores
jerarquicos es excelente, nivel de satisfaccion con el clima organizacional que se vive
en la empresa y finalmente se incluye la interrogante: ¢ En general, qué entiende usted

por clima organizacional?.
Esta variable se instrumentaliz6 mediante el médulo “Clima organizacional”.
1.5.5 Definicién conceptual e instrumental de la variable “comunicaciéon”

Los seres humanos son seres capaces de comunicarse entre si de muchas formas. La

comunicacion es la manera de comprender a los demas y con ello poder desarrollar las
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relaciones interpersonales. Para Guzman (2012) la comunicacion puede entenderse

como:

El proceso por el cual se transmite informacion, sentimientos, pensamientos, y
cualquier otra cosa que pueda ser compartida. Se dice que la comunicaciéon es
un proceso, ya que se realiza en un lapso y se necesitan varios elementos y
tiempo suficiente para que se realice. La comunicacion es un fenomeno que se
origina, de forma natural, en cualquier organizacion, cualquiera que sea su tipo o
su tamafio. La comunicacién es el proceso social mas importante, sin este
proceso, el hombre se encontraria ain en el primer eslabon de su desarrollo y no

existiria la sociedad ni la cultura (p.9).

En el caso concreto esta variable, se instrumentalizara dentro del moédulo de
comunicacién interna mediante preguntas de calificacion de tipo escala en las
diferentes empresas del sector comercio del cantén de Pérez Zeleddn. La informacién
se recolecta mediante los siguientes enunciados y se utiliza una escala Likert de 1 a 5,
donde 1 es muy deficiente y 5 excelente: ¢como considera la comunicacién que se da
entre el jefe y los colaboradores?, ¢como considera la comunicacion que se da entre
sus companeros de trabajo?, ¢cuales canales internos de comunicacion son los mas
utilizados para transmitir la informacion? (Puede marcar varias opciones) o correo
electronico o llamada telefonica o mensaje de texto o pizarras informativas o circulares

O comunicacion personal o otro

Asi también aspectos como: si se encuentra informado sobre objetivos, metas y
decisiones de la empresa, si se toma en cuenta su opinién cuando se realiza alguna
actividad, si se le informa sobre actividades de manera respetuosa y clara, si se procura
gue todos entiendan claramente las instrucciones dadas en el trabajo, si se le escucha
respetuosamente cuando hay un problema. Ademas de evaluar rasgos como, por
ejemplo, si en las reuniones de trabajo se explica todo respetuosamente. O bien, si

cuando comete un error se le informa de la mejor manera o cuando quiere comunicar
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algo lo dice de manera respetuosa y, finalmente, si las interacciones con los jefes son

respetuosas.
1.5.6 Definicién conceptual e instrumental de la variable “motivacion”

En las organizaciones es muy importante la forma en que los lideres estimulan a sus
colaboradores para que estos realicen sus labores de una mejor manera, un grupo de
trabajo motivado propicia de mejor manera el cumplimiento de objetivos, segun
Chiavenato (2000) define el concepto de motivacion como aquello que impulsa a una
persona a actuar de determinada manera o por lo menos, que origina un interés hacia
un comportamiento especifico. Este Impulso a actuar puede provocarlo un estimulo
externo (que proviene del ambiente), o puede ser generado internamente en los

procesos mentales del individuo (p.68).

Esta variable sera instrumentalizada, al igual que la anterior, por medio de unas
preguntas planteadas a modo de escala Likert dentro del médulo de motivacion. Estas
definiran la informacion que se recolectara por parte de los sujetos de informacion con
base en la siguiente interrogante: ¢ cuales de los siguientes aspectos considera que son
importantes para trabajar con motivacion de forma permanente? (Puede marcar varias
opciones) o reconocimiento de su labor o comunicaciéon o horario flexible o salario
justo y a tiempo o incentivos por metas o reuniones formales e informales o otro

. Asi como la calificacion de 1 a 5 de las determinantes: el trabajo que

realiza le motiva, sus compafieros de trabajo estdn motivados con el trabajo que
realizan, la empresa reconoce cuando cumple las metas, la empresa paga
puntualmente, recibe buen trato de sus compaferos de trabajo, hay confianza con sus
comparfieros de trabajo, la empresa valora el trabajo que realiza, la empresa posee
buenos incentivos, el espacio propio de trabajo le motiva, el ambiente de trabajo es

motivador, asi como, el trabajo que realiza le hace sentir pleno.
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1.5.7 Definicion conceptual e instrumental de la variable “liderazgo”

En toda organizacién o grupo de trabajo es siempre importante que se establezca un
lider para el grupo y con ello llevar un liderazgo positivo. Respecto a este concepto
Heeriegel, Jackson y Slocum (2009) afirman que el liderazgo “es la relacion de
influencia entre los lideres y los seguidores que luchan por generar un verdadero

cambio y resultados que reflejen los fines que comparten” (p.497).

Esta variable ser& instrumentalizada al igual que la anterior con una escala incluida en
el cuestionario, en el médulo de liderazgo. Los aspectos seran calificados del 1 al 5,
donde 5 indica que esta totalmente de acuerdo y 1 que no lo esta. Estos se detallan a

continuacion:

1. El gerente de la empresa posee un liderazgo fuerte y asentado dentro de la

organizacion.

2. Su jefe escucha sugerencias de los empleados y permite que se dé un ambiente

donde se propongan iniciativas para mejorar.

3. Se preocupa su jefe inmediato porque exista un ambiente que motive la libre

expresion de ideas y sugerencias.
4. El jefe estimula el cambio.
5. El jefe hace un ambiente agradable de trabajo.
6. Eljefe anima a trabajar activamente.
7. Eljefe exige de acuerdo con el trabajo de cada colaborador.
8. El jefe es un lider dentro de la organizacion.
9. Cuando tengo una duda el jefe me escucha y atiende.

10.El jefe se preocupa por los demas.
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Se contempla también la siguiente interrogante: ¢cual considera que es el estilo de
liderazgo que se practica en la empresa? 1.0 se genera presion para cumplir una meta.
2.0 su principal interés es cumplir las metas de la empresa, omite el bienestar de los
colaboradores. 3.0 da libertad a sus colaboradores de dar sugerencias u opiniones.
4.0 lo representa la confianza en el grupo, preocupacion propia y por los demas,

relacion estable y buena comunicacion.
1.5.8 Definicion conceptual e instrumental de la variable “manejo de conflictos”

Cuando en una organizacion se presenta alguna contrariedad, rivalidad o una oposicion
entre dos o varias personas interdependientes, es posible que esta situacion no
conlleve a ningun resultado beneficioso. Para poder hacer posible un ambiente positivo
entre trabajadores es necesario establecer un manejo de conflictos a nivel
organizacional. Con un adecuado manejo de conflictos se pone especial énfasis en el
procedimiento que conduzca hacia el disefio de un plan de accion que aborda los

conflictos de una manera dinamica.

Para Pereira (2012) el manejo de conflictos es una eficaz forma de abordar los
ambientes laborales donde se generan desacuerdos e inconformidades por parte de los
empleados en cualquier nivel de esta, previniendo o evitando inconformidades y
desacuerdos internos por medio de la utilizacibn de las diferentes herramientas
gerenciales. Estas permiten resolver las diferencias de forma que prevalezca el interés
general, pero se enfocaran en los casos particulares que pueden llegar a ser

generadores de disputa en momentos especificos (p.5).

De igual manera que la variable anterior, esta sera instrumentalizada en el médulo de
manejo de conflictos por medio de las siguientes interrogantes: ¢con qué frecuencia

ocurren conflictos en la organizacion?
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Nunca

Muy

Frecuentemente

Mc2. Cuando ocurre un conflicto en la empresa, mi participacion para solucionarlo es:

1. o No participo 2. o Participo con poca frecuencia 3. o Me es indiferente

4. o Participo con mucha frecuencia 5. o Siempre participo

Mc3. ¢De qué manera su superior interviene cuando ocurre un problema entre el

personal?
1. o Soluciona el problema interviniendo con firmeza vy frialdad.

2. o Convoca una reunién de personal para aclarar la situacion.

3. o Escucha ambas partes y disefia una estrategia para mantener el orden.

4. o Permanece ajeno a lo que sucede en los departamentos.

Asi también, por medio de otra escala de calificacion de 1 a 5 presente en el

cuestionario, se evalla si:

1. La intervencién del jefe en un conflicto ayuda a su resolucion inmediata.

2. El manejo de conflictos por parte de la administraciéon ha sido eficiente en su gestion.

3. Las soluciones que propone la administracion son imparciales, sin favorecer a

ninguna de las partes en conflicto.

4. Las soluciones que propone la administracibn son imparciales, sin favorecer a

ninguna de las partes en conflicto.
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5. Los conflictos que se han presentado pudieron haber sido evitados por parte de la

administracion de la empresa.

6. La administracion (jefatura, gerencia, propietario) han sido fuente de inicio de

conflictos dentro de la organizacion.

La pregunta niumero Mc5 del mismo modulo consiste en: ¢cuales de los siguientes
aspectos considera usted que son importantes para prevenir o conciliar conflictos
dentro de la organizacion? (Puede marcar varias opciones) o disciplina, o©
comunicacién asertiva, o eliminar privilegios, o trato equitativo, o reuniones formales e

informales, o mayor liderazgo, o otro

1.5.9 Definicion conceptual e instrumental de la variable “estructura organizacional”

La estructura organizacional es indispensable para toda organizacion. Es una manera
de ver como esta dividido el trabajo y responsabilidades dentro de la empresa, con la
finalidad de alcanzar la coordinacion de los miembros en busca del logro de los
objetivos. Debe de estar enfocado en la relacion de los mecanismos de coordinacion,
division del trabajo, capacidades organizacionales, desarrollo historico y los sistemas de
gestion general. De acuerdo con Daft (2011), la estructura organizacional esta
conformada por tres componentes esenciales, siendo la primera donde se designa las
relaciones formales de subordinados, como también el numero de niveles en la
jerarquia y el tramo de control de los gerentes y supervisores. De igual manera, es
donde se identifica el agrupamiento de individuos en departamentos y en la
organizacién total. Como ultimo atributo figura que es donde se incluye el disefio de
sistemas para garantizar la comunicacion, la coordinacion y la integracion efectivas de
los esfuerzos entre departamentos. Aca se incluye tanto la estructura vertical y

horizontal en la organizacion.

Por lo tanto, en el presente trabajo se confecciond un cuestionario y una entrevista con
el fin de determinar las diferentes estructuras organizacionales que conforman las

empresas del sector comercio del canton. Dentro del modulo de estructura
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organizacional se incluyo una escala de valoracion de 1 a 5, donde 1 es totalmente en
desacuerdo y 5 totalmente en acuerdo. Se plantearon las interrogantes E1, E2 Y E3:
¢la division de éareas de trabajo existente es la mas adecuada para el buen
funcionamiento de la empresa?, ¢considera usted que las actividades que realiza son
congruentes a su puesto?, ¢su puesto de trabajo le permite que desarrolle al maximo

todas sus habilidades?
1.5.10 Definicion conceptual e instrumental de la metodologia de evaluacion

Segun lo indica Hernandez (2014), “la investigacion es un conjunto de procesos

sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno o problema”
(p.4).

En un proceso de investigacion, la metodologia es una de las etapas en que se divide la
realizacion de un trabajo. La metodologia de la evaluacién es la forma especializada de
la investigacion social, conducida por uno o0 mas consultores independientes o por el

personal a cargo de un programa.

En nuestro caso concreto se realizara el estudio de un caso para poder proponer una
metodologia de evaluacion del clima organizacional para las pymes del cantén de Pérez

Zeledodn en el sector comercio.
1.6 Cuadro de modelo de analisis

Seguidamente se realizara un pequefio cuadro resumen de las variables de la
investigacion, asi como de su conceptualizacion e instrumentalizacion, para poder tener

una secuencia mas detallada con respecto al estudio de estos conceptos.
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Objetivos especificos

Variables de estudio

Definicion conceptual

Instrumentalizacion

Identificar los principales factores
que impactan el clima
organizacional y las herramientas
utilizadas en la medicion del clima
organizacional en las empresas.

1. Factores
impactan el
organizacional

que
clima

1. Factores subyacentes de la propia
cultura organizacional

2. Permiten conocer las percepciones que

Revisiéon documental

Entrevistas a profundidad en
cantbn que

empresas del

2. Herramientas tienen los empleados sobre las  tienen medicién del CO
utilizadas para medir condiciones tanto fisicas como
el clima emocionales en las que desarrollan sus
organizacional labores.
Determinar la situacion actual de la 1. Pymes 1. Unidad productiva de  caracter | Revision bibliografica
cultura, el clima organizacional y la permanente que disponga de recursos
correlacion entre ambas, en las humanos, los maneje y opere, bajo las
pymes del cantén de Pérez figuras de persona fisica o de persona
Zeledon. juridica, en actividades industriales,
2. Cultura comerC|aIe§, de Serviclos 0 Cuestionario estructurado
agropecuarias que desarrollen

Organizacional

3. Clima Organizacional

actividades de agricultura organica.

2. Proceso de socializacion que se da
dentro de una empresa a través de una
objetivacion social.

3. Conjunto de propiedades del ambiente
laboral, percibido directa o]
indirectamente por los empleados.

(items Co1l, Co2, Co3)

Entrevista a profundidad
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Describir los tipos de comunicacion,
motivacion y liderazgo que se dan a
lo interno de las pymes del cantén
de Pérez Zeledon.

. Comunicacion

. Motivaciéon

. Liderazgo

. Manejo de Conflicto

. Satisfaccion laboral

. Proceso a través del cual se transmite

informacion.

. Constituida por factores capaces de

provocar, mantener y dirigir la conducta
hacia un objetivo.

. La capacidad para influir de forma no

coercitiva en los miembros de un grupo
para que estos orienten sus esfuerzos
hacia una tarea comun.

. Enfatiza el procedimiento, como disefar

y llevar adelante un plan de accién.

. Sentimiento de bienestar y realizacion

frente al trabajo, compafieros, salario
devengado y empresa en general.

Cuestionario estructurado
(items Cil, Ci2, Ci3, Ci4)

(items M1)

(items L5)

(tems Mcl, Mc2, Mc3, Mc4,
Mc5)

Analizar la estructura y su relacion
con el clima organizacional
presente en las pymes del cantén
de Pérez Zeledon.

. Estructura

organizacional

. Es donde se incluye el disefio de

sistemas para garantizar la
comunicacién, la coordinacién y la
integracion efectiva de los esfuerzos
entre departamentos.

Cuestionario (items E1, E2,
E3) y entrevista

Proponer una metodologia de
evaluacion del clima organizacional
para las pymes del canton de Pérez
Zeleddn segun sector productivo.

. Metodologia de

evaluacion

. El' conjunto de

procedimientos 'y
técnicas que se aplican de manera
ordenada y sisteméatica en la realizacion
de un estudio. En un proceso de
investigacién, la metodologia es una de
las etapas en que se divide Ila
realizacion de un trabajo.

Estudio de caso

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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1.7 Alcances

El alcance puede verse determinado con la elaboracién del presente trabajo, ya que se
pretende que el resultado de esta investigacion pueda servir como base para generar
una metodologia de medicién del clima organizacional en las pymes del sector
comercio en el canton de Pérez Zeledon. Figura también como alcance el generar un
plan piloto para estas empresas, con respecto a la creacion de una metodologia de

medicion del clima organizacional.
1.8 Limitaciones

En este apartado se describiran algunas limitaciones que se presentaron durante el
desarrollo de la investigacion en las pymes del sector comercio del cantén de Pérez
Zeledon, las cuales repercuten de manera negativa para poder obtener una mayor
validez y rigurosidad en el proceso de investigacion. Basicamente, la primera limitante
fue el acceso a las organizaciones y con ello a los colaboradores de estas, ya que la
mayoria de los encargados son celosos con el tiempo de trabajo de sus empleados.
Debido a esto la negacién para la aplicacion de encuestas fue muy frecuente. Asi
mismo, producto de la situacién vivida con la pandemia del COVID-19 el acceso fue
menor, ya que la mayoria de las pymes de la zona fueron cerradas, y algunas hasta
redujeron la jornada laboral de su personal. Esto dejé una poca cantidad de empleados
a los cuales se pudiese aplicar el instrumento para obtener los resultados de la

investigacion en curso.

No obstante, a partir de esto se determiné utilizar el estudio de caso para analizar los
resultados de las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel, Hermanos
Estrada, Repuestos Motoyoze y el Almacén ElI 5 Menos en el canton de Pérez Zeleddn.
Estas cinco empresas presentaron anuencia a la aplicacion del instrumento, a pesar del
riesgo alto de contagio por la enfermedad en cuestién. Al utilizar el estudio de caso los
datos recopilados no son representativos estadisticamente, no obstante, permiten
observar y documentar un panorama mas amplio sobre el clima organizacional en este

tipo de organizaciones.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO — REFERENCIAL
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2.1 Marco Referencial

En este apartado se puntualiza un conjunto de informaciones pertinentes para la
investigacion, citando también experiencias anteriores, para con ello ubicar el problema
desde un contexto en el que se pueda visualizar. Se presenta una referencia histérica,

cultural, econdmica y comercial del canton de Pérez Zeledon.
2.1.1 Regi6n Brunca

Esta region presenta una situacion de recesion econdmica debido a la baja rentabilidad
de sus principales actividades productivas: el area agricola y de servicios. Estas se
traducen en actividades con poco valor agregado y diversificacion limitada. Lo anterior
causa el deterioro del mercado laboral y la condicién econdmica de la poblacion.

llustracién 1
Mapa de la Regioén Brunca.

Costa Rica: \
Regidn Brunca +

Ao v Py ]

Fuente: MIDEPLAN con datos del SINAC, INEC e IGN
Elabor6: MIDEPLAN. Marzo 2014

Como se observa en la figura anterior, la regién esta compuesta por 6 cantones. La
mayoria pertenece a la provincia de Puntarenas, excluyendo a Pérez Zeledodn, el cual

pertenece a la provincia San José. Este ultimo cantdén alberga la mayor cantidad de
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poblacién, siendo Osa, Golfito y Coto Brus donde menos aglomeracion de personas

existe. Esto se muestra en la tabla 1 que se presenta a continuacion.

Tabla 1 Habitantes y extension territorial por canton de la Region Brunca, afio 2018

Provincia
Canton Habitantes Extensién Km?

Pérez Zeledon 142789 1905,51 San José
Buenos Aires 52126 2384,22 Puntarenas
Osa 30818 1930,24 Puntarenas
Golfito 44572 1753,96 Puntarenas
Coto Brus 44176 933,91 Puntarenas
Corredores 51291 620,60 Puntarenas
Total 365772 9528,44 -

Nota: UCR. Observatorio de Desarrollo 2018

Esta informacién viene a mostrar que la region Brunca cuenta con el recurso para crear
y desarrollar empresas que ayuden a mejorar la economia de la zona, aumentando el

ingreso de sus familias a través de la generacion de empleo y de incentivos multiples.

De igual manera, es importante conocer cudles son esas variables que muestran mayor
posicionamiento, con el fin de trabajar en ello. Una de las mediciones que se realizan
para conocer como marcha la economia de una regién es el indice de competitividad, el
cual toma en consideracion distintas variables que afectan directamente el desarrollo.
Para el calculo de este se utilizan las estadisticas que elaboran diferentes instituciones
en el pais, lo cual se realiza para descubrir los problemas que impiden mejorar la
productividad. Se apuesta entonces por acciones que estimulen la competitividad para

asi disminuir brechas de pobreza y desempleo. Esto lo muestra la tabla 2.

28



Tabla 2 indice de competitividad por canton de la Region Brunca, afio 2016

Canton
Pilares Pérez Coto | Golfito | Corredores | Buenos | Osa
Zeledon | Brus Aires

Econdmico 59 76 67 37 66 41
Gobierno 74 56 57 60 65 9
Infraestructura 59 76 68 55 78 43
Clima empresarial 36 67 63 61 73 42
Clima Laboral 15 68 48 62 76 52
Qapacio!qd de 50 65 78 79 70 80
innovacion

Calidad de vida 34 33 38 60 57 28
indice Competitividad 61 76 71 74 80 47

Nota: UCR. Observatorio de Desarrollo 2016

Para los distintos cantones de la Regién Brunca los resultados son parecidos y poco
alentadores en general, sin embargo, si se analizan algunos pilares por separado, como

la calidad de vida en Pérez Zeleddn, los datos son positivos.

Las variables, principalmente en lo que se refiere a lo empresarial, muestra resultados
bajos, los cuales pueden afectar en temas como atractivos para empresas o
instituciones que deseen invertir e incursionar en el cantdn. En consecuencia, se debe
de trabajar en fortalecer dichos puntos débiles para crear un mayor interés en el
surgimiento de nuevas empresas Yy fortalecer las existentes, de esta forma se generara

competitividad, siendo de alta calidad en todos los aspectos que le competen.

El caso especifico de Pérez Zeleddn, debe ser considerado una zona con necesidad de

atencion prioritaria, donde se requiere promover actividades que generen ingresos a los
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habitantes para mejorar tanto el nivel de vida de los pobladores y mejorar los indices de
pobreza de la region. El cantdn requiere de incentivos o proyectos que promuevan el
desarrollo social y economico de los habitantes para fortalecer la produccion y la
competitividad de las micro y pequefias empresas. Se ha de facilitar mejoras en las
condiciones y capacidades empresariales, propiciando un vinculo de estas con el
mercado nacional, de manera que se genere escenarios para el desarrollo econémico

local sostenible.
2.1.2 Generalidades del cantdn de Pérez Zeleddn

Pérez Zeleddn pertenece a la provincia de San José. Es el cantdbn niumero 19 por
decreto numero treinta y uno del 9 de octubre de 1931, justa y meritoriamente con los
distritos territorial-administrativos. Se encuentra ubicado en la Regién Brunca al sur del
pais. Su cabecera y principal ciudad es San Isidro de El General.

A finales de 1900 y en adelante se poblaron mayormente los caserios conocidos como
El General y Palmares. Se construyeron también los refugios de Ojo de Agua, el Cerro
de la Muerte y el de Divisidn, que tanto sirvieron a los pioneros y fundadores de Pérez
Zeledon en afios posteriores. Con el beneficio de los refugios y el servicio de Cabotaje,
qgue llegaba a Dominical y Uvita, se favorecié bastante el traslado al centro del pais y
viceversa, de igual modo el llevar y traer cultivos, productos y articulos de primera

necesidad.

Para acceder al cantdn era necesario atravesar el Cerro de la Muerte, por lo que en
1936 inicia la construccion de la carretera interamericana, la cual finaliz6 en 1946. Esto
ayuddé enormemente al desarrollo de la zona sur de forma realmente notable y el cantén
empez6 a recibir habitantes de casi todas las regiones del pais, especialmente aquellos

quienes lucharon por un mayor progreso y bienestar general.

El canton de Pérez Zeleddn esta ubicado en el sur del pais, en la Regién Brunca, entre
las coordenadas dadas por 9° 05' 37" latitud norte y 83° 26' 83' longitud. La extensién

es de 1905,51 kilbmetros cuadrados, la cual representa aproximadamente un 38,42%
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del territorio de la provincia San José y a su vez un 3,33% del Territorio Nacional. Esta
situada a 136 kilometros de San José, limita al norte con los cantones de Paraiso,
Jiménez, Turrialba y parte de Dota; al sur con el canton de Osa; al este con los
cantones de Limon, Talamanca, Buenos Aires; y al oeste con Cantones de Aguirre y

parte de Dota.

En cuanto a su terreno, presenta una superficie bastante quebrada, teniendo un 90% de
su superficie con pendientes mayores al 6%. Este es el limite entre lo que se considera
terreno plano y ligeramente ondulado, lo cual es de gran beneficio para los habitantes
en lo correspondiente a sus cultivos, caminos y ubicacion de viviendas. En su
hidrografia figuran cuatro cuencas, estas corresponden a los rios Savegre, Higueron,

Baru y General.

Se encuentra conformado por 12 distritos distribuidos a lo largo de su territorio, donde
cada uno muestra aspectos climaticos, geograficos y econdmicos que los diferencian
entre si. Los distritos son: San Isidro de El General (ciudad cabecera), El General (cuya
cabecera es General Viejo), Daniel Flores, Rivas, San Pedro, Platanares, Pejibaye,
Cajon, Baru, Rio Nuevo, Paramo y La Amistad. Este ultimo fue constituido en el afio
2018.

Los distritos del territorio de Pérez Zeledon comparten una caracteristica en comun, y
es que todos poseen poblacion rural. Unicamente en los distritos de San Isidro de El
General, Daniel Flores, Pejibaye y Cajon se ubica poblacién urbana, segun datos del
Censo 2011. En cuanto a la poblacion indigena, en Pérez Zeledon se encuentra el
territorio indigena de China Kicha (cultura cabécar), ubicado en San Antonio, cubriendo
una extensiéon de 100 hectareas. Ademas, hay una poblacion cabécar ubicada en

Pejibaye.

El canton se ha caracterizado por su desarrollo econdmico basado en actividades
agricolas, ganaderas, comerciales, industriales y turisticas. Uno de los factores que ha
impulsado este auge econémico es que Pérez Zeleddn es un puente entre la capital de

nuestro pais y la zona sur del territorio nacional.
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La region cuenta con las condiciones de suelo y clima que permiten el desarrollo de la
agricultura de diferentes cultivos, de ahi la diversidad de alimentos presentes en este
canton. Dentro de las actividades agricolas mas importantes se encuentran la siembra
de cafa de azucar, café, tabaco, tiquizque, banano, mora, y mamon, siendo las dos
primeras sus productos mas importantes. El café durante afios ha ocupado el sitio de
honor en la economia de este canton, posteriormente comenzaron a desarrollarse el
cultivo de la cafia de azlcar y la ganaderia. Adicionalmente, se trabaja el ganado
porcino y el ganado vacuno, este Ultimo con fines de engorde y lecheria.

Por otra parte, es posible ubicar en el canton algunas actividades industriales asociadas
principalmente a las maquilas, panificadoras y cooperativas que laboran en areas como
el procesamiento de café y cafia de azlcar. Adicionalmente, se pueden citar a un
namero de pequefias empresas que se dedican a diferentes quehaceres industriales.
Es importante mencionar que muchas de estas industrias comercializan sus productos

a nivel nacional e internacional, como por ejemplo el café, azlcar y prendas de vestir.

El sector turismo se perfila como una actividad importante dentro del canton. Entre sus
principales atractivos turisticos destacan la diversidad ecoldgica en sitios como el
Parque Nacional Chirripd. Es el cerro mas alto de Centroamérica y el Caribe, con una
altura de 3.820 metros sobre el nivel del mar, y con una gran belleza escénica en flora 'y
fauna. Ademas, parte de su territorio es ocupado por la Reserva Forestal Los Santos y
por el Parque Internacional La Amistad. Por otro lado, en la zona de Quebradas se
encuentra la reserva privada Fudebiol, la cual comprende un importante espacio natural

en el que se protege las reservas de agua de San Isidro de El General.

El corredor Biologico Alexander Skutch fue inaugurado oficialmente, en el afio 1991 por
el Centro Cientifico Tropical y el Ministerio de Ambiente y Energia (MINAE) y se ubica
en la zona de amortiguamiento de la reserva la biosfera de la Amistad, en la cordillera

de Talamanca, y tiene un area de 6012,60 hectéareas.
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Entre otras atracciones turisticas se pueden mencionar una gran cantidad de cataratas,
rios, montafas, los cuales permiten al turista observar los atractivos ecoldgicos de esta

zona.
2.1.3 Sector comercial del cantén

El sector comercial ha venido en auge en las dltimas décadas, ya que se cuenta con
entidades financieras, cooperativas y una gran variedad de pequefias empresas nativas
del cantén. Colabora con esto la presencia de medios de comunicacion, transportistas y

venta de productos generales que fomentan cada vez mas la economia.

De acuerdo con el Ministerio de Economia Industria y Comercio (MEIC), ademas de
informacion procesada por el Observatorio de Micro, Pequefia y Mediana Empresa
(OMIPYME) (2016) el cual por medio de los datos de las patentes municipalidades
recaba informacion sobre las principales actividades econdmicas a nivel cantonal,
Costa Rica es un pais dedicado al comercio, principalmente. Para el 2016, el comercio
al por menor representaba el 40,3% del total de patentes, constituyéndose en la
principal actividad econ6mica presente en los cantones. En segundo lugar, se
encuentran los servicios de alimentos y bebidas, a los cuales se dedican 15,1% de los
patentados y por udltimo figura la venta y reparacion de vehiculos automotores y

motocicletas, con un 6,7%.

Dentro de la actividad de comercio al por menor, el mayor porcentaje corresponde a
pulperias, supermercados y abastecedores, los cuales comprenden 31,4%; luego
figuran las tiendas, farmacias, ferreterias y otros tipos de comercio al por menor

especializados, con 26,9% de estas actividades.

En cuanto a la generacion de empleos, la contribucién de los sectores presenta que del
sector servicios se generaron mayores empleos dentro de las pymes, contribuyendo

con el 38%; seguido por comercio con 32%, industria 24%, y Tl 6%.

Datos tomados de indicadores del Banco Central de Costa Rica (BCCR) del 2019, en el

reporte al cierre a diciembre, nos indica cémo el indice mensual de actividad econ6mica
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(IMAE) presenta en algunas industrias crecimientos positivos en los sectores agricola,
manufactura, servicios y comercio. Se observa para este indicador un crecimiento de un
1,6% debido a un incremento en la venta de vehiculos, alimentos o productos de cuido

personal.

En el cantdn de Pérez Zeledon el sector comercio ha demostrado tener gran potencial,
donde a pesar de ser una zona basada en actividades agricolas y ganaderas se ha
enfatizado en incentivar mas las areas comerciales, industriales y turisticas. Uno de los
factores que ha impulsado este auge econdmico es que Pérez Zeledn es un puente

entre la capital de nuestro pais y la zona sur del territorio nacional.

En cuanto al distrito de San Isidro De El General, es el centro principal del sector
comercial. En él se encuentra una gran cantidad de locales donde se ofrece variedad
de productos. De igual manera, se puede apreciar que en el distrito de Daniel Flores se
ha incentivado el desarrollo del area comercial. Se ha fortalecido a los comercios
nuevos que se han implantado, asi como sucursales de las ya existentes. La situacion

en otras regiones del cantén, como Cajon, Rivas y otros, es similar a la ya descrita.
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2.2 Marco Tebrico

El marco tedrico-conceptual permite definir las teorias, modelos, supuestos o
hipotesis claves existentes que guiaran el trabajo a desarrollar, ademas permite
identificar, claramente, y orientar cuales aspectos deben ser tomados para lograr
los objetivos del proyecto. Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) lo definen
como “un compendio escrito, basado en articulos, libros y otros documentos que
describen el estado pasado y actual del conocimiento sobre el problema de
estudio. Nos ayuda a documentar cOmo nuestra investigacion agrega valor a la

literatura existente” (p.64).

En el presente caso, se permite conocer los aspectos técnicos de las empresas en
cuanto al clima organizacional, proporcionando sustento teérico donde se explican
las relaciones que existen entre el grupo de variables que permitira obtener

resultados del proyecto.
2.2.1 Clima organizacional

En la actualidad las empresas desean brindar los mejores servicios, crear una
diferenciacion significativa la cual le permita posicionarse mejor en el mercado
empresarial. Para el logro de ello debe de contar con el personal adecuado,
capacitado y con disposiciébn de ejecutar cada una de las actividades que se
requieren de la mejor manera posible. Se logra asi satisfacer al cliente mediante la

elaboracioén de la estructura de un clima organizacional adecuado.

Las empresas, independientemente del tipo o area en el que se desarrollen,
siempre estan conformadas por recurso humano, donde las relaciones
interpersonales se deben de dar para el desemperfio de las funciones y el logro de
las metas establecidas. Por tanto, tratar de comprender el impacto que un entorno
laboral puede causar en los individuos o grupos de personas puede generar la

diferenciacion en una organizacion. Propiciara eficacia y alcance de objetivos a
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través de la influencia directa de las actitudes y comportamientos de los

colaboradores.

Por lo tanto, el clima organizacional debe ser estudiado y analizado
constantemente, con la finalidad de equilibrar y perfeccionar las diferentes
caracteristicas que tiene la empresa para poder lograr la motivacion de los
individuos que la conforman. Se ha de desarrollar una alta motivacién que atraiga

grandes beneficios a la empresa.
2.2.2 Definicion de clima organizacional

El clima organizacional es un tema de particular importancia, principalmente en lo
gue concierne al entorno interno en las empresas, ya que son las caracteristicas
del ambiente organizacional las que lo establecen y son percibidas por los
trabajadores. El ambiente influye en el comportamiento de los colaboradores en
sus labores, tanto en su seguridad como en la eficiencia y eficacia de sus
funciones. Crear un adecuado clima organizacional es un factor determinante en el

logro de los objetivos de las instituciones.

Con respecto al concepto de clima organizacional, Chiavenato (2001) se refiere a
este como el “ambiente interno existente entre miembros de una empresa, y esta
estrechamente relacionado con su grado de motivaciéon” (p.59). Esto quiere decir
gue también repercute en los aspectos internos de la empresa que conducen a
despertar diferentes tipos de motivacion en los miembros, quienes lo van a reflejar

en el trato a sus clientes, cumplimiento de tareas y en el trabajo en equipo.
Asi mismo agrega el autor Chiavenato (2001), que el clima organizacional:

Puede percibirse dentro de una amplia gama de caracteristicas cualitativas:
saludable, malsano, calido, incentivador, desmotivador, desafiante, neutro,
animador, amenazador, etc., de acuerdo con la manera en que cada
participante realiza sus transacciones con el ambiente organizacional, y

pasa a percibirlo en funcion de estas (p.314).
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El clima organizacional, dependiendo de la empresa donde se desarrolle, puede
ser sumamente complejo a raiz de la dinamica de la empresa, su entorno y su
capital humano. Las empresas deben de velar por la estabilidad de su recurso
humano, donde se desarrollen mecanismos de medicion que vayan ligados a la
motivacion del personal, de forma que esta repercuta en su comportamiento y el
desempeiio laboral. Para Méndez (2006), citado por Garcia (2009), el clima
organizacional “ocupa un lugar destacado en la gestién de las personas y en los
altimos afios ha tomado un rol protagénico como objeto de estudio en las

organizaciones de diferentes sectores y tamafos” (p.46).

El clima organizacional es el que proporciona dentro de las organizaciones tanto la
satisfaccion como la insatisfaccion de sus miembros, todo va a depender en su
mayoria del ambiente que se desarrolle. Es conveniente que las empresas
indistintamente de su tamafio puedan elaborar un diagnostico del clima
organizacional, con la finalidad de conocer su empresa internamente. Esto permite
identificar tanto sus fortalezas como debilidades y trabajar en la modificacion de
las mismas para lograr crear un entorno que sea de satisfaccion para sus
participantes. Esto generara como resultado el esmero, preocupacion vy
responsabilidad por las diferentes actividades que le sean de su responsabilidad,

asi como el logro de las metas y objetivos generales de la organizacion.
2.2.3 Teorias del clima organizacional

De acuerdo con Brunet (2004), dentro del concepto de clima organizacional
subyace una amalgama de dos grandes escuelas de pensamiento: escuela

Gestalt y Funcionalista.
e Escuela Gestalt

Esta escuela se centra en la organizacién de la percepcién, entendida como que el
todo es diferente a la suma de sus partes. Segun Brunet (2004) “esta corriente

aporta dos principios de la percepcion del individuo: a) captar el orden de las
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cosas tal y como estas existen en el mundo, b) crear un orden mediante un
proceso de integracién a nivel del pensamiento” (p.24). Para esta escuela, la
manera de percibir y de intervenir en diversas situaciones tiene que ver con la
manera en que se desenvuelven los sujetos y en su comportamiento ante el
mundo. Por tanto, su percepcion del ambiente de trabajo y su entorno influye en
sus actitudes y formas de desarrollar su trabajo. Es pertinente mencionar que la
escuela gestaltista argumenta que el individuo se adapta a su medio porque no

tiene otra opcion.
e Escuela Funcionalista

Para Brunet (2004) la escuela funcionalista tiene mayor influencia en lo que es el
pensamiento y alude a que el comportamiento y actitudes de un individuo influyen
principalmente del “ambiente que lo rodea y las diferencias individuales juegan un
papel importante en la adaptacién del individuo a su medio (...), es decir la
persona que labora interactla con su medio y participa en la determinacion del
clima de éste” (p.24).

O sea, desde el momento en el que se involucran al estudio estas escuelas
mencionadas, se percibe un nivel de equilibrio que es esencial y que siempre todo
trabajador tratara de adquirir en una institucion. Los autores Edel et al. (2007)

afirman que:

Las personas tienen necesidad de informacion proveniente de su medio de
trabajo, a fin de conocer los comportamientos que requiere la organizacion
y alcanzar asi un nivel de equilibrio aceptable con el mundo que le rodea,;
por ejemplo, si una persona percibe hostilidad en el clima de su
organizacion, tendra tendencias a comportarse defensivamente de forma
gue pueda crear un equilibrio con su medio, ya que para él dicho clima

requiere un acto defensivo (p.24).
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A pesar de referirse a las anteriores escuelas, Edel et al. (2007) consideran que es
importante destacar los postulados propuestos por Martin y Colbs (1998). Estos
consideraban que se debian destacar también las escuelas estructuralistas, que
afirmaban que el ambiente de la organizacion emerge de manera directa de la
estructura de trabajo que se desarrolle a partir del “tamafio de la organizacion, la
centralizacion o descentralizacion de la toma de decisiones, el numero de niveles
jerérquicos de autoridad, el tipo de tecnologia que se utiliza, la regulacién del

comportamiento del individuo” (p.25).

Por otra parte, Edel et al. (2007) mencionan que se encuentran las escuelas
humanistas. Para estas el clima organizacional es un “conjunto de percepciones
globales que los individuos tienen de su medio ambiente y que reflejan la
interaccidn entre las caracteristicas personales del individuo y las de la
organizacion” (p.25). Los autores se refieren a las corrientes sociopolitica y critica
que Martin y Colbs (1998) afirman forman gran influencia a partir de la
determinacién del clima organizacional. Para ellos esto “representa un concepto
global que integra todos los componentes de una organizacion; se refiere a las
actitudes subyacentes, a los valores, a las normas y a los sentimientos que los

profesores tienen ante su organizaciéon” (Edel et al., 2007, p.25).

Después de haber especificado las escuelas, surge un concepto de clima
organizacional, una teoria que es importante mencionar y que en el presente
estudio se adopta: la teoria de Likert. Dicha teoria permite estudiar en términos de
causa-efecto la naturaleza de los climas y ademas permite analizar el papel de las

variables que conforman el clima que se observa.

Con respecto a esta teoria, Edel et al. (2007) sostienen que su formador (Likert)
percibia que en el clima organizacional influyen tres grupos de variables. Estas
son las causales referidas a estructuras de la organizacion y su administracion:

reglas, decisiones, competencias y actitudes, entre otras.
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Referente a las variables intermediarias, se tiene que estas reflejan el estado
interno y la salud de una empresa educativa y constituyen los procesos
organizacionales. Al respecto se mencionan las siguientes: motivacion, actitud,
comunicacion, toma de decisiones, entre otras. Las variables finales son el
resultado obtenido de las dos anteriores e impacta fuertemente a la organizacion
en la productividad, ganancias y pérdida. También influyen variables como la
estructura organizacional, asi como las normas, reglas y la toma de decisiones.
Por otra parte, también se involucran las motivaciones, actitudes, la comunicacion,
y todos estos se reflejan en la productividad, rendimiento y en el logro de los

objetivos propuestos por la organizacion.
2.2.4 Tipos de clima organizacional

A partir de diferentes configuraciones de variables, Edel et al. (2007) recalcan que
Likert en su teoria de los sistemas, determina dos grandes tipos de clima
organizacional, cada uno de ellos con dos subdivisiones. Estas las desarrolla y

analiza Brunet de la siguiente manera:
¢ Clima de tipo autoritario: autoritarismo explotador

En este tipo de clima se caracteriza por la desconfianza entre el jefe y sus
colaboradores. Los trabajadores laboran dentro de una atmosfera tensa, de miedo,
de amenazas, de recompensas ocasionales; lo que genera una insatisfaccién en
las necesidades de los colaboradores a nivel psicologico y de seguridad. Se puede
apreciar un ambiente estable y no existe una comunicacién con los trabajadores

mas que en forma de directrices y de instrucciones especificas.
e Clima de tipo autoritario: autoritarismo paternalista

En este tipo de clima se centraliza el control, ya que las tomas de decisiones se
realizan en los puestos mas altos. Los jefes tienen una confianza condescendiente
en sus trabajadores, aun algunas de las decisiones se toman en los puestos

inferiores. El método para motivar a los trabajadores son las recompensas y
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algunas veces los castigos. Los jefes juegan mucho con las necesidades sociales
de sus trabajadores que tienen, sin embargo, da la impresion de trabajar dentro de

un ambiente estable y estructurado.
¢ Clima de tipo participativo: consultivo

En este sistema hay un grado mayor de descentralizacion y delegacion de
decisiones, se presenta una mayor confianza en sus trabajadores. La
comunicacién es de tipo descendente. El método para motivar a los trabajadores
se trata también de satisfacer sus necesidades de prestigio y de estima. Este tipo
de clima tiene un ambiente bastante dinamico, en el que la administracién ocurre

bajo la forma de objetivos por alcanzar.
¢ Clima de tipo participativo: participacion en grupo

Los jefes tienen plena confianza en sus trabajadores. Las tomas de decisiones
estan repartidas en cada uno de los niveles de la empresa, donde la comunicacion
es de forma lateral. La motivacibn se basa en la participacion y en el
establecimiento de objetivos de rendimiento, ademas de los métodos de trabajo y

de la evaluacién del rendimiento en funcién de los objetivos.

Existe una relacion de amistad y confianza entre los superiores y subordinados, lo
que permite alcanzar los fines y los objetivos de la organizacion bajo la forma de

planeacioén estratégica.
2.2.5 Caracteristicas del clima organizacional

Ruiz (2007) presenta las caracteristicas propias del clima organizacional, ya que
es obvio que este es el que influye en el comportamiento del colaborador. Es de
hecho un componente indispensable de describir para conocer la estructura de las
organizaciones, tamafio, modos de comunicacion, liderazgo, direccion. Las

caracteristicas que Ruiz (2007) relaciona al clima organizacional son:
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1. Elclima es una configuracion particular de variables situacionales.

2. Sus elementos constitutivos pueden variar, aunque el clima puede seguir
siendo el mismo.

3. El clima tiene una connotacion de continuidad, pero no de forma permanente
como la cultura. Por lo tanto, puede cambiar después de una intervencion
particular.

4. El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las
conductas, las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades
sociologicas y culturales de la organizacion.

5. El clima es exterior al individuo quien, por el contrario, puede sentirse como un
agente que contribuye a su naturaleza.

6. El clima es distinto a la tarea, de tal forma que se pueden observar diferentes
climas en los individuos que efectiian una misma tarea.

7. El clima esta basado en las caracteristicas de la realidad externa, tal como las
percibe el observador o el actor.

8. Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden
identificarse facilmente.

9. Tiene consecuencias sobre el comportamiento, es un determinante directo de
este porque actla sobre las actitudes y expectativas que son determinantes

directos del comportamiento (p.143)

Todos estos elementos se suman para formar un clima particular, dotado de sus
propias caracteristicas que representa, en cierto modo, la personalidad de una
organizacion e influye en el comportamiento de las personas en cuestion.
Actualmente en las organizaciones es de gran importancia generar ambientes
agradables a lo interno, con lo cual se obtendran mejores resultados en cada una
de las actividades que se emprendan. Aun asi, se pueden dar cambios temporales
en las actitudes de las personas. Esto puede deberse a diferentes razones, por lo

gue debe estar al tanto de las diferentes situaciones que pueden generarlos.
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Como se puede determinar, el clima organizacional y el comportamiento de las
personas tienen una estrecha relacion, pues el primero produce un importante
efecto sobre los individuos. Es decir, de modo directo e indirecto la percepcién que
cada quién tenga del clima organizacional produce consecuencias sobre su
proceder. Asimismo, se puede decir que el comportamiento de las personas causa

un impacto en el clima organizacional.
2.2.6 Dimensiones y factores del clima organizacional

Fiallo, Alvarado y Soto (2015) afirman que dentro de los principales factores que
repercuten en el clima organizacional dentro de una empresa se encuentran: la
estructura, responsabilidad, recompensa, desafios, relaciones, cooperacion,

estandares, conflicto e identidad. Los cuales se desarrollan a continuacion:

Estructura: Esta es basicamente la forma en que se divide, agrupan y coordinan
las actividades de las empresas en relacion con los diferentes niveles jerarquicos,

conocida como la estructura organizacional.

Responsabilidad: Este aspecto va ligado directamente a la ejecucion de las
actividades asignadas, donde guarda y evidencia la estrecha relacion con personal
presente. Es el caso del supervisor siendo quien delega y ejerce poder sobre

subordinados.

Recompensa: Es lo que se ofrece o recibe a cambio del esfuerzo y dedicacion,

por el logro de los resultados esperados en la ejecucién de las tareas.

Desafio: En la medida en que la organizacion promueva la aceptacion de riesgos
calculados a fin de lograr los objetivos propuestos, los desafios ayudaran a

mantener un sano clima competitivo necesario en toda organizacion.

Relaciones: Se refiere directamente al respeto interpersonal de las partes en
cuanto a valores, lo cual se vera sustentado en la efectividad, productividad,

utilidad, mientras no se rompa los extremos del exceso de entrega a las funciones,
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gue genere como resultado acoso laboral, estrés u otros inconvenientes en el

ambiente.

Cooperacion: Es el apoyo oportuno, grupal y el espiritu de trabajo en equipo en
funcion de lograr los objetivos comunes. Estos estdn relacionados a su vez

estrechamente con los objetivos de la empresa.

Estandares: Estos son parametros que indican un alcance o cumplimiento
preestablecido. En la medida que los estandares sean fijados con sentido de
racionalidad y ante todo de que puedan ser logrados sin exagerar los esfuerzos
necesarios para ello, los miembros del grupo percibiran estos con sentido de

justicia o de equidad.

Conflicto: Este siempre sera generado por los desacuerdos entre los miembros
de un grupo. EI sentimiento podra ser generado por motivos diferentes
relacionados con el trabajo o bien con lo social, y podra darse entre trabajadores

de un mismo nivel o en la relacion con jefes o superiores.

Identidad: esta es reconocida también como sentido de pertenencia. Es el apego,
orgullo de ser miembro de la empresa, lo cual viene apoyar sus esfuerzos para

lograr los objetivos de la empresa.

Estos factores realizan aportes en los diferentes tipos de percepcion que inciden
de manera directa en la moral laboral individual y la suma de todas, a nivel grupal,

termina conformando el clima organizacional.
Otros factores relevantes para el clima organizacional son:
Liderazgo

El andlisis del liderazgo en el estudio del clima organizacional es de gran

importancia, ya que un buen ejercicio de este ayuda a lograr buenos indicadores
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de eficacia y competitividad, ademas de que ayuda a la organizacion en mejorar

su dinamica grupal.

De acuerdo con el autor Robbins (2004) el liderazgo es “la capacidad de influir en
un grupo para que consiga sus metas” (p.314). La base de esta influencia se
puede presentar de dos maneras: de manera formal, donde es por rango de
jerarquia; o de manera informal, donde tienen la capacidad de influir dentro de un
grupo determinado. Estos reclaman mayor atencién en una organizacion, ya que

son quienes llevan el clima que se pueda desarrollar de la empresa.

El liderazgo es una de las variables centrales para poder entender como marcha la
organizacién, ya que en muchos casos el lider es quien da la direccion grupal. Al
definir y conocer con claridad a los lideres se logra una medicion mas exacta de la
realidad que se vive en la empresa para asi buscar la metodologia que conduzca

hacia un mayor desempefio.

Se puede comprender que la motivacién laboral esta asociada al liderazgo que se
ejerce sobre esa persona, pues el estilo de liderazgo es el que va a proveer el
ambiente propicio para la eleccion personal, sin que existan coerciones o castigos
posteriores. Se podria teorizar que el liderazgo que se asocia con niveles
aceptables de motivacion seria aquel que permita una visidbn amplia del desarrollo
humano, de manera que logre el avance social, integral y sostenible de cada
persona. A la vez, esto trae como consecuencia que cada ser humano pueda
desarrollar sus potencialidades en un marco de solidaridad, respeto y compromiso
(Cortés, 2004).

Motivacion

La motivacion es de los factores internos influyentes en el comportamiento
humano. En cuanto el ambito laboral este se vera reflejado en sus colaboradores,
en el compromiso y esmero por lograr sus labores de la forma mas adecuada y

conveniente para la empresa. Es el pilar para el logro de los objetivos generales
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de la organizacion, por lo que conocer y medir el grado de motivacion que poseen

sus colaboradores es indispensable en las organizaciones.

A un nivel general, para conocer el clima organizacional de una empresa se debe
de tratar la motivacion de sus miembros. Cuando la motivacion es alta, el interés
por colaborar sera de la misma manera, no obstante, cuando la motivacion se
encuentra baja aparece el desinterés, la apatia, el descontento de los
colaboradores. Esto trae consecuencias negativas directas a la empresa, como
pérdida de tiempos en la productividad, asi como tareas incompletas, ya que es
estrechamente a una autodeterminacién, a las actitudes naturales y la reaccién a
un sentido de eleccion donde la persona se involucra espontaneamente en una

actividad que le interesa.

Cortés (2004) define a la motivacion como fendmeno multicausal, originado por
diversas fuentes, tales como: los tipos de incentivos, reconocimientos,
promociones, el trabajo por si mismo, las necesidades de las personas, las metas

y objetivos que se tengan, las condiciones de trabajo, los salarios.

Es claro que las empresas deben de brindar a sus miembros todas las condiciones
adecuadas, por ejemplo, las legales, donde se demuestre el compromiso de la
empresa por ofrecer lo necesario a sus miembros. La finalidad sera que dichas
condiciones se vean reflejadas en el compromiso de cada colaborador en el

desarrollo de sus funciones.

En este sentido, la conducta humana puede variar a causa de estimulos externos
o internos. Esta siempre orientada y dirigida hacia algun objetivo, ya sea propio o
grupal, puesto que en el comportamiento existe siempre un impulso, deseo,

necesidad o tendencia. De acuerdo con el autor Chiavenato (2007):

Aunque el modelo basico de motivacion sea el mismo en todas las
personas, el resultado puede variar indefinidamente, ya que depende de la

percepcion del estimulo (que varia de una persona a otra y con el tiempo en
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una misma persona), de las necesidades (que también varian de una
persona a otra) y de la cognicion de cada persona, por lo tanto, la

motivacion depende basicamente de esas tres variables (p.49).

Sumado a esto, Robbins (2004) define motivacion como “aquellos procesos que
dan cuenta de la intensidad, direccion hacia los objetivos y persistencia de un

individuo por conseguir una meta” (p.155).

El conocer e identificar este aspecto dentro del ambito empresarial es muy
importante, porque es la manera de dar a conocer a sus miembros qué se espera
de los resultados en la labor de cada uno de sus miembros. De igual manera,
permite buscar los medios para incentivar el interés de los objetivos de la

empresa.

Es necesario el reconocer a los colaboradores de todas las areas como miembros
importantes e indispensables, ya que son las personas encargadas de conducir la
empresa hacia la excelencia y el éxito. Esto se logra a través de la motivacion que
consolidan los compromisos hacia la empresa, donde se da la inversion de
esfuerzo, dedicacion, responsabilidad y compromiso con la finalidad de obtener
ganancias. Estas son remuneradas en forma de salarios, incentivos y crecimiento
profesional, de forma que todas las partes se vean beneficiadas equilibradamente,
siendo un canal de reciprocidad en la interaccion de sus miembros (personas-

organizacion).
Percepcién

De acuerdo con Robbins (2004), lo define como “un proceso por que un individuo
organiza e interpreta las impresiones sensoriales con el fin de darle un sentido al
entorno” (p.123). Lo cual viene a decir es lo que las personas perciben puede ser
diferente a la realidad objetiva. El autor también menciona que existen tres
factores que intervienen en la percepcién: el receptor, objetivo percibido (donde va

ligado con un entorno) y la situacién (el contexto).
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Por tanto, esta variable viene a evidenciar que es un factor en el clima
organizacional ya que dependiendo de la percepcidon de cada individuo se

construye para si una imagen del medio que le rodea y actla en consecuencia.
Comunicacién

Es un elemento indispensable en las relaciones humanas. El ser humano por
naturaleza necesita relacionarse con otras personas para poder satisfacer sus
necesidades de afecto y socializacion, y esto se logra a través de diversos medios

de comunicacion.

Es conocido que la comunicacion es el proceso mediante el cual una persona
transmite informaciébn a otra. En el caso de las empresas en particular, la
transmision de informacién es una actividad diaria y de gran importancia, por lo

cual resulta fundamental el desarrollo de una comunicacién asertiva.

La comunicacién es uno de los ejes fundamentales para enfrentar los retos de las
organizaciones, de su expansion, globalizacion, calidad, competitividad, entre
otras. Ante tantos retos que deben de enfrentar las empresas, no pueden perder la
visibn empresarial interna, ya que es el medio por el cual la cultura, identidad y
accion de la empresa conjunta logran el objetivo planteado, y es a través de la
comunicacién que se da la dinAmica integral de una organizacién. Desde esta
perspectiva, la comunicacién se constituye en esencia y herramienta estratégica
para los procesos de las relaciones de la organizacién con las funciones que esta
desempefia, donde la interaccién tanto interna como externa colaboran con la

marcha del entorno de la organizacion.

Por tanto, la comunicacion en el ambito empresarial es el medio donde se dan a
conocer todos los aspectos de la empresa y qué se espera lograr con el trabajo en
equipo de todos. De igual manera, se les designa a los colaboradores qué espera
la empresa de cada uno, asi como la asignacién de las responsabilidades, metas

individuales y colectivas, objetivos y la interaccion general.
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De esta misma manera se da la interaccion diaria entre sus colaboradores, donde
la comunicacion puede llegar a generar un canal de diversos mensajes. Por tanto,
la empresa debe de trabajar en busca de comunicar informacién asertiva y clara
para evitar la mal interpretacion, ya que esta puede generar conflictos internos y
por ende consecuencias negativas en el clima organizacional. Robbins (2004)
define que la comunicacion tiene lugar cuando hay claridad de comprension entre

sujetos que intervienen en el proceso, aun cuando no exista acuerdo.

Por ende, el principal proposito de la comunicacién en una empresa es tener la
informacion clara, disponible para la toma de decisiones. La accion inmediata es
una herramienta que debe ejercerse junto a la comunicacion cuando se ejecute un
cambio o se busque un beneficio para la empresa. Es decir, la comunicacion es
esencial para el correcto funcionamiento interno de las organizaciones en todos

sus niveles jerarquicos.

Hellriegel, Jackson y Slocum (2009) indican que la comunicacion es “la
comprension, transmision e intercambio de informacién de una persona a otra, por
medio de simbolos que tienen un significado” (p.531). La comunicacion es
necesaria para poder establecer las metas de la empresa, para desarrollar los
planes donde sus participantes ofrezcan sus ideas, organizar todos los recursos
para su uso optimo, identificar y evaluar los miembros de una organizaciéon. De
igual manera, es indispensable la comunicacién para liderar, dirigir y motivar a las

personas.

La evolucion de la comunicacion organizacional se ha incentivado al percatarse de
la importancia que esta tiene en las empresas, donde a través de una adecuada
comunicacion se puede influenciar en el actuar interno y externo de las personas.
Esto genera cambios en el comportamiento humano: actitudes positivas,
decisiones acertadas, soluciones de problemas y trabajo colaborativo. La base de

la comunicacién estd en tener en cuenta una serie de elementos a la hora de

55



iniciar este proceso, que influyan en la percepcion, la personalidad y las

emociones de cada individuo.

Otro de los motivos por los cuales la comunicacion en las organizaciones ha
tomado gran influencia es porque se valora su aporte en el marco de los vinculos
humanos, y que de hecho se expresan los resultados de las personas en el
momento de realizar sus tareas. De la misma manera se constituyen los valores,
creencias y cultura de la empresa que comparten los integrantes de una empresa,
donde son parametros que dan formas de pensamiento, sentimiento y reaccion
gue guian la toma de decisiones y actuar. De acuerdo con Favaro (2006), se
pueden clasificar distintos tipos de comunicacion presentes en las organizaciones

de la siguiente manera:

Formal: es la comunicacion cuyo contenido estid relacionado con aspectos
institucionales. En general, se utiliza la escritura como medio (como comunicados,
memorandos). La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todas las

formalidades establecidas.

Informal: es el tipo de comunicacién que contiene aspectos institucionales, pero
utiliza canales no oficiales (por ejemplo, la reunion alrededor del botellébn de agua,

encuentros en los pasillos). Es mas veloz que la formal.

Vertical: es la comunicacion que se genera en las areas directivas de la
organizacion y desciende utilizando los canales oficiales. En una comunicacién
corporativa 6ptima, deberia existir la comunicacion vertical ascendente que

posibilite el intercambio.

Horizontal: conocida también como comunicacion plana y ubica a todos los
actores en un mismo nivel de informacion y de circulacion de esta. Generalmente
se produce entre las personas de un mismo nivel. Muy pocas veces utiliza los

canales oficiales y es totalmente informal, por lo que es dificil operar sobre ella.
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Rumores: Se trata de la comunicacion informal que recorre la institucion muy
rapidamente, sin respetar canales. Generalmente se construyen versiones o
interpretaciones de la realidad basadas en informacion parcial y obtén ida de
diferentes fuentes. Son originadas por la ausencia de informacion completa y
creible de los canales que correspondan. También son llamadas “bolas”, o “radio

pasillo” (p.13).
Compromiso

El compromiso es un concepto que hace relacién a la buena disposicion del
empleado o trabajador hacia el trabajo, a la buena voluntad, al sentido de lealtad
con la empresa. Uno de los modelos multidimensionales mas populares ha sido el
enunciado por Meyer, Stanley, Herscovitch, y Topolnytsky (1991), quienes
plantean que el compromiso se divide en tres componentes diferenciados:

» Compromiso afectivo; es decir, la adhesién emocional del empleado hacia la
empresa, adquirida como consecuencia de la satisfaccion de las

necesidades y expectativas que el trabajador siente.

» Compromiso de continuacion; como consecuencia de la inversion de tiempo
y esfuerzo que la persona ha realizado por su permanencia en la empresa y

lo que perderia si abandona el trabajo.

» Compromiso normativo; deber moral o gratitud que siente el trabajador que
debe responder de manera reciproca hacia la empresa como consecuencia

de los beneficios obtenidos (trato personalizado, mejoras laborales, etc.).

En otras palabras, esta es una actitud que refleja la lealtad de los empleados a su
empresa y €s un proceso continuo a través del cual los participantes
organizacionales expresan su preocupacion por la organizacion, el éxito y

bienestar continuo de esta.
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Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es indispensable para el logro de los objetivos institucionales
y comunes. La participacién organizada tiene éxito siempre y cuando se estructure
en un ambiente de apoyo mutuo. Se deben complementar conocimientos,
experiencias y ponerse a la disposicion del grupo y de la institucion. Esto
disminuye la carga de trabajo ya que todos colaboran y se obtienen mejores
resultados. Se deben también direccionar las opiniones, aprendiendo a escuchar y
a respetar a los demas, de forma que se mejore la calidad en general de la

organizacion.

Robbins (2009) indica que “un equipo de trabajo genera sinergia positiva a través
de un esfuerzo coordinado. Asi, los esfuerzos individuales resultan en un nivel de

desempefio que es mayor a la suma de esas contribuciones” (p.480).
2.2.7 Cultura y el clima organizacional

Para Jaime y Araujo, citado por Bigne (2011), la mayoria de los investigadores que
se ocupan del estudio del clima y la cultura discrepan en cuanto a las similitudes y
diferencias existentes entre ellos, sin que resulte sencillo alcanzar conclusiones
definitivas. Los dos conceptos, cultura y clima organizacional, deben ser vistos
como interpretaciones diferentes de un mismo fendmeno. Por otra parte, Denison
(1996), citado por Chacon (2015) expresa que el “clima se considera relativamente
temporal, sujeto a control directo y limitado a aquellos aspectos del medio social

gue son conscientemente percibidos por los miembros de la organizacion” (p.14).

Lo que se puede interpretar de acuerdo con sus definiciones es que la
diferenciacion radica en que la cultura organizacional es parte interna de cada
colaborador, el cual expresa sus valores, ritos y normas en general, es decir, su
cultura. Esta es aquella en la cual se educ6 o la que aprendid, y se puede ver

reflejada de forma individual o grupal.
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Lo correspondiente al clima es estrechamente interno de la organizacion, ya que
va a ser el complemento de todas las culturas juntas, donde algunas van a
coincidir o contradecir. Es aqui donde viene a darse la aplicacion del clima
organizacional de cada empresa, donde sus colaboradores deben de adaptarse y
aceptar los diferentes elementos que lo conforman y simultaneamente permitir
realizar sus aportes para generar aspectos positivos para la empresa. A pesar de
que los dos conceptos conllevan estructuras diferentes, estos van estrechamente
ligados de la mano.

2.2.8 Evaluacién y medicién del clima organizacional

El establecer la medicién del clima organizacional es la forma en la que una
empresa puede captar como esta trabajando internamente, donde se puede
conocer y analizar las opiniones de sus integrantes con respecto a los diferentes
elementos de cdmo esta constituida la organizacion. ElI medir la percepcion del
ambiente dentro de la empresa permite determinar cuéles atributos tiene esta, al
igual que los aspectos negativos que no se perciben a simple vista. Newstrom
(2003), citado por Garcia, Mercado, Sotelo, Vales, Esparza y Ochoa (2011),

describen la importancia de evaluar el clima organizacional. Este afirma que:

Se habla de la gestion a nivel direccion y se refiere a que los directivos
dada sus responsabilidad, actividades y comportamientos poseen un efecto
determinante en la motivacion de los empleados, asimismo se proveen de
oportunidades para el desarrollo de sus habilidades consultado a sus
empleados para la toma de decisiones logrando que sientan que tienen un

efecto positivo sobre las organizaciones (p.22).

Esto demuestra que es importante el identificar todos los factores y recursos que
se involucran para determinar el clima organizacional, como es el liderazgo,

comunicacioén, trabajo en equipo, motivacion, compromiso, entre otras.
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2.2.9 Componentes para medir el clima organizacional

Es importante conocer cuales son los componentes que se han de medir en un
clima organizacional, los cuales incluyen la relacion entre los colaboradores, sus
cargos, responsabilidades, compensaciones 0 reconocimientos. Estos se pueden

medir a través de dos variables.
Variables tangibles

Estos se pueden definir como las recompensas que reciben los colaboradores que
se pueden identificar a simple vista, como las remuneraciones econdmicas
(salario, comisiones, bonos extras), las condiciones de su espacio de trabajo
(equipo, seguridad, comodidad) y la capacidad de decisiones organizacional, es
decir, su nivel de mando y su descentralizacién, al igual que la disposicion de los

recursos que debe de tener.
Variables intangibles

Estas variables solo se pueden reconocer si la persona esta dentro de la
organizacion de forma constante, donde puede experimentar qué tipo de ambiente
se desarrolla entre los diferentes contextos que se presenten. Se pueden
mencionar la comunicacion, liderazgo, grado de motivacion, compromiso y en
general las relaciones que se dan entre las partes involucradas en este caso le

recurso humano.

Martin y Colbs (2002), citados por Edel et al. (2007), citan que el analizar y
diagnosticar el clima organizacional posibilita “evaluar las fuentes de conflicto, de
estrés o de insatisfaccibn que contribuyen al desarrollo de actitudes negativas
frente a la organizaciéon. Diseflar un proceso de intervencién, presentando una
especial atencion a aquellos elementos problematicos que requieren un

tratamiento especifico” (p.11).

60



2.2.10 Herramientas para la medicion

Para poder determinar si una metodologia es funcional, es necesario aplicar
herramientas que permitan medir los alcances que esta tiene. En este caso
concreto, se trata de obtener y medir el clima organizacional que poseen las

empresas.

Algunas de las herramientas mas comunes que utilizan las empresas y que sirven
para medir aspectos cualitativos que determinen la calidad del clima
organizacional son la observacion, los grupos focales, las entrevistas y las

encuestas. Estas se desglosan a continuacion:

Observacion: Esta es la mas acertada técnica que se puede aplicar para la
obtencién de la informacion de corte cualitativo, pues “son anotaciones
descriptivas en forma de notas de campo sobre los acontecimientos, personas,
acciones y objetos en lugares” (McMillan y Schumacher, 2012, p.178). En este
caso, la observacién directa consiste en que la persona encargada se dé cuenta
de como los empleados trabajan, para identificar aspectos en el ambiente de
trabajo que generan descontento entre los colaboradores. A pesar de su facilidad,
se trata de una herramienta que no es precisa ni objetiva y que demanda una gran

cantidad de tiempo.

Grupos focales: Los grupos focales son una forma muy coman de medir el clima
organizacional. Se basa en una charla con un grupo de 6 a 12 participantes a los
que un moderador les hace preguntas sobre aspectos puntuales de la
organizaciéon. El gran reto al usar esta herramienta es lograr un ambiente de
confianza para que los empleados hablen abiertamente, en ocasiones son poco

efectivas debido a la exposicion al grupo de trabajo.

Entrevistas: Esta herramienta es la mas utilizada. Se pueden aplicar de manera

grupal o individual, ademas de que permite centrar la recoleccion de informacién
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en aspectos puntuales y bien definidos, como la seguridad y fluidez percibidas

sobre las condiciones laborales.

Segun afirman McMillan y Schumacher (2012) “en las entrevistas pueden
observarse tanto los comportamientos verbales como los no verbales, y el
entrevistador tiene la oportunidad de motivar al entrevistado” (p.128). Asi es como
esta se convierte en flexible y adaptable, siendo util para muchos tépicos y sujetos
de estudio. Por tanto, al emplear una herramienta bien elaborada se puede
abarcar diferentes aspectos de la empresa que permiten conocer qué climas

organizacionales la habitan.

Encuestas: Esta herramienta es una de las mas eficaces para la recoleccion de
informacion, pues se recaban datos méas precisos sobre el grado de satisfaccion
de los empleados. Esta es informacién confidencial que, gracias a este medio, los

colaboradores se sienten en la libertad de contestar sin sentirse comprometidos.

Ademas, destacan sobre las anteriores herramientas por su bajo margen de error
al reunir la sumatoria de las percepciones subjetivas del talento humano, lo que
facilita la identificacion de tendencias y areas de mejora. Aunque existen diversos
modelos de encuesta, es fundamental que las preguntas se ajusten a la cultura y
las dinamicas internas de la compafiia que estan acostumbrados los
colaboradores. Es aconsejable utilizar una herramienta que fortalezca el
anonimato de las respuestas y que disponga de un sistema automatizado que al
finalizar el proceso le entregara reportes con datos y estadisticas faciles de

interpretar.
2.2.11. Servicio al cliente

En toda empresa se sabe que la eficiencia de sus colaboradores es clave para
llevar el éxito empresarial. Sin embargo, de igual manera se debe de poner énfasis
en sus clientes, ya que estos son la meta de la empresa y su activo generador de

rentabilidad, por lo cual la funcién de su empresa es conservar, atraer y satisfacer
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a sus clientes. El medio por el cual lo logra es a través del servicio al cliente de

calidad.

Una empresa tiene sentido y razon de ser porque cuenta con la satisfaccion de
sus clientes y su fidelidad, a través de la venta de productos y servicios que
satisfacen sus necesidades, gustos y preferencias. Se ha de buscar superar la
expectativa del cliente a través de la diferenciacion, tanto del producto y servicio,
como el medio por el cual lo obtiene. La atencion al cliente se enfoca en resolver
inquietudes, sugerencias, dudas y reclamos de la forma mas adecuada,

respetuosa y diligente para solucionar la inquietud.

En su libro, Tigani (2006) define el servicio al cliente como “lo que resulte de elegir
las dimensiones adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven problemas
y satisfacen necesidades, para otorgar en estas una medida mayor a la esperada
por el cliente” (p.16). Es decir, el servicio al cliente es el medio por cual se
establece contacto entre el cliente y la empresa, quedando en evidencia la

importante labor de generar comodidad en la relacion entre ambos.

Por lo cual es indispensable para brindar un excelente servicio que quienes
brindan la atencion al cliente cuente con habilidades personales basadas en la
comunicacién, empatia y respeto, pero en funcién con una vision sistematica de la
organizacién, para poder conocer las capacidades y limites con los que se
cuentan para la toma de decisiones. Ariza y Ariza (s.f.) mencionan que se puede

definir la atencién al cliente como un:

Conjunto de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona la
relacion con sus clientes actuales o potenciales, antes o después de la
compra del producto y cuyo fin ultimo es lograr en él un nivel de satisfaccion

lo mas alto posible (p.16).

Para que una empresa resulte competitiva, necesita que la gestién del servicio al

cliente sea fortalecida con tecnologia e informacion. Esto crea competencia,
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porque la satisfaccion a los clientes, optimizaciéon de tiempo y capacidad de
cambio son fundamentales para mantenerse en un mercado competitivo, lo cual
se logra al contar con colaboradores comprometidos con la empresa a través de

un clima organizacional adecuado.

Se conoce que toda empresa se encuentra ligada entre objetivos y metas, y el
medio para lograrlos es a través de su estructura organizacional, ya que es en la
relacion estrecha entre su grupo de trabajo y recursos, entre la realizacion de cada
tarea, el compromiso de las funciones y la coordinacion de la relaciéon donde se
acercan o se alejan de la meta. La funcién de cada colaborador sera seguida de
otro, y es aqui donde tiene influencia la correcta comunicaciéon, para dar por

finalizada la tarea con resultados positivos.

De igual manera, es requerido el compromiso de cada una de las partes en sus
diferentes niveles organizacionales para que el desarrollo, estructura y supervision
logren la correcta realizacion de tareas. Las organizaciones requieren del trabajo
en equipo para lograr sus metas. Enfocarse en obtener un adecuado clima
organizacional a través de las diversas herramientas a utilizar es una forma de

asegurar que la empresa esta trabajando hacia un mismo fin.

El clima organizacional debe estar bajo constante vigilancia a través de un modelo
de analisis que permita realizar diagnosticos sobre como esta la estructura interna.
Este debe mostrar los elementos negativos y positivos del ambiente laboral, ya
que el éxito o fracaso de una empresa depende de sus colaboradores.

Son los colaboradores quienes definen los objetivos organizacionales, las
estrategias para lograrlos, las estructuras y los procesos de trabajo. Son también
quienes adquieren y utilizan los recursos financieros y tecnolédgicos, quienes
toman las decisiones acerca de la marcha de la empresa, la cual es una
responsabilidad compartida entre quienes administran y el talento humano que

labora en ella.
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Un clima organizacional adecuado puede generar mayor eficiencia en la gestion y
satisfaccion en el desempefo. Por esto resulta importante generar ambientes
laborales adecuados, para que la gestion de las organizaciones brinde servicios
de calidad. Aspectos como el liderazgo, comunicacién, motivacion, entre otras,
ejercen gran responsabilidad en cada uno de los miembros y representantes, ya

que refleja el poder que tiene cada uno.
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO
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En el aparatado del marco metodologico se define el tipo de investigacion a
realizar, la forma de recoleccion de informacion la cual sera por medio del
cuestionario y entrevista, y las caracteristicas con las que debe cumplir el sector
que se pretende analizar, tales como tipo de sector, nUmero de integrantes y otros
que facilitaran la obtencién de resultados para el desarrollo de la investigacion.

3.1 Enfoque de la investigacion

Para el presente trabajo de investigacion, y sin duda para la mayoria de este tipo
de trabajos, uno de los pasos mas importantes es la eleccion de la metodologia
que se llevara a cabo para obtener resultados validos que puedan responder a los
objetivos inicialmente planteados. Esto sin duda influirhd en la forma de trabajar,
pues se buscara la forma de recolectar la informacién mas idénea para su

posterior analisis, de modo que se logren los objetivos de la investigacion.

La eleccidon de este método es indispensable, pues a través de este se da a
conocer la realidad del tema de estudio. Por consiguiente, se menciona que
existen dos enfoques de investigacion a seguir: el primero es bajo la perspectiva

cuantitativa y el segundo la perspectiva cualitativa.

En cuanto a la investigacion cuantitativa, permite la recopilacion de los datos
enfocada entre variables: su relacion, correlacion, generalizacion, hipétesis y
objetividad de los resultados, para presentar un resultado obtenido de una
muestra. Su analisis se vera reflejado en resultados relativos o porcentuales.
Conceptualmente Hernandez (2014) lo define como “un conjunto de procesos,
secuencial y probatorio, utilizando la recoleccion de datos para probar una
hipétesis con base en la medicion numérica y los analisis estadisticos, con el fin

de establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4).

La investigacion cualitativa, por otro lado, se enfoca en identificar su naturaleza, su
sistema de relacion a través de registros narrativos de los sujetos estudiados

mediante técnicas como la observacion, participacibn o entrevistas no
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estructuradas. Esto permite trabajar con la ética en la generacion de datos, asi
como la validez externa de la informacion. De acuerdo con Hernandez (2014), se
utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para “afinar las preguntas de
investigacién o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion, es
decir, la accion indagatoria se mueve de manera dinamica, en ambos sentidos,

entre los hechos y su interpretacion” (p.7).

En el caso de la presente investigacion, y basdndose en los dos enfoques
mencionados anteriormente, se seguird en el presente trabajo una metodologia
mixta. Esto permitira obtener y analizar datos con respecto a las diferentes
variables, asi como el estudio de los fendmenos que las rodean tanto de manera
cuantitativa como cualitativa. EI enfoque mixto ofrece la posibilidad de generalizar
los resultados obtenidos, permitiendo la combinacion de los dos enfoques.

Segun Gomez (2006), el enfoque mixto representa el grado mas alto de
combinacion e integracion entre los enfoques cuantitativos y cualitativos. La
mezcla de estos en el proceso de investigacion o bien en la mayoria de sus etapas
requiere de una mentalidad flexible, ya que afiade complejidad al disefio del

estudio, pero sin dejar de lado las ventajas de cada uno de estos.

Uno de los principales objetivos de esta metodologia es buscar la exactitud de las
mediciones resultantes de la muestra y, en cuanto a la presente investigacion, es
imperativo determinar la existencia de una metodologia que permita medir el clima
organizacional en las pymes del sector comercio en el cantdon de Pérez Zeleddn,
para luego poder generalizar los resultados a toda la poblacion restante. Esto hace
gue se tenga un cierto nivel de error, pero un buen nivel de confianza, ya que
como se menciono, toda la informacion se obtendra con base en muestras de esta

determinada poblacion.
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3.1 Tipo de investigacion

La literatura ha definido varias formas de clasificacion especializada en el
conocimiento cientifico, siendo estas: observacion, descriptiva, explicativa,
exploratoria, entre otras. El objetivo es definir cuél es el método que se va a utilizar
para la recopilacién de la informacién, asi como el nivel de analisis que debera

realizar.

Se debe de conocer con claridad cudl tipo de investigacion es la mas adecuada
para el desarrollo del estudio, pues debe conducir a conocer el problema a
profundidad. Esta herramienta permite descartar o comprobar una hipétesis con
pardmetros fiables, lo genera nuevos conocimientos y por tanto un analisis
adecuado y veraz de los resultados. Por lo tanto, el alcance de esta investigacion
es de indole explicativa y descriptiva, tomando en cuenta que se realiza un estudio
de caso con el fin de describir una serie de caracteristicas, perfiles, conocer la

empresa y su entorno, asi como la perspectiva de los colaboradores.

3.1.1 Investigacion descriptiva

El desarrollo de una investigacion descriptiva tiene como objetivo describir y
conocer las situaciones, costumbres y actitudes de un grupo determinado, de igual
manera la descripcion de actividades, procesos y personas que participan en

dicha actividad.

Su aplicacibn en esta investigacion busca que se determinen y encuentren
conclusiones a través del desarrollo de la observacion o recoleccién de
informacion en el sector empresarial que se aplique, y con ello encontrar posibles
soluciones al problema de investigacion presentado, de forma que se contribuya

con la mejora en el clima organizacional.

Hernandez (2014) anfade que la finalidad de estos estudios es buscar las
propiedades, caracteristicas especificas de las personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos que se puedan someter a un andlisis. De esta manera se puede
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recolectar o medir informacion de manera conjunta o independiente de las

variables a estudiar.

3.1.3 Investigacion exploratoria

En cuanto a la investigacién exploratoria, permite conocer y percibir el problema a
investigar, lo cual viene ayudar a crear hipotesis. Se relaciona con investigaciones
cualitativas, por lo cual se debe de desarrollar los resultados con precaucion. De
acuerdo con Hernandez (2014) es muy utilizada en temas poco estudiados o
novedosos, donde presenta muchas dudas o la literatura demuestra pocas guias
relacionadas al tema de estudio. También se puede utilizar para indagar sobre
temas de nuevas perspectivas o lugares muy especificos donde se ha producida

una anomalia.

3.1.5. Estudio de casos

El método de solucion de caso posibilita al investigador a analizar y ser critico con
el problema planteado, buscando una solucién y procurando que esta sea la mas
adecuada de acuerdo con el estudio u objeto de investigacién. Ademas, permite al
investigador plantearse un panorama amplio de posibles soluciones usando

creatividad e innovando en las soluciones propuestas.

Campos y Madriz (2017) afirman que para Albert (2007) un estudio de caso es “un
método de investigacibn que consiste en un examen detallado, comprensivo,
sistematico y en profundidad de un objeto determinado” (p.109). Es un método de
investigacibn muy utilizado para las investigaciones cualitativas, pues al ser un
método practico y a la vez de caracter critico permite analizar un fenbmeno o

problematica desde una perspectiva definida anticipadamente.

Al realizar el anterior analisis de los diversos tipos de investigacion que se pueden
aplicar en una investigacion, permite definir con claridad cuales son los

procedimientos y elementos necesarios. De igual manera, se pueden definir en el
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presente estudio la herramienta a utilizar, siendo esta una investigacion de tipo
descriptiva, explicativa y estudio de caso. Estas son las iddneas para llevar a cabo
la propuesta de investigacion en las empresas del sector comercio del cantén de
Pérez Zeledon.

A través del desarrollo del presente estudio sera posible captar toda la
informacion, caracteristicas y aspectos de valor para la investigacion, beneficiando
la practica de este. De igual manera, dara forma al tema referente a los requisitos
de fiabilidad y validez en dicho analisis.

3.2 Fuentes de informacion

Reunir las fuentes de informacién constituye una de las etapas esenciales de la
investigacion, ya que define la existencia de informacion con respecto a las
variables a estudiar. Son las que ayudardn a comprobar la hipétesis o
eventualmente resolver el problema de estudio planteado.

Las fuentes primarias propiamente estan constituidas por los datos que brindaran
las empresas con respecto al clima organizacional de estas. No obstante, se
podria recabar informacion de instituciones también, de las cuales se pueden
sustraer datos confiables y actualizados sobre el tema de estudio, asi como los
informes de empresas. Estas generan soporte a la investigacion, ademas de las
mismas pymes y sus administradores o propietarios, quienes son las fuentes de
primera mano en el campo de estudio gracias a sus conocimientos y trayectoria en

el sector del comercio a nivel de Pérez Zeledon.

Asi mismo, las fuentes de informacion secundaria seran la recoleccion de datos
gue se obtengan posterior al andlisis de las fuentes primarias, como las
enciclopedias, diccionarios, informes de revistas de internet o fisicas, o criterios de
algun autor o especialista en la materia de clima organizacional en Pérez Zeledon,

asi como libros y revistas que se interpreten de otros trabajos primarios.
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No obstante, al ser una investigacion que requiere meramente la opinién y el
sentimiento de los encargados y colaboradores de las empresas, la principal
fuente de informacion secundaria o externa son los colaboradores de estas, por
ello la disponibilidad de la informacion no es una barrera para el buen desarrollo
del estudio. Por lo tanto, al ser informacion de primera mano se asegura también
en cierta parte la veracidad de esta y un buen parametro para la toma de

decisiones futuras.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Como se ha determinado anteriormente, la presente investigacién es de tipo
descriptiva, explicativa y estudio de caso, con enfoque de tipo mixto. Es necesario
mencionar entonces que las herramientas a utilizar para el desarrollo de la
presente investigacion se desarrollardn sobre una muestra de sujetos
representados, donde se implementaron procedimientos estandarizados de
interrogantes para lograr obtener la informacion de forma cuantitativa, siendo

estas los instrumentos la encuesta a través de cuestionarios.

De acuerdo con Lépez y Fachelli (2015), la encuesta se considera en primera
instancia como “una técnica de recogida de datos a través de la interrogaciéon de
los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistemética medidas sobre
los conceptos que se derivan de una problemética de investigacién previamente

construida” (p.8).

Apoyando la informacion anterior, se define el cuestionario de acuerdo con los

aportes de Lopez y Fachelli (2015) como:

Un instrumento de recopilacion de los datos (de medicion) y la forma
protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de registro) que se administra
a la poblacion o una muestra extensa de ella mediante una entrevista donde

es caracteristico el anonimato del sujeto (p.8).
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Por lo tanto, su contenido debe de estar claramente delimitado, conceptualizado,
para que asi se logre obtener toda la informacion pertinente requerida para el

analisis.

Conocidas las fuentes donde van a buscarse los datos de la presente
investigacion, se elaboro el cuestionario teniendo en cuenta las caracteristicas de
la fuente elegida (muestra). Este es un elemento de suma importancia, pues una
adecuada realizacién del cuestionario permite reducir muchas causales que

ocasionan margenes de error en la aplicacion de la encuesta.

El cuestionario no solamente debe obtener la informacion adecuada para el
estudio, también debe estar disefiado de tal forma que permita y facilite al maximo
el analisis de los datos recabados mediante su aplicacién, por lo que en su
elaboracion se definen los cédigos de tabulacion y el formato, de manera que la

labor del procesado de datos resulte lo mas simple posible.

El modelo de cuestionario que se defini6 como el instrumento para llevar a cabo la
recopilacion de datos para evaluar cual es la importancia para las pequefas y
medianas empresas (pymes) del sector comercio del canton de Pérez Zeled6n se
puede observar en los anexos del presente trabajo. Este presenta una
metodologia que les permita medir el clima organizacional y como influye este en

la productividad.

3.3.1 El cuestionario cumple con lo siguiente:
Claridad del lenguaje: se procura utilizar términos que sean suficientemente claros

y precisos, lo que evita errores de interpretacion.

Respuestas faciles: Para evitar incorrecciones como consecuencia de la fatiga, las
preguntas estan elaboradas para obtener respuestas que no supongan gran

esfuerzo mental.
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Se evitan preguntas innecesarias, demasiado basicas, redundantes o
excesivamente privadas de forma que no resulten molestas para quienes se

disponen a contestarlas.

No se influencian las respuestas: Por ello se brinda completa libertad a la hora de

elegir la respuesta, sin inducir de ninguna forma al entrevistado.

En el cuestionario se realizan diferentes tipos de preguntas y utilizaran diferentes

escalas de medicion, tales como:

Preguntas de opcién multiple, donde se le presenta al entrevistado una pregunta y

una serie de respuestas para que seleccione la que prefiera.

Preguntas dicotomicas, siendo esta una pregunta de opcién multiple con la

diferencia de que solo hay dos posibilidades para responder.

Escala de intervalos, donde se le presenta al entrevistado un rango de nimeros en

las distintas respuestas para que seleccione la que es mas conveniente.

Escala de Likert, este tipo de escalas requieren que el entrevistado indique un
grado de aceptacion o desacuerdo con una variedad de afirmaciones relacionadas
a las variables de estudio.

Por otra parte, se realizaran revisiones bibliograficas o documentales en trabajos
ya realizados anteriormente en materia de clima organizacional. Ejemplo de esto
son los informes de revistas, tesis, seminarios, libros, investigaciones tanto fisicas

como de internet. Estas permiten dar una mayor veracidad del tema en estudio.

3.4 Poblaciéon de interés

Para efectos de la presente investigacion, la poblacién de interés esta definida por
todos aquellos empresarios propietarios o administradores pertenecientes al
sector comercio del cantdn de Pérez Zeleddn, no obstante, como consecuencia de

la declaratoria de pandemia del Covid-19 en el afio 2020, el enfoque de estudio
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investigativo fue modificado y como medida de seguridad se aplicaron las
encuestas por medio de correo electronico, donde se logré contactar y tener
respuesta de cinco empresas. Por lo que, para la poblacion de estudio, se
establece finalmente el realizar una muestra por conveniencia de cinco pequefas

empresas del sector comercio en las cuales laboraran mas de 10 colaboradores.

Dicha segmentacion responde a la amplia variedad de empresas que constituyen
este sector, lo que permitié centrar el estudio en las organizaciones que se

presentan a continuacion.

Tabla 3 Organizaciones para el estudio

Organizacion Localizacion (Distrito)
Repuestos Juanca San Isidro de El General
Distribuidora Daniel San Isidro de El General
Repuestos Motoyoze San Isidro de El General
Almacén EI 5 Menos San Isidro de El General
Hermanos Estrada San Pedro
Nota: Elaboracion propia, 2021.

3.5 Tratamiento de datos del estudio por emergencia sanitaria a causa de la
enfermedad COVID-19

Como consecuencia de la declaratoria de pandemia por la Organizacion Mundial
de la Salud (OMS) en el mes de marzo del 2020, y la consiguiente declaratoria de
emergencia nacional por el virus SARS-CoV-2 causante de la enfermedad COVID-
19, y de acuerdo con el riesgo de contagio que supone el contacto con personas
por la facilidad de propagacién del virus, las empresas contempladas en el estudio
y programadas para entrevistas y encuestas en el | ciclo del 2020 informaron que
no estaban en condiciones de aceptar a personas no esenciales en sus
instalaciones. No obstante, de la poblacion de estudio se obtuvo respuesta
positiva de 4 empresas, 3 de ellas ubicadas en el distrito de San Isidro de El
General y una en el distrito de San Pedro. Se pudo con ello dar curso a la

investigacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION
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El presente capitulo contempla los resultados obtenidos mediante un cuestionario
aplicado a los colaboradores de las PYMES del sector comercio del canton Pérez
Zeledodn, con el fin de conocer la situacion actual de estas en relacion con el clima
organizacional y asi desarrollar una propuesta metodolégica que vaya de acorde a

las necesidades existentes en dicho sector.

Con el objetivo de realizar una adecuada interpretacion de los resultados, en lo
referente a los promedios de los diferentes médulos, estos se muestran en una
escala de 1 a 5, donde el 1 corresponde al valor minimo y 5 al valor méximo. Se

disponen de la siguiente manera:
e 1a2,99: Calificacion Malo.
e 3 a 3,99: Calificacion Regular.
e 4 a4,50: Calificacion Buena.
e 4,51 a5: Calificacidon Excelente.

4.1 Factores que impactan el clima organizacional en las empresas y herramientas

utilizadas para su medicion.

En el presente apartado se muestran los resultados obtenidos en la aplicacion de
un cuestionario realizado a las PYMES del sector comercio del canton de Pérez
Zeledon. Se tendra el objetivo de mostrar el analisis de las herramientas y
factores que influyen de forma tanto negativa como positiva en la medicién del

clima organizacional de una empresa.

4.1.1 Factores que impactan el clima organizacional de las empresas.

El clima organizacional se puede ver influenciado por diversos elementos, o bien
situaciones donde las labores asignadas no son ejecutadas de la mejor manera
por parte del colaborador. Por ende, algunas afectaciones pueden ser las acciones

realizadas por parte del area administrativa, como el cambio de puesto o traslado
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de la plaza a otra unidad. Esto para el colaborador puede significar iniciar desde
cero, conocer nuevos compaferos 0 una nueva jefatura a cargo, lo cual puede
afectar en como realiza sus labores, asi como la satisfaccion con las nuevas

actividades.

Para contrarrestar estos factores se deben considerar algunas situaciones dentro
de la organizacion que pueden ayudar al colaborador a sentirse satisfecho con las
labores por ejecutar segun el puesto, por ejemplo, la implementacion de
tecnologia, mejoramiento de infraestructura, ambiente fisico y en, algunos casos,
la remuneracion. El fin ser4 siempre velar porque el colaborador se sienta

satisfecho.

Para que el clima organizacional sea el mas satisfactorio, se debe de tener a este
en constante medicion para conocer cuales son los elementos mas valiosos para
el trabajador en su puesto y de esta manera la organizacion obtenga los

resultados esperados.

4.1.2. Herramientas utilizadas en las empresas para medir el clima organizacional.

En las grandes empresas se han implementado algunas herramientas con el fin de
conocer la percepcién de los colaboradores en cuanto al clima organizacional que
poseen, donde por lo general suelen utilizar encuestas para poder obtener
informacion de primera mano. Si bien es cierto que las PYMES tienen
conocimiento requerido sobre la importancia de medir el clima organizacional, no
cuentan con la herramienta necesaria para poder evaluarlo. Es, por tanto,
necesario analizar de forma optima cual instrumento se adhiere mejor al tamafio
de la organizacion, tomando en cuenta los departamentos y el numero de

colaboradores, asi como también la informacion que se pretende obtener.
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4.1.3 Herramientas utilizadas por las PYMES del sector comercio del Canton de

Pérez Zeleddn para medir el clima organizacional.

El clima organizacional puede medirse utilizando diversos métodos y técnicas de
recoleccion de informacion. Estas permiten conocer la percepcion que tiene un
individuo de cierto tema, y pueden emplearse en mayor o menor medida segun el

tipo de investigacion y su profundidad.

De acuerdo con la investigacion y andlisis documental realizado, se logro
determinar que las herramientas mas comunes utilizadas para medir el clima

organizacional en las empresas son las siguientes:

Entrevista: técnica que permite recoger informacion de un entrevistado mediante
preguntas previamente disefladas, con el fin de que sean aplicadas por el
entrevistador (aplicador). Puede tener la flexibilidad de dar cabida a cambios al

momento de su aplicacion, segun la informacion que se desee recolectar.

Grupo focal: técnica que reune cierta cantidad de personas en un lugar
previamente seleccionado, donde se expone un tema de discusion acerca de una
determinada situacion. La finalidad es obtener conclusiones y opiniones sobre la

susodicha.

Cuestionario: La recoleccion de datos de manera ordenada y sistematizada se
realiza a través de cuestionarios, los cuales presentan preguntas con respecto a
variables. Estas pueden variar en cantidad. Asimismo, hace insistencia en que el

cuestionario es el instrumento mas utilizado para recopilar informacion.

4.2 Situacion actual de la cultura y clima organizacional en las empresas
Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel, Hermanos Estrada, Motoyoze y el

Almacén El 5 Menos.

En la figura 2, se muestran los promedios obtenidos por las empresas

participantes del estudio con respecto a la cultura y clima organizacionales. Se
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puede observar que el promedio de cultura que se evalla en las organizaciones
es regular, con una puntuacién de 3,53. El puntaje del clima organizacional que
identifica a estos, a pesar de ser superior, se encuentra por debajo de 4,00. Este

valor significa que los colaboradores consideran que es de igual manera regular.

Basado en el andlisis anterior, se puede rescatar que existe una estrecha relacion
entre el clima y la cultura organizacional, y que ambos presentan una correlacion
que puede ser positiva 0 negativa de acuerdo con la percepcion de los

colaboradores.

llustracion 2
Promedio general del modulo de cultura organizacional y clima organizacional.

5,00
4,50
4,00
3,53
3,50
3,00
2,50
2,00

1,50

1,00
PROMEDIO

CULTURA MECLIMA

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

4.2.1 Conocimiento de estas empresas sobre la cultura organizacional

El promedio general de cultura organizacional se realiz0 en las organizaciones
participantes del estudio. En términos generales, las cinco empresas poseen buen
promedio en su moédulo de cultura, ya que los colaboradores de estas empresas
tienen muy claro el concepto de compartir valores y normas que rigen la manera

de actuar dentro de las organizaciones.
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llustracién 3
Promedio de cultura organizacional

Cultura Organizacional

412 4,31

3,44

'

La empresa es innovadora en el trato  La empresa es un buen lugar para Me siento orgulloso al trabajar en

a sus colaboradores trabajar esta empresa
B La empresa es innovadora en el trato a sus colaboradores
La empresa es un buen lugar para trabajar

B Me siento orgulloso al trabajar en esta empresa
Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

Como se observa en la figura anterior, los colaboradores de estas empresas se
sienten orgullosos de trabajar ahi. Asi mismo, indican que la empresa es un buen

lugar para trabajar, ya que ambos puntajes estan por encima de un 4,00.

Por otra parte, un promedio de 3,44 menciond gque la empresa es innovadora en el

trato de sus colaboradores. Esto los deja con una nota regular, por debajo de 4,00.

Tabla 4 Promedio de cultura organizacional segun antigliedad en la empresa

Antigledad

Promedio De 6 meses a|De 1 afio a 3|De 3 a 5|Mas de 5
un afio (16) afios (19) afios (9) |afios (19)

Promedio en cultura

organizacional 3,51 3,58 3,39 3,49

Nota: Elaboracién propia con datos de la encuesta realizada
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De igual manera, es importante visualizar la perspectiva que tienen los
colaboradores con respecto al tiempo que poseen de laborar en la empresa, es
decir su antigiiedad. Este aspecto puede incidir de manera positiva 0 negativa en
ciertos aspectos de la cultura organizacional.

Por consiguiente, se puede evidenciar que sin importar el tiempo de laborar en la
organizacion los colaboradores califican la cultura organizacional como regular.
Sin embargo, segun lo muestra la tabla anterior, en el periodo de 3 a 5 afos se
refleja una disminucién en cuanto a la percepcion que tienen los colaboradores
sobre la cultura organizacional, lo cual puede aprovecharse para mejorar las

deficiencias en cuanto al tema de cultura.

4.2.2 El clima organizacional en las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora

Daniel, Hermanos Estrada, Motoyoze y el Almacén EI 5 Menos.

llustracién 4
Promedio de clima organizacional de las empresas participantes en el estudio.

Clima Organizacional de las empresas participantes

4,07 411
3,93 3,95
3,83
3.5
3
9

1

La relacién con los El ambiente de Me siemo satisfecho Exaste unclima Esta organizacion me

superiores trabajo refleja la del clima organizacional brinda los recurso
cultura orgamizacional adecuado para el para realizar trabajo
organizaconal desaempeiio de las adecuadamente

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.
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En el apartado anterior se puede observar que los colaboradores de estas
empresas consideran que la organizacion les brinda los recursos necesarios para
realizar su trabajo, por lo cual lo califican como bueno. Esta representado asi en el
promedio de 4,11 obtenido, el cual se halla por encima de los resultados arrojados

por los otros aspectos.

De igual manera, se puede mencionar que los colaboradores consideran que la
relacion con sus superiores es regular, con una puntuacion de 3,83. Esto puede
verse afectado por diferentes aspectos, tales como la motivacién, compafierismo y
compromiso. Dichos elementos contribuyen a las calificaciones en obtenidas en

las encuestas realizadas.

Tabla 5 Relacién de escolaridad con la cultura organizacional de los colaboradores
de las empresas.

Escolaridad
Primaria |Secundaria Técnico | Universitario
Promedio (2) a7) (6) (38)
Promedio en cultura
organizacional 3,43 3,56 3,33 3,48

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

Con base en los datos mostrados en la tabla 5, se logra obtener una poblacion con
aceptacion considerable de la cultura organizacional. Se trata de los encuestados
gue poseen una escolaridad de secundaria, siendo el dato mas notable con un
resultado de 3,56. En cuanto a la poblacion con el nivel académico de un técnico,
tiene la menor aceptacion, con 3,33. Sin embargo, esto no incurre en que las
personas con mayor grado académico. Estdn mas conformes con respecto a la
cultura organizacional desarrollada, ya que los colaboradores con escolaridad de
universidad lo calificaron en 3,48. La puntuacion esta por debajo de los que
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poseen secundaria, al igual que los que tienen Unicamente la primaria, por tanto,
es necesario aclarar que los estudios académicos no influyen de manera directa

en la percepcién sobre la cultura organizacional.

4.3 Relacion entre la comunicacién, motivacion, liderazgo y manejo de conflicto

con el clima organizacional en las empresas.

Seguidamente, se presenta informacion de la investigacion realizada respecto a la
percepcion de los colaboradores con las variables de comunicacion, motivacion,
liderazgo y manejo de conflictos. El objetivo es obtener resultados oportunos para
establecer una vision mas detallada de la realidad vivida en las empresas bajo

estudio.

llustracion 5
Promedios generales de los mddulos comunicacién, motivacion, liderazgo y manejo de conflictos.

PROMEDIO

3,94 3,92
3,6

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

Tal como se muestra en la figura 5, el promedio para las variables de
comunicacién, motivacion, liderazgo, manejo de conflictos, con respecto a las
cinco empresas, se encuentra en la categoria de regular. No obstante, en el caso

del ultimo mddulo, su promedio presenta el mas bajo con respecto a los demas.
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4.3.1 La comunicacion en las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel,
Hermanos Estrada, Motoyoze y el Almacén ElI 5 Menos y su relacion con el clima

organizacional.

En esta seccién se encuentran expuestos los promedios obtenidos en el mdédulo
de comunicacion en las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel,

Hermanos Estrada, Motoyoze y el Almacén EI 5 Menos.

Se obtuvo la presente informacion a partir de los resultados del cuestionario
aplicado. La misma estipula como se percibe la comunicacion en las

organizaciones estudiadas.

Tabla 6 Percepcion de la comunicacion segun genero

Género

Promedio Masculino (40) Femenino (23)

Promedio en comunicacion 4 3,82

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

Segun lo muestra la tabla 6, la percepcion de los colaboradores respecto a la
comunicacién en estas empresas recibe una calificacién buena por parte de los
colaboradores hombres, y por parte de las mujeres una calificacion regular. Se
puede decir que una posible razon de esto es la diferencia al expresar las ideas
que tienen unos y otras. Esto causaria discrepancias en la forma de evaluar la

variable comunicacion.
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llustraciéon 6
Promedio de percepcion de la comunicacion interna.

Comunicacion interna

4.5
i
3,5
3
2.5
2
1,5
1
Cuando cometo un error se me Se me escucha respetuosamente En las reuniones de Tr.-\h.-\iﬂ 58
informa de manera respetuosa cuando hay un problema explica todo respetuosamente

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

No obstante, esto podria significar la carencia de una comunicacion asertiva, la
cual permite un didlogo fluido de manera respetuosa entre los colabores y sus
superiores, cuando se de alguna circunstancia de fuerza mayor, o se dé un error,

con la finalidad de obtener los mejores resultados y evitar los conflictos.

Segun los datos reflejados, la calificacion para estos dos rubros de la
comunicacién interna se muestra como regular, pues sus calificaciones son entre
3,94y 3,97.

Asi mismo, se puede decir que es muy dificil el poder cumplir metas y objetivos si
no son comunicados. La desinformacion puede influir directamente en diversos
aspectos de la empresa, ya que esto funciona como una cadena. Por ejemplo, no
conocer los objetivos de su trabajo causaria una falta de motivaciéon en el
personal, lo que genera que los colaboradores puedan cometer errores y por ende

presenten una baja productividad en las tareas.

No obstante, segun lo muestra la figura 6, los colaboradores brindaron una

calificacion buena en el rubro que evaluaba si en las reuniones de trabajo se
86



explican las cosas respetuosamente. Esto se puede ver como un punto positivo
sumamente importante, ya que puede ser el espacio donde se discutan y
expliquen las fallas que se estan teniendo en el tema de comunicacion para poder

mejorar Como empresas

4.3.2 La motivacién en las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel,

Hermanos Estrada, Motoyoze y el Almacén EI 5 Menos.

En el siguiente apartado estan expuestos los promedios obtenidos del médulo de
motivacion. A continuacion, se presenta el comparativo de los promedios

obtenidos en la variable:

llustracién 7
Promedio de variables que influyen en la motivacion en las empresas.

Motivacion
g 4,{:{:
4,5 4,1
, 3,84 ,
4 3.6

]

El ambiente de trabajo es  Hay confianza con mis La empresa paga Mis compafieros de trabajo
motivador compafieros de trabajo puntualmente estan motivados con el
trabajo que realizan

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

Respecto a lo investigado, se puede mencionar que cuando el colaborador se
encuentra motivado en la organizacion, puede ejercer sus labores de manera
plena al poseer un nivel alto de pertenencia con la empresa. Esto le hace obtener

mejores resultados
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En la figura 7 se aprecia que los colaboradores indican sentirse satisfechos en
cuanto la confianza que existe entre los compafieros de trabajo, lo cual permite
que esto propicie un agradable clima organizacional. Asi mismo, otro aspecto
motivador para ellos radica en que las empresas son puntuales a la hora de
realizar los pagos, por ende, se puede decir que trabajan motivados sabiendo que
la recompensa sera puntual tanto quincenal o mensualmente. Esto genera un

sentimiento de seguridad que les resulta atractivo.

No obstante, como lo muestra la figura anterior, existe un descontento en cuanto a
la motivacién en el area de trabajo y a la motivacion en las tareas que realizan, ya
que las calificaciones dadas fueron de un 3, 84 y un 3,60. Se puede decir que
aspectos como la falta de comunicacion pueden estar afectando nuevamente, asi
como el reconociendo de las labores realizadas. Estos pueden ser gestionados
con eficacia por la empresa sin la obligacion de utilizar grandes cantidades de
recursos economicos, lo que lograria que sus trabajadores se encuentren

motivados.

Tabla 7 Relacion tiempo laborado y el promedio de motivacion.

Antigliedad
Promedio De 6 meses a un afo (16) | De 1 afio a 3 afios (19) | De 3 a 5 afos (9) | Mas de 5 afos (20)
Promedio de
Motivacion 3,97 3,88 3,82 3,97

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

Para esta variable y su relacion con la antigiedad laboral, se puede interpretar
gue la opinidn de las personas con antigiiedades laborales entre 6 meses y 1 afio,
asi como las que tienen mas de 5 afios de laborar para la organizacion, son los de

mayor motivacion. Obtuvieron un puntaje de 3,97.
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Sin embargo, las personas que tienen entre 1 afio y menos de 5 afios presentan
una puntuacion menor, entre 3,88 y 3,82. Se evidencia asi que la antigiedad no
es un elemento determinante para medir la motivacién del colaborador, dado a
que no hay diferencias considerables que puedan brindar un criterio relevante

sobre la motivacion en los afios laborados de los trabajadores.

4.3.3 El liderazgo en las empresas en las empresas Repuestos Juanca,
Distribuidora Daniel, Hermanos Estrada, Motoyoze y el Almacén EI 5 Menos y su

relacion con el clima organizacional.

llustraciéon 8
Promedios del médulo Liderazgo.

Liderazgo

45
4 3,6 3,63 3,75 3,67
35
3
2,5
2
1,5

El jefe es un lider dentro de  El jefe anima a trabajar  El jefe estimula el trabajo  El jefe hace un ambiente
la organizacion activamente en equipo agradable de trabajo

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

A grandes rasgos, se puede observar en la figura anterior que los encuestados de
estas empresas no definen el liderazgo como algo bueno, ya que todas las
caracteristicas que lo conforman se encuentran por debajo del 4,00. No obstante,
es importante recalcar que, segun la encuesta aplicada a estos factores, el jefe de
estas empresas estimula el trabajo en equipo. Esto tiene gran influencia en el
logro de las metas de la organizacion al desarrollar los trabajos de manera

conjunta.
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Por consiguiente, es necesario mencionar que el liderazgo debe ser ejercido sin
duda alguna en todas las empresas, ya que es la figura principal que busca incidir
de manera positiva en sus colaboradores. Estos forman su propio criterio segun lo

gue ellos perciban al momento de realizar su trabajo.

Tabla 8 Relacion tiempo laborado con el promedio de liderazgo

Antigliedad
Mas de 5 afios
Promedio De 6 meses a un aflo (16) De 1 afio a 3 afios (19) De 3 a5 afios (9) (20)
Promedio de
Liderazgo 3,91 3,57 3,03 3,64

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

Segun los datos mostrados en la tabla 8, los que tienen menos de un afio de
laborar con la empresa son los que perciben un mejor liderazgo debido
precisamente al poco tiempo que tienen de estar inmersos en la compafia. Esto
implica que no han sido muy influenciados de una manera negativa, por lo que los
duefios deben seguir logrando que estos tengan la misma perspectiva al cabo de

5 afos.

Otro aspecto que se logra evidenciar es que, en el periodo de 3 a 5 afios de
antigledad laboral, los colaboradores pierden su inspiracion en el lider. Esto se
puede manejar de forma que se mejore el clima organizacional de la empresa y

los resultados de la esta.

4.3.4 El manejo de conflictos en las empresas en las empresas Repuestos
Juanca, Distribuidora Daniel, Hermanos Estrada, Motoyoze y el Almacén El 5

Menos y su relacién con el clima organizacional.

En este apartado se presenta la informacion especifica de la variable de manejo
de conflictos, de este modo se puede conocer la percepcion que tienen los
colaboradores de estas empresas respecto a este tema. Se considera al manejo
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de conflictos dentro de una organizacion como un aspecto influyente para poder
desarrollar las funciones de la mejor manera y poder asi contribuir a un buen clima

organizacional.

llustracion 9
Promedios del médulo Manejo de conflictos.

Manejo de conflictos

3,79
. g 3,34

> 2,71
2,5

2
1,5

1
0,5

0

La administracion (jefatura, Los conflictos que se han El manejo de conflictos por parte de
gerencia, propietario) han sido presentado pudieron haber sido  la administracion ha sido eficiente
fuente de inicio de conflictos dentro evitados por parte de la en su gestion
de la organizacion administracion de la empresa

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

Como lo muestra la figura anterior, es bastante evidente el promedio general con
respecto a este modulo, ya que se puede interpretar la gran participacion por parte
de la administracién con respecto al manejo de los conflictos que se dan en la

empresa, lo que permite que exista una pronta solucién a las situaciones.

De igual manera se puede recalcar que la administracion ha estado al margen de
los problemas en estas empresas, dado que solo ha propiciado una pequefia
puntuacion de 2,71 de estos. Esto genera una mejor relacién entre los

colaboradores.

Cabe recalcar que independientemente del motivo de cualquier conflicto, la pronta
resoluciébn por parte de la administracion logra el desarrollo de grandes

habilidades en temas como la negociacion y la comunicacion, donde el liderazgo
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como tal requiere un papel protagonico para un mejor entendimiento entre la

gerencia y los colaboradores.

4.4. Estructura organizacional en las empresas en las empresas Repuestos
Juanca, Distribuidora Daniel, Hermanos Estrada, Motoyoze y el Almacén EI 5

Menos y su relacidn con el clima organizacional.

La estructura organizacional corresponde a la division formal de la empresa en
departamentos y subdepartamentos donde se especifica la relacion jerarquica de
cada division de la organizacion, esto a través del organigrama. Teniendo claras
las divisiones departamentales y mediante un organigrama, la empresa tendra una

mayor estabilidad y claridad para poder desarrollar sus actividades.

Al delegar funciones en los jefes de é&rea o departamento, €l gerente o
administrador puede desarrollar sus propias labores de una mejor manera. Esto a
su vez genera confianza a nivel de empresa, lo que influye mucho en el clima
organizacional, si se toma en cuenta que al gerente delegar funciones a los
encargados de cada area habra menos tension debido a que las inquietudes o
problemas de los operarios, se abarcan con mas rapidez por el respectivo

encargado.

La relacién de la estructura organizacional con el clima organizacional reside en la
subdivision de tareas, aspectos relacionados a subordinaciones, horas de trabajo
y distribucion general del trabajo entre los colaboradores. Por tanto, su estudio
tiene un impacto que no se debe ignorar al contemplar una medicion de clima

organizacional y un posterior plan de mejora.
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llustracién 10
Percepcion de la estructura organizacional segun algunas variables.

Estructura organizacional

éConsidera usted que las actividades que realiza son

3,95
congruentes a su puesto? !

éLa division de areas de trabajo existente, son las mas
adecuadas para el buen funcionamiento de la empresa?

éSu puesto de trabajo le permite que desarrolle al
maximo todas sus habilidades?

o]
N
[®)]
w
w
[®)]
ey
-
[®)]
%]

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

De acuerdo con la figura 10, es posible observar que los colaboradores de las
empresas del sector comercio dieron una calificacion regular en cuanto a la
estructura organizacional que presentan estas, ya que las calificaciones

presentadas oscilan entre un 3,65 y un 3,95.

Se podria concluir que estas empresas, al no tener una adecuada divisién en las
areas de trabajo, propician que las actividades que se realicen no sean acordes
con el puesto que desempefan los colaboradores, por ende, va a ser una limitante
para poder desarrollar al maximo sus habilidades, asi como obtener buenos

resultados.

4.5 Satisfaccion laboral en las empresas Repuestos Juanca, Distribuidora Daniel,

Hermanos Estrada, Motoyoze y el Almacén EI 5 Menos.

La satisfaccion es el grado de conformidad que siente el colaborador con respecto
a las condiciones de su puesto de trabajo, tareas asignadas y empresa donde
labora. Esta conformidad va de acuerdo con la calidad del trabajo que se realiza,
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los niveles de productividad de la organizacién y aspectos intangibles como las

relaciones interpersonales o el liderazgo de los administradores.

llustracion 11
Promedio del médulo Satisfaccion laboral.

Satisfaccién laboral

45
3,97

3,56 3,61
3,5

2,5

La empresa se preocupa Laseguridad que sientoen El trabajo que realizo es Los equipos y herramientas
constantemente por sus el trabajo es satisfactoria, totalmente satisfactorioy  conlas que realizo las
trabajadores desde el plano fisico hasta me llena de orgullo funciones son las
el mental adecuadas

Nota: Elaboracion propia con datos de la encuesta realizada.

En general, como lo muestra la figura anterior, de las variables que conforman el
modulo de satisfaccidn segun la opinién de los colaboradores, tres de cuatro son
regulares, ya que estan por debajo de <4,00. Por otro lado, la variable a rescatar
como buena, segun la opinion de los colaboradores de estas empresas, es la
herramienta y el equipo de trabajo que utilizan estos para realizar sus funciones
diarias. Les genera una gran satisfaccibn que mejora su productividad, asi como

su desempefio.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 Conclusiones

Con base en el proceso de investigacion ya realizado en las empresas del sector
comercio de Pérez Zeleddn, y segun los resultados alcanzados, se obtienen las

siguientes conclusiones:

1. Tras el andlisis realizado, basado en la informacion, se logra concluir que
los factores que impactan el clima organizacional en las empresas
estudiadas del cantén Pérez Zeleddn son aquellos que tienen relacion con
los conceptos de motivacion, satisfaccion laboral, cultura organizacional,
liderazgo, comunicacién y manejo de conflictos, asi como una estrecha
relacion con la estructura organizativa de las empresas encuestadas. Es
decir, la mision que realizan los empresarios se ve reflejada en el clima
general que transmiten estas organizaciones.

2. Con respecto a la estructura organizacional, esto supone un verdadero reto
en las empresas estudiadas, ya que estas no presentan los pardmetros que
utilizan las grandes empresas o las corporaciones con sus divisiones
departamentales bien establecidas y las lineas de poder y autoridad
definidas. Por el contrario, presentan una estructura donde existe un Gnico
jefe, que es la persona encargada de la toma de decisiones. No obstante,
se puede concluir que dicha estructura no enfrenta repercusion alguna en el
estado general del clima, ya que las dificultades encontradas son
gestionables y controlables mediante una revision de rutina basada en una
guia de aplicacién para identificar cualquier situacion.

3. Por otra parte, se logra identificar que en las empresas del sector comercio
se lleva a cabo un tipo de liderazgo participativo, donde existe una sana
confianza para con los subordinados expresada mediante una buena
relacion con estos. Se presenta ademas el liderazgo informativo, el cual
permite la libertad de opinidon o sugerencias de quienes laboran en dichas

empresas.
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4. En cuanto al factor motivacion, se puede concluir que es realmente
favorable laborar para las empresas estudiadas, ya que se mostré una
buena reputacion por parte de los colaboradores. Estos sefalaron el
reconocimiento de sus actividades como necesario para poder
desempenfiarse de la manera mas adecuada, y poder estar satisfechos con
los resultados que ellos mismos logran dia con dia. Esto propicia un
ambiente laboral sano.

5. La comunicacion es una variable importante para la empresa, se convierte
en una especie de pilar que agiliza las labores diarias. Esto hace necesario
verificar que se esté trabajando adecuadamente, pues es el elemento que
permite conocer la situacion en la que se encuentra la empresa desde una
perspectiva. A partir de los resultados obtenidos de esta investigacion, se
percibe que los colaboradores de las empresas en estudio consideran que
existe una buena comunicacién, sin embargo, la comunicacion con el jefe
no es la mas adecuada, y es este quien se encarga de transmitir la vision y
los objetivos a cada uno de sus colaboradores.

6. Al finalizar el trabajo de investigacion, es importante recalcar que, a pesar
de no cumplir con el objetivo general propuesto a inicios del presente
trabajo por motivos relacionados a la salud publica, se logré conocer que la
carencia de una herramienta de medicion de clima organizacional en las
empresas supone un reto para estas. En consecuencia, se decide proponer
una guia adjunta en el capitulo VI para la aplicaciéon de una herramienta
funcional y fiable que de soporte a estas PYMES para solucionar
dificultades que surgen alrededor de ciertas variables, para tener
conocimientos importantes con respecto a la estabilidad emocional de los
colaboradores. Ademas, dicha herramienta servira para que las empresas
midan de manera constante el clima organizacional, de forma que puedan
comprender la dinamica dentro de su empresa y puedan gestionar,
organizar, dirigir y ejecutar la implementacion de planes de productividad

gue propicien una competencia sana y una mejora continua.
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5.2 Recomendaciones

En relacion con los resultados obtenidos en la presente investigacion, y tomando
como base las conclusiones expuestas anteriormente, cabe mencionar algunas
recomendaciones con el fin de realizar una mejora en las deficiencias encontradas
en las empresas representativas del sector comercio. Se tiene la intencion de

obtener un aprendizaje constante en estas:

1. Es necesario que las organizaciones trabajen en una mejora continua de los
factores que impactan el clima organizacional de las empresas, esto con el
fin de mantener en los diferentes niveles de la estructura de la empresa la
oportunidad de participar en procesos de formacién y capacitacion lo cual
genera valor para el colaborador y la empresa.

2. En este tipo de empresas es necesario aplicar medidas que favorezcan la
flexibilidad para los colaboradores, ya que generalmente los responsables
de toma de decisiones se encuentran inmersos en la ejecucion de tareas de
diferentes areas. Esto es una ventaja para mantener un buen clima
organizacional en el dia a dia, ya que conoce muy bien las diversas

situaciones del personal.

3. Es importante que el estilo de liderazgo participativo y consultivo sea
incesante en las empresas, de ser posible contar con un liderazgo
descentralizado. Esto contribuye a que el clima organizacional mejore, esto
porque quienes forman parte de la empresa se identifican con sus jefaturas
y a su vez cuentan con una libre opinién, lo que equivale a que se le dé

importancia al aporte que este realiza en la empresa.

4. Por otra parte, se recomienda el establecimiento de un plan estrella, el cual
consista en retribuir de manera muy positiva a aquellos colaboradores que
logran alcanzar las metas propuestas. Esto permite otorgarles un incentivo
emocional, algo tan simple como un dia libre entre semana, o la tarde de su

cumpleafios, alguna tarjeta de felicitacion o mencionarlo en una pizarra
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como empleado del mes. Esto no implica incurrir en gastos econdémicos
para la empresa, pero si va a permitir la motivacion en los colaboradores vy,

por ende, una influencia en la productividad.

Es importante mantener en las empresas una comunicacion constante y
asertiva en todos los niveles, de forma ascendente o descendente, dando
lugar a la tecnologia como parte de los medios de comunicacion
innovadores. Pueden nominarse para esto el WhatsApp, Zoom, Spark,
Telegram o bien el uso del correo electrénico. Asi también, es de suma
importancia al implementar nuevas tecnologias, recibir una capacitacion
previa para un uso correcto. Esto permite una comunicacion efectiva, de
manera que se puedan realizar anuncios 0 reuniones acerca de una

actividad por realizar.

Finalmente, se les sugiere a las empresas del sector comercio el uso de la
herramienta creada en esta investigacion para la medicion del clima
organizacional, con el fin de poder evaluar y mantener un registro de la
informacion recolectada. Esto les permite a las jefaturas estar actualizadas
con respecto a lo que sucede en la empresa, asi como a los colaboradores
les permitira un espacio en donde ellos puedan comunicar las inquietudes.
Se recomienda sea utilizado en un lapso no superior a los seis meses, con

el fin de reducir presupuestos de aplicacién, asi como tiempo invertido.

99



CAPITULO VI PROPUESTA METODOLOGICA PARA MEDIR EL
CLIMA ORGANIZACIONAL EN LAS PYMES DEL SECTOR
COMERCIO
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En este apartado se presenta la propuesta metodoldgica con la que se pretende la
medicion y el analisis del clima organizacional en las PYMES del sector comercio.
Con esta herramienta las empresas tendran facilidad de acceso a informacion
importante, no solo para el desarrollo de un buen clima organizacional, sino
también para un buen desarrollo de la empresa como tal. Se cubrira asi la

ausencia de un instrumento como este.

6.1 Introduccion

Sin duda alguna, los muchos cambios presentes en el mundo actual de los
negocios han sido causa importante para que las empresas actualmente tomen en
cuenta aspectos tales como la mejora continua e innovacion para poder
garantizarse una participacion en el mercado. Debido a esto es necesario
desarrollar alternativas a nivel de gestion del talento humano para diagnosticar,
analizar y resolver probleméticas que se puedan presentar. Dichas alternativas
deben considerar la posible medicion del impacto a nivel de la percepciéon e
interpretacion de los colaboradores sobre las medidas que se toman a nivel

administrativo y productivo.

La gestion de capital humano es de suma importancia para el desarrollo del activo
mas importante de las empresas, que son los colaboradores, en relacion con la
mision y vision de la organizacion, es decir, a su razon de ser. Por esto nace la
inquietud de propiciar herramientas a los empresarios de las Pymes para que
puedan gestionar de manera innovadora y estratégico dicho capital humano. En el
presente apartado se presenta la propuesta metodolégica para las empresas del
sector comercio del canton de Pérez Zeledon, donde a través de la autogestion los
empresarios, encargados y duefios de empresas puedan construir e interpretar un
instrumento que les permita conocer cOmo se encuentra el clima organizacional en

SuUsS empresas.

Aunado a lo anterior, en este apartado se presentan criterios técnicos y teéricos

sobre los cuales se deben registrar los instrumentos y acciones consiguientes para
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medir el clima organizacional en pequefias y medianas empresas, teniendo en
cuenta la particularidad de cada unidad de negocio y mercado meta de cada una

estas.

6.2 Andlisis previo de los factores competitivos del sector comercio

Cada micro y pequeila empresa debe tener en consideracion los diferentes
detalles que atenten contra su estabilidad en el mercado laboral. Tal es el caso del

presente analisis identificado en el sector comercio.

Primeramente, se podria mencionar el entorno. Es indispensable que cada pyme
realice un estudio previo del ambiente en el cual se encuentra, qué aspectos
positivos y negativos enmarcan su actividad antes de llevar a cabo la aplicacion de
esta herramienta. O sea, se trata de evaluar qué factores pueden considerarse
para una mejora, qué fortalezas se tienen para subsistir, qué debilidades requieren

atencion y qué oportunidades deben aprovecharse.

Por consiguiente, es importante que estas tengan el conocimiento de cuéles son
las estrategias competitivas con las que cuentan dentro de un sector tan amplio
como lo es el comercio, para con ello poder afrontar cada situacion, y al momento
de poner en practica el cuestionario como herramienta de medicién de clima
organizacional, poder reaccionar de una manera mas prudente y tomar medidas
correctivas cuando sea necesario. Asi pues, las particularidades de cada
organizacién son los pasos iniciales para definir una evaluacién del clima
organizacional que permita conocer aspectos positivos 0 negativos sobre las

gestiones internas o posibles problematicas que se presentan en la organizacion.

Asi mismo, estas empresas deben conocer la manera en que se encuentran
distribuidas a lo interno en los diferentes departamentos y la jerarquia ya
establecida. Esto permitira una mejor aplicacion de la herramienta, de manera mas
ordenada, y con ello obtener resultados favorables y efectivos para el desarrollo

profesional y personal de cada colaborador y de la pyme como tal.
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Por otra parte, cabe rescatar que estas empresas del sector comercio deben
aplicar dicha herramienta sin dejar de lado los objetivos establecidos, su filosofia,
y las estrategias que han sido elaboradas. Es decir, se busca una mejora continua
en su ambiente laboral basada en los hallazgos que arroje el cuestionario al
evaluar la disconformidad o aceptacion de los colaboradores con respecto a las

distintas variables en estudio.

El clima organizacional, al ser un constructo puede ser analizado desde diferentes
lineas, no obstante, los investigadores han denominado a cada una de estas
lineas como dimensiones. Estas son distintas dependiendo del enfoque de la
investigacion y criterio de los investigadores, sin embargo, dichas dimensiones se
entrelazan unas con otras. Una serie de reacciones en cadena ocasionadas desde
el seno de la administracion pueden tener un efecto de resonancia positivo o
negativo con los colaboradores, de ahi radica la importancia de la medicién

programada y secuenciada del clima organizacional.

Para efectos de la propuesta, se toman como base las dimensiones previamente
mencionadas en el capitulo Il debido al fuerte sustento tedrico sobre el cual los
investigadores que las han relacionado han podido observar, medir y analizar el

clima organizacional de manera exitosa en diferentes empresas y organizaciones.

6.2.1 Las dimensiones mencionadas anteriormente corresponden a:

Cultura organizacional: forma en la cual los individuos se desenvuelven en una
organizacion. Incluye sus habitos, costumbres, creencias valores, deseos,
aspiraciones, actitudes, etc. Muestran las normas no escritas que rigen el diario

vivir y predominan en la organizacion.

Liderazgo: capacidad de influencia que posee una persona sobre otra, con la
finalidad de que realice cierta accion o tenga un comportamiento especifico.

Comunicacion: proceso por el cual un mensaje de un emisor enviado por cualquier

canal es recibido por un receptor que lo interpretara y decodificara. Ademas, es el
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conjunto de mensajes que se intercambiaran por los integrantes de una

organizacién a través de distintos canales.

Motivacion: es el proceso individual por el cual una persona obtiene el impulso
emocional para concretar una tarea. Dicho impulso se encuentra ligado a una

recompensa o satisfaccion final al realizar la tarea.

Manejo de conflictos: capacidad que posee el lider o lideres presentes en la

organizacion para negociar y gestionar los conflictos.

Satisfaccion laboral: la actitud o el conjunto de actitudes desarrolladas por la

persona hacia su experiencia y situacion de trabajo.

Para finalizar, es importante recalcar que el clima organizacional, al ser un
constructo basado en percepciones e interpretaciones, puede estar influenciado
por la situacion externa a la empresa (situacion pais, economia, fenbmenos
naturales o politicos), asi como situaciones internas (reestructuraciones, nuevas
contrataciones, apertura o cierre de sucursales, entre otros). Por tanto, la
evaluacion debe ser planificada y estructurada para evitar circunstancias que se
encuentren fuera de las manos de la empresa. Esto afectaria en general la

medicion del clima, obteniéndose un resultado incorrecto.

6.3 Objetivos de la propuesta

6.3.1 Objetivo general de la propuesta

Proponer una guia metodoldgica para la construccion de una herramienta que
permite realizar la medicion del clima organizacional en las pequefias y medianas

empresas del sector comercio.

6.3.2 Objetivos especificos de la propuesta

e Describir las herramientas utilizadas en la medicion del clima organizacional

y sus particularidades.
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e Establecer los pasos secuenciales necesarios para la construccién de una
herramienta auto gestionada que realice eficazmente la medicién del clima

organizacional.

e Detallar los pasos necesarios para la aplicacion de los instrumentos que

realizan la medicion del clima organizacional.

e Proponer un cuestionario para la medicion del clima organizacional en las
pequefias y medianas empresas del sector comercio del cantén de Pérez

Zeledon.

6.4 Herramientas para utilizar en el proceso de diagnostico del clima

organizacional.

Al ser la medicién del clima organizacional un proceso planificado y estructurado
debe tener una guia a través de pautas ya establecidas de forma que se garantice
una correcta aplicacién de los instrumentos para la medicién y la fiabilidad de los

resultados.

Una vez identificado lo anterior, parte del proceso consiste en conocer cuéles son
los instrumentos utilizados para la medicion del clima organizacional y sus
particularidades. Estos deben tener una secuencia y pasos escalonados,

dependiendo de la profundidad del estudio que se quiera desarrollar.

Los instrumentos utilizados para la medicién del clima organizacional deben ser
diversos, cambiantes y escalonados, siendo esto de suma importancia para el
criterio del investigador y el requerimiento de la organizacién, ya que entonces es

necesario hacer un estudio mas profundo.

Por ello, dentro del tema de clima organizacional y la aplicacién de herramientas
se encuentran tres posibles instrumentos que son de gran ayuda y que a su vez se

pueden adaptar, dependiendo la poblacién que se quiera indagar.
En este caso, se presentan tres de ellos:
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Cuestionario: es el instrumento mas utilizado en la recopilacion de informacion.
Este cambia en la cantidad de preguntas y en el estilo de estas. Las preguntas
pueden ser abiertas (que permiten al encuestado expresar sus sentimientos,
opiniones o comentarios en un espacio de determinado para ello), o pueden ser
preguntas cerradas. Estas ultimas solo permiten una opcidén de respuestas del

estilo dicotdbmico (si 0 no) u opciones multiples.

Grupo focal: consiste en la reunion de un grupo de personas donde se sigue una
dindmica estructurada, con el objetivo de comentar o conocer la opinion de un
tema en especifico, el proposito de esto es conocer la interaccion de las personas

y la diferencia de opiniones y percepciones.

Entrevista: consiste en la creacion de un vinculo de confianza entre un
entrevistador y un entrevistado, donde el motivo es conocer mas a profundidad
informacion relevante del fendmeno en estudio. La entrevista puede ser
estructurada (su naturaleza es rigida, ya que presenta las preguntas de
antemano), semiestructurada (permite un grado de flexibilidad a las preguntas) y
entrevista libre (las preguntas se van realizando conforme avanza la

conversacion).

Ahora bien, es necesario conocer el motivo de la medicion, ya que en este tipo de
estudios no funcionan las evaluaciones hechas al azar, sino que debe existir un
motivo en la empresa que conduzca a la construccion de instrumentos evaluativos.
Asimismo, es necesario triangular los datos para lograr una medicién que permita
obtener consistencia en las respuestas, de forma que se eviten los falsos positivos
o falsos negativos. Se ha de rehuir al error de afirmar que el clima se encuentra
en un estado “favorable” cuando realmente no lo esta. Este panorama indeseado

podria ocurrir por la carencia de una medicion mas profunda.
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6.5 Propuesta de medicion del clima organizacional (Pymes)

Se propone un cuestionario para la medicién del clima organizacional, el cual
contempla una serie de dimensiones segun la teoria sobre el clima organizacional.
Este es auto administrado y consta de 33 items de manera continua, el cual se

muestra a continuacion:

Estimado colaborador/a, a continuacién, se le presenta un cuestionario que
pretende evaluar el clima organizacional en la empresa que trabaja. El
cuestionario posee 33 preguntas, por lo que le pedimos muy respetuosamente que
las lea con cuidado y conteste de la forma mas sincera posible a cada una de las
opciones que se le presentaran. Esta evaluacion tiene como motivo proponer
mejoras en la empresa para que exista un ambiente de trabajo tranquilo y sereno.
Toda la informacion y respuestas son completamente confidenciales. Gracias por

Su aporte.
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6.5.1 Encuesta de opinion sobre el clima organizacional en las Pymes

Datos basicos

Edad Género Escolaridad maxima alcanzada
Masculino | Femenino Primaria | Secundaria | Técnica | Universitaria
Tiempo laborado en la empresa Area de trabajo

CALIFIQUE DEL 1 AL 10 CON UNA X DENTRO DEL RECUADRO QUE TAN DE ACUERDO
ESTA USTED CON CADA AFIRMACION. LA ENCUESTA ES CONFIDENCIAL, NO DEBE
ANOTAR SU NOMBRE.

No. |PREGUNTA - DE ACUERDO
1 Estoy informado con las responsabilidades y metas de
_ _ 112 1|3 |4 1|5 |6 |7 |8 |9 |10
mi puesto de trabajo.
2 |Conozco la mision, la vision, los valores y los objetivos
o 112 1|3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
de la organizacion.
3 |He recibido la induccion, informacién y capacitacion que
112 1|3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10

requiere el puesto que desempefio.
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4 |Me siento comprometido con los objetivos de la
112 1|3 |4 1|56 |7 |8 |9 |10
empresa.
5 |Mis opiniones son escuchadas y valoradas. 112 (341|516 |7 |8 |9 |10
La organizacion y comparfieros respetan mi forma de
112 1|3 |4 1|5 |6 |7 |8 |9 |10
pensar.
7 |Me preocupo por estar informado y atento en las
_ 12 |3 |4 1516 |7 |8 |9 |10
diversas tareas.
8 |Me siento satisfecho con las tareas asignadas. 112 (341|516 |7 |8 |9 (10
9 |Los cambios en la organizacion son tomados de manera
N 1/2 |3 (41|56 |7 |8 |9 |10
positiva.
10 |Estoy comprometido con alcanzar las metas de miarea. |1 |2 |3 (4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
11 |Utilizo de buena manera mi conocimiento, talento y
_ 1/2 |3 (41|56 |7 |8 |9 |10
recursos en mis labores.
12 |Las remuneraciones estan al nivel de mis colegas del
] . 112 |3 |4 1|5 |6 |7 |8 |9 |10
area de trabajo.
13 |Participo de las actividades culturales y recreacionales
_ 1/2 |3 (41|56 |7 |8 |9 |10
que la organizacion realiza.
14 |Las metas son alcanzables y me incentivan a
. 112 |3 |4 1|56 |7 |8 |9 |10
cumplirlas.
15 |Disponemos de los recursos necesarios (tiempo,
_ _ 1/2 |3 |4 1|56 |7 |8 |9 |10
equipo, personal u otro) para cumplir las tareas.
16 |Conozco los posibles riesgos laborales y como poder
_ 112 |3 |4 1|56 |7 (8|9 |10
evitarlos.
17 |Los resultados de la organizacion se retroalimentan
_ 112 |3 (41|56 |7 |8 |9 |10
constantemente a todos los trabajadores.
18 |Mis expectativas han sido satisfechas por la empresa. 11213 |4 |5 |6 |7 (8 (9 |10
19 |La organizacion brinda oportunidades de crecimiento. 112 1|3 |4 1|5 |6 |7 |8 |9 |10
20 |Siento estabilidad en mi puesto de trabajo. 11213 |4 |5 |6 |7 (8 (9 |10
21 |Mi lugar de trabajo tiene condiciones adecuadas parall (2 |3 (4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
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desempeiiarme.

22

Los horarios de trabajo son flexibles.

10

23

En mi area de trabajo nos ayudamos mutuamente en

las diversas tareas.

10

24

En mi area aprovechamos bien todos los recursos
(tempo, materiales, herramientas, otros), siendo

productivos.

10

25

Las cargas de trabajo son adecuadas y equitativas.

10

26

El lider me apoya ante las dificultades.

10

27

Mi lider me asesora y acompafa en el desarrollo de mis

labores.

10

28

La revision de metas y resultados se revisa de manera

objetiva.

10

29

Los conflictos son mejorados y atendidos por mi lider.

10

30

El liderazgo promueve el trabajo en equipo en igualdad

de oportunidades.

10

31

Mi desempefio ha mejorado con el apoyo de mi lider.

10

32

Los lideres inspiran confianza y lealtad

10

33

La comunicacion es clara y en el momento adecuado.

10

iSu opinién es valiosa para una mejora continua!
OBSERVACIONES:
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6.6 Guia de aplicacién de los instrumentos de medicion del clima organizacional

El momento Optimo para la medicién del clima organizacional es relativo a las
situaciones que atraviesa la organizacion, ya que este es sensible a las
fluctuaciones del ambiente. Estas pueden ser externas como la situacion
econdmica del pais, la situacion democratica, relaciones con otras organizaciones
y el mercado, asi como internas la situacion financiera de la organizacion, el
cambio de una jefatura o fluctuaciones a nivel personal, como la situacion
financiera o emocional del individuo, por lo que proponer el momento especifico es
tentativo porque depende de la realidad de la organizacion. No obstante, para
realizar una correcta aplicacion es necesario preparar a la empresa, evitando ser

tentados a la respuesta por presion.

Para evaluar el clima organizacional es necesario que la opinion del colaborador
frente al constructo en cuestidn sea la mas sincera y con el minimo grado de
influencia por parte de la empresa o jefaturas, de esto dependera la validez de la
medicion. Por lo tanto, es importante que en la organizacion se tomen una serie de
medidas para aplicar este instrumento, donde el colaborador sea informado de la
medicién, pero sin entrar en detalles para evitar un condicionamiento de la
respuesta por la presién o miedo a perder su empleo. Asimismo, se debe informar
que la informacion contenida es confidencial y que no existirAn repercusiones
frente a una opinion, es decir, se debe crear un ambiente de confianza y

sinceridad, es de suma importancia para todos los niveles de la organizacién.

Relacionado con la informacion anterior, es necesario que el investigador siga una
serie de pasos ordenados y secuenciales en la ejecucion de las herramientas que
haya decidido utilizar. No obstante, independientemente del tipo de herramienta
elegida, esta presenta pasos para que la cosecha de datos sea lo mas imparcial y
profesional posible, por o que en seguida se describen las fases para la ejecucion

de cada una de las herramientas descritas anteriormente.
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6.6.1 Pasos de aplicacion del cuestionario

Para aplicar el cuestionario los pasos a seguir son:

e Construir la base de datos para analizar las respuestas del cuestionario.

e Comunicar a los colaboradores el dia de la aplicacion de la medicion.

e Imprimir o digitar en alguna plataforma online el cuestionario.

e Proveer de al menos 30 minutos para la recoleccion de datos del
cuestionario.

e Aplicar el cuestionario en el dia y la hora establecida.

e Separar los cuestionarios incompletos de los completos.

¢ Digitar los resultados en la base de datos.

e Proceder al analisis e interpretacion de los datos recolectados.

e Definir si el estudio se profundiza o genera un plan de accion.

Se recomienda aplicar el instrumento de manera semestral, esto con el fin de

medir dos veces al afio el clima organizacional en la empresa.

Se debe seleccionar de uno a cuatro colaboradores como muestra por
departamento, esto dependiendo del tamafio de la empresa, y con el fin de no

detener por completo las actividades laborales.

Se considera importante realizar una pequefia charla o actividad grupal, de modo
gue se puedan integrar los colaboradores seleccionados y puedan asi tener mas

disposicion para la aplicacién del instrumento.

El instrumento debe tener un plazo de aplicacion de no mas de 30 minutos, de
modo que no se pierda mucho tiempo en el desarrollo de las actividades de la

empresa.

Luego de la aplicaciébn del instrumento, se procede al andlisis de los datos
obtenidos. Para ello la metodologia utilizada en la herramienta de evaluacién para

obtener una puntuacion final de los resultados se encuentra basada en la
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elaboracion de una escala de calificacion que se realiza tomando en cuenta los

siguientes parametros:

Se sacan promedios de las diferentes variables tomadas en cuenta en cada uno
de los mddulos citados en la herramienta: moédulo de cultura, modulo clima
organizacional, modulo de comunicacién, modulo de motivacion, moédulo de

liderazgo, modulo manejo de conflictos y médulo liderazgo.

Tomando en cuenta los promedios obtenidos de las variables, se procede a sacar
un promedio general de todos los promedios. El promedio general obtenido
indicara el indice general del clima organizacional con el que cuenta la empresa

en ese momento.
La calificacion de la escala se realiza de la siguiente forma:

Tomando en cuenta un indicador que va de 1 a 10 para asi obtener una
puntuacion donde 1 es deficiente y 10 es excelente, se interpretan las

calificaciones de la siguiente manera:

Puntuacion de 9 o 10 Excelente
Puntuacién de 7 0 8 Bueno
Puntuaciéon de 5 0 6 Regular
Puntuacion de 3 0 4 Deficiente
Puntuacién de 1 0 2 Muy deficiente

Considerando la puntuacién indicada en la escala, se podrd medir y evaluar el
clima organizacional de la empresa y de esta forma realizar un diagnéstico o un

plan de accion.
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6.7 Reflexiones finales de la propuesta, sustentada en los resultados del capitulo
V.

Parte del proceso investigativo conlleva al hallazgo de carencias en las pequefas
y medianas empresas, carencias que afectan el proceso de gestiébn de capital
humano, lo que supone un reto por afrontar. Debido a esto, la propuesta
metodoldgica para la medicién del clima organizacional aportaria un grano de
arena en la mejora interna en las organizaciones, ya que no puede ser posible que
la mayoria de estas empresas no tenga a su disposicion una herramienta formal,

pues les es perjudicial.

Asimismo, los datos generados sobre la medicién del clima permiten visualizar que
el contexto en el que se realizan las actividades cotidianas es moderadamente
bueno. No es posible concluir de manera dicotomica que es solamente bueno o
malo, porque esta realidad es cambiante y variable a través de las semanas,

meses e incluso afos.

La obtencion de resultados sobre la medicion del clima organizacional no debe
considerarse un proceso que se realiza solo para cumplir con una funcién o tarea.
Por el contrario, se deben estipular medidas correctivas sobre las deficiencias
encontradas, asi como también algunas de fortalecimiento o mantenimiento,
segun lo requieran los resultados obtenidos mediante la implementacién del
instrumento. Sin embargo, es necesario establecer periodos, tanto para realizar la

medicién, como para poner en practica el plan de accién.

En conclusién, es fundamental, que cada una de las pymes del sector comercio
del cantén de Pérez Zeledon incluya dentro de su actividad una guia metodolégica
como la sugerida en este apartado, con el objetivo de que exista un clima
organizacional acorde a las necesidades de sus colaboradores, de forma que
estos encuentren la motivacion necesaria para un mejor desempefio de sus

actividades.
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Anexos

Instrumento Percepcion Clima Organizacional

Mipyme

Nombre de la Consecutivo
Proceso

Buenos dias, buenas tardes, Mi nombre es

. Estoy realizando una encuesta que es parte

de una investigacion para la tesis de Licenciatura en Gestion de Recursos Humanos de la Universidad
Nacional. Le solicitamos muy respetuosamente responder a las siguientes preguntas que se relacionan
con su ambiente de trabajo y actividades cotidianas en su jornada laboral. De antemano le
agradecemos su sincera colaboracién y se le garantiza que la informacion contenida en este
cuestionario es confidencial y sera utilizada para fines académicos.

Cualquier duda o consulta, puede comunicarse con Nicole Prado/Angela Rodriguez/ Andrey Vargas al

siguiente numero: 8953-4193.

DATOS DEL ENTREVISTADOR

Nombre del entrevistador:

Cod.:

Fecha de la entrevista:

Hora inicio:

Control de calidad de datos

o . Inconsisten Doble . Mal Dato
N° de pregunta | Omision ; Mala redaccion .
cia marca sondeo erroneo
Preg. N°
Preg. N°
Moédulo: Datos Generales
1.Género

1 Masculino |:|

2 Femenino
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2. ¢Durante cuanto tiempo ha laborado 3. ¢Cuél es su maximo nivel de
en esta empresa? estudios alcanzados?

1 De 6 meses a 1 afio 1 Primaria

2 De 1 a 3 afios 2 Secundaria

3 De 3 afnos a 5 afios 3 Técnico

4 Mas de 5 afnos 4 Universitaria

HREREEE

Modulo: Cultura Organizacional

Seguidamente se le presentan una serie de afirmaciones con relacion a su trabajo.
Favor indicar su grado de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las
afirmaciones.

2en

1 totalmente en
desacuerdo
desacuerdo

3 ni de acuerdo

ni en
desacuerdo
4 de acuerdo

La empresa es un buen lugar para trabajar

En esta empresa se preocupan mas por los resultados
gue por el bienestar de los colaboradores

La empresa es innovadora en el trato a sus
Colaboradores

Me siento orgulloso al trabajar en esta empresa

Los valores de esta organizacién coinciden con los
valores que usted considera importantes en la vida

La empresa protege de toda forma de discriminacién a
sus colaboradores

Me siento decepcionado de trabajar en esta empresa
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5 totalmente de




Moédulo: Clima Organizacional

Seguidamente se le presentan una serie de afirmaciones en relacién con su trabajo. Favor
indicar su grado de acuerdo o en desacuerdo con cada una de las aseveraciones.
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El ambiente de trabajo refleja la cultura organizacional
gue promueve la organizacion

Esta organizacion me brinda los recursos, equipo,
materiales y herramientas necesarias para realizar mi
trabajo adecuadamente

La relacion con mis comparieros de trabajo propicia un
clima organizacional adecuado para el desempefio de
las labores

La relacion con los superiores jerarquicos es
Excelente

Me siento satisfecho del clima organizacional que se
vive en la empresa

Co5. ¢ En general que entiende usted por clima organizacional?

Modulo: Comunicacion Interna

Cil. Enuna escala de 1 a 5, donde 1 es muy deficiente y 5 Excelente, ¢,cémo considera la
comunicacion que se da entre el jefe y los colaboradores?

1 2 3 4 5
Muy Excelente
deficiente
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Ci2. Enuna escala de 1 a 5, donde 1 es muy deficiente y 5 excelente, ¢como considera la
comunicacion que se da entre sus compaferos de trabajo?

1 2 3 4 5

Muy Excelente
deficiente

Ci3. ¢ Cuédles canales internos de comunicacion son los mas utilizados para
transmitir la informacion? (Puede marcar varias opciones)

o Correo electrénico o Llamada telefénica o Mensaje de texto o Pizarras
Informativas o Circulares o Comunicacion Personal
o Otro

Ci4d.De las siguientes afirmaciones por favor seleccione la opcién correcta segun el
nivel de acuerdo o desacuerdo que la aseveracion le genere. Los valores en la
escala son: 1 totalmente en desacuerdo; 2 en desacuerdo; 3 ni de acuerdo ni en
desacuerdo; 4 de acuerdo; 5 totalmente de acuerdo.
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5 totalmente de

acuerdo

Me encuentro informado sobre objetivos, metas y decisiones
de la empresa

Se toma en cuenta mi opinién cuando se realiza alguna
actividad

Se me informa sobre actividades de manera respetuosa y

Se procura que todos entiendan claramente las instrucciones
dadas en el trabajo

Se me escucha respetuosamente cuando hay un problema

En las reuniones de trabajo se explica todo respetuosamente

Cuando cometo un error se me informa de manera
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respetuosa

Cuando quiero comunicar algo lo digo de manera respetuosa

Las interacciones con mis jefes son respetuosas

Mdédulo: Motivacion
M1. En general, ¢ cuales de los siguientes aspectos considera usted que son
importantes para trabajar con motivacion de forma permanente? Puede marcar
varias opciones.

o Reconocimiento de su labor o Comunicacion o Horario Flexible o Salario Justo y
a tiempo
o Incentivos por metas o Reuniones formales e informales o Otro

De las siguientes afirmaciones por favor seleccione el nivel de acuerdo o
desacuerdo que le generen las aseveraciones. Los valores en la escala son: 1
totalmente en desacuerdo; 2 en desacuerdo; 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4

de acuerdo; 5 totalmente de acuerdo.

1 totalmente en
2 en desacuerdo
O TIT UT acucTruu
ni en

desacuerdo
desacuerdo

5 totalmente de

4 de acuerdo
acuerdo

El trabajo que realizo me motiva

Mis compafieros de trabajo estan motivados con el trabajo
gue realizan

La empresa reconoce cuando cumplo las metas

La empresa paga puntualmente

Recibo buen trato de mis compafieros de trabajo

Hay confianza con mis compaferos de trabajo
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La empresa valora el trabajo que realizo

La empresa posee buenos incentivos

Mi espacio de trabajo me motiva

El ambiente de trabajo es motivador

El trabajo que realizo me hace sentir pleno

Modulo: Liderazgo

De las siguientes afirmaciones por favor seleccione el nivel de acuerdo o

desacuerdo que las aseveraciones le generen. Los valores en la escala son: 1

totalmente en desacuerdo; 2 en desacuerdo; 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4

de acuerdo; 5 totalmente de acuerdo.

1 totalmente en
desacuerdo

2 en desacuerdo

3 ni de acuerdo

ni en

desacuerdo

4 de acuerdo

5 totalmente de

acuerdo

El gerente de la empresa posee un liderazgo fuerte y
asentado dentro de la organizacion

Su jefe escucha sugerencias de los empleados y permite que
se dé un ambiente donde se propongan iniciativas para
mejorar

Se preocupa su jefe inmediato porque exista un ambiente
gue motive la libre expresion de ideas y sugerencias

El jefe estimula el cambio

El jefe hace un ambiente agradable de trabajo

El jefe anima a trabajar activamente

El jefe exige de acuerdo con el trabajo de cada colaborador
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El jefe es un lider dentro de la organizacion

Cuando tengo una duda el jefe me escucha y atiende

El jefe se preocupa por los demas

El jefe estimula el trabajo en equipo

L5. Considerando las siguientes opciones, ¢cual considera que es el estilo de

liderazgo que se practica en la empresa?

1.
2.

w

Mc1l

o Se genera presion para cumplir una meta

o Su principal interés es cumplir las metas de la empresa, omite el bienestar
de los colaboradores

o Da libertad a sus colaboradores de aportar sugerencias u opiniones

o Lo representa la confianza en el grupo, preocupacion propia y por los
demas, relacion estable y buena comunicacion

Modulo. Manejo de conflictos
. Enuna escala de 1 a 5, donde 1 Nunca y 5 Muy Frecuentemente, ¢Con qué

frecuencia ocurren conflictos en la organizacion?

1 2 3 4 5

Nunca Muy

Frecuentemente

Mc2
es:

o g hwh

Mc3

. Cuando ocurre un conflicto en la empresa, mi participacion para solucionarlo

o No participo
o Participo con poca frecuencia
o Me es indiferente
o Participo con mucha frecuencia
o Siempre participo
. ¢, De qué manera su superior interviene cuando ocurre un problema entre el

personal?

5.

6.
7.
8

o Soluciona el problema tratando con firmeza y frialdad

o Convoca una reunion de personal para aclarar la situacion

o Escucha ambas partes y disefia una estrategia para mantener el orden
o Permanece ajeno a lo que sucede en los departamentos
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Mc5. De las siguientes afirmaciones por favor seleccione la opcién que crea mas
pertinente, siendo 1 totalmente en desacuerdo; 2 en desacuerdo; 3 ni de acuerdo

ni en desacuerdo; 4 de acuerdo; 5 totalmente de acuerdo.

1 totalmente en
desacuerdo

2 en desacuerdo

3 ni de acuerdo ni
en desacuerdo

4 de acuerdo

5 totalmente de

acuerdo

La intervencion del jefe en un conflicto ayuda a su resolucion
inmediata

El manejo de conflictos por parte de la administracién ha sido
eficiente en su gestion

Las soluciones que propone la administracion son
imparciales, sin favorecer a ninguna de las partes en conflicto

Los conflictos que se han presentado pudieron haber sido
evitados por parte de la administracion de la empresa

La administracién (jefatura, gerencia, propietario) han sido
fuente de inicio de conflictos dentro de la organizacion

Mc5. En general, ¢ cuales de los siguientes aspectos considera usted que son
importantes para prevenir o conciliar conflictos dentro de la organizacion? Puede

marcar varias opciones.

o Disciplina o Comunicacion asertiva o Eliminar privilegios
equitativo

o Reuniones formales e informales i Mayor liderazgo
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Moédulo: Estructura Organizacional

El. Enunaescalade 1 ab, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente
en acuerdo, ¢ la division de areas de trabajo existente son las mas adecuadas para
el buen funcionamiento de la empresa?

1 2 3

Totalmente
en
desacuerdo

Totalmente
de acuerdo

E2. En una escala de 1 a 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente
en acuerdo, ¢considera usted que las actividades que realiza son congruentes a

Su puesto?
2 3
Totalmente Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

E3. En una escala de 1 a 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente
de acuerdo, ¢su puesto de trabajo le permite que desarrolle al maximo todas sus

habilidades?
2 3
Totalmente Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

Moédulo. Satisfaccion laboral

SL1. Enuna escala de 1 a5, ¢cual es el grado de estrés que le genera su trabajo?

Muy
estresante

Poco
estresante
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SL2. De los siguientes aspectos por favor seleccione la opcion que crea mas
pertinente, siendo 1 totalmente en desacuerdo; 2 en desacuerdo; 3 ni de acuerdo

ni en desacuerdo; 4 de acuerdo; 5 totalmente de acuerdo.

1 totalmente en
desacuerdo

2 en desacuerdo
3 ni de acuerdo ni

en desacuerdo

4 de acuerdo

5 totalmente de

acuerdo

El trabajo que realizo es totalmente satisfactorio y me llena
de orgullo

El ambiente general de trabajo que existe en la empresa es
totalmente satisfactorio

La distribucion del trabajo ha sido equitativa y justa,
basandose mas en los méritos que en otras variables

El salario que recibo se ajusta plena y satisfactoriamente a
las funciones que desempefio

La administracién (jefatura, gerencia, propietario) se
preocupan constantemente por todos los aspectos de sus
jefes inmediatos

La seguridad que siento en el trabajo es satisfactoria, desde
el plano fisico hasta el mental

La empresa se preocupa constantemente por sus
trabajadores

Los equipos y herramientas con las que realizo las funciones
son las adecuadas

SL3. ¢ Cudl es su grado de satisfaccion general sobre la organizacion para la cual

labora?
1 2 3 4 5
Totalmente Totalmente
insatisfecho satisfecho
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SL4. ¢Existe en la organizacion una herramienta que evalie el clima
organizacional? Si su respuesta es positiva, indique como lo realizan.

1. o Si 2. oNo

SL5. En una escala de 1 a 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo y 5 totalmente
de acuerdo, ¢ Estaria dispuesto(a) a recomendar su organizacién como un buen
lugar para trabajar?

1 2 3 4 5
Totalmente Totalmente de
en acuerdo
desacuerdo
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