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RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento consiste en la
elaboracion de una investigacion, la cual
tiene como objetivo diagnosticar el clima
organizacional del restaurante Tip Top
Juigalpa y su incidencia en el
desempeiio laboral durante el periodo
del 2017.

La investigacion estd dividida en 14
acapites: introduccion, antecedentes,
planteamiento del problema,
justificacion, objetivos, marco tedrico,
hipotesis, operacionalizacion de
variables, disefio metodolégico, analisis
y discusion de los resultados,
conclusiones, recomendaciones,

bibliografia, anexos.

En la introduccion se refleja como esta
estructurada la investigaciéon sujeta a
estudi6, en los antecedentes se
retomaron investigaciones sobre la
problematica en estudi6 a nivel
internacional como nacional, asi mismo
en el planteamiento del problema se
explican los problemas internos del
restaurante Tip Top con relacion al tema

del clima organizacional.

En el acapite de los objetivos se
abordan el objetivo general y los
objetivos especificos del estudio, en el
marco tedrico se abordaron aspectos
generales del departamento de
Chontales, los conceptos del clima
organizacional y de las variables sujetas

a estudio.

En la hipétesis se planted hipétesis nula
y alternativas sobre el clima laboral y su
incidencia en el desempefio de los

colaboradores.

Para la recoleccion de la informacion se
implementd la encuesta utilizando la
técnica de Likert, permitiendo recolectar
el sentr de los colaboradores,
estableciendo cinco opciones en el
extremo menor nunca y la mayor
siempre. Siendo la poblacién en estudio
25 colaboradores bajo la modalidad de
contratos determinados e

indeterminado.

En el analisis e interpretacion de los

resultados es notorio destacar que



Unicamente el 44% de los colaboradores
estd de acuerdo con el estilo de

liderazgo practicado.

El 72% de los colaboradores no se
consideran lideres ya que estos no
inciden en las actividades que realizan
sus compafieros y no asumen las

responsabilidades de su cargo.

Queda demostrado que el clima laboral
incide en el desempefio laboral de los
colaboradores del restaurante Tip Top
Juigalpa, concluyendo que el clima es
una herramienta que mejora la
eficiencia, eficacia y productividad para
cumplir con los objetivos del

restaurante.

El clima laboral es la percepcion de los
elementos tangibles e intangibles con
los cuales interactian cotidianamente

los colaboradores.
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Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

. INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo realizar diagndstico del clima organizacional en

el restaurante Tip Top Juigalpa y su incidencia en el desempefio laboral en el afio 2017.

Es importante resaltar que el clima organizacional se vincula con el ambiente laboral, el cual
afecta el comportamiento de los colaboradores internos de una organizacion, la alta gerencia
ha reconocido que el capital humano debe laborar en un ambiente que no genere incertidumbres,
malestares, contribuyendo a que los miembros de la organizacion sean cada vez mas productivos
y alcancen mayor productividad en el desempefio de sus funciones. Ademéas el clima es
considerado como una inversion intangible la cual permite el cumplimiento de las metas

organizacionales.

Por consiguiente, la presente investigacion se estructura de la siguiente manera: Antecedentes de
otros estudios internacionales como nacionales que se relacionan al tema objeto de estudio y su
incidencia en el desempefio laboral, en el planteamiento del problema se describe la problematica
por la cual atraviesa la organizacion a nivel internacional, latino americano y del restaurante,
posteriormente se presenta los objetivos de la investigacion generales como especifico, con los
cuales se pretende dar respuesta a la investigacion, en la justificacidn se considera la importancia
y pertinencia de dicha investigacion, seguidamente se presenta el marco teérico, en primer lugar
se consideran los aspectos generales del departamento de Chontales y del municipio de Juigalpa,
asi mismo se fundamenta toda la teoria desarrollada por prestigiosos autores que sustentaran la

investigacion, hipdtesis del estudio, operacionalizacion de variables.

De igual manera en el disefio metodoldgico se determina el tipo de estudio, el alcance temporal
de la investigacion asi como la poblacidn participante, andlisis y discusién de los resultados,
conclusiones, recomendaciones finalmente se presentan el apartado de la bibliografia y los

anexos.

Las organizaciones del siglo XXI estan en constante bisqueda de mejorar la productividad esto
se alcanza con colaboradores comprometidos, motivados, satisfechos con el ambiente laboral, el
clima laboral es intangible cada miembro de la organizacion lo percibe segun sus necesidades y
deseos por ende se deben de garantizar en las organizaciones relaciones con sus colaboradores

humanas, proactivas que permitan alcanzar los objetivos organizacionales y personales.
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En la investigacion se utilizaran el término de clima organizacional y clima laboral como
términos indiferente significando lo mismo segin Chiavenato (2009) “es una disciplina
académica que surgié como un conjunto interdisciplinario de conocimientos para estudiar el

comportamiento humano en las organizaciones”(pag.6).

Por ende, el clima organizacional es uno de los factores que establece un rol principal en las
empresas, por lo tanto los dirigentes estdn en constante seguimiento del comportamiento
organizacional para poder sobrevivir a la alta competencia del mercado y contar con
colaboradores altamente comprometidos y satisfechos con sus funciones y sentido de pertenencia

a la empresa.

Los resultados del estudio permitiran a los dirigentes de la empresa detectar los elementos en los
cuales se debe de actuar inmediatamente para evitar futuros colaboradores inconformes, fugas de

conocimiento y pérdidas de recursos financieros.
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1. ANTECEDENTES

En este apartado se presentaran los antecedentes de investigaciones realizadas en el &mbito

internacional y nacional, estudios que se relacionan con clima organizacional.

2.1. Antecedentes Internacionales

Segin Bafio (2011) en la tesis doctoral “Competencias esenciales, clima organizacional e
innovacion como factores de competitividad empresarial: Propuesta y aplicacion de un modelo
para la deteccion y desarrollo de competencias en la Pequefia y Mediana Empresa del sector
calzado en México”. Teniendo como objetivo esencial: Determinar la manera en que las
competencias esenciales afectan a la innovacion, el clima laboral y los resultados. Llegando a la
siguiente conclusién: Separan las competencias esenciales de las empresas y los recursos, que
estas a su vez se convierten en estrategias de competencias, permitiendo desarrollar la ventaja
competitiva de las empresas, ademas consideran que en los paises latinoamericanos no es posible
estandarizar un método exacto para detectar las competencias incluso en paises con culturas

similares.

El estudio realizado por Mino (2014) titulado: “Correlacién entre el clima organizacional y el
desempefio en los trabajadores del restaurante de parrillas Marakos 490 del departamento de
Lambayeque” planteando como objetivo general: Determinar la correlacién del clima laboral en
el desempefio de los trabajadores del Restaurante de Parrillas Marakos 490. Concluyendo: Existe
un grado de correlacién baja entre el clima organizacional y el desempefio en los trabajadores del
Restaurante de Parrillas Marakos 490 del Departamento de Lambayeque, porque los datos
mostraron un 0.281 y en la escala que oscila del -1 y +1 para que haya una correlacién perfecta el
resultado debi6 ser +1. La dimension con menor promedio es la falta de trabajo en equipo,
coordinacion y compromiso de los trabajadores para con la empresa, lo que desencadena un clima
laboral desfavorable. Ademas, dentro de la variable clima laboral, encontrd que la falta de
estructura organizacional y el mal programa de remuneraciones causa que el personal se

desmotive totalmente, repercutiendo en su desempefio y desarrollando estrés.

Lic. Jeny Valeska Sandoval V. Pagina 3



Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

Otro estudio es el presentado por Hernandez & Rojas (2011) titulado: “Propuesta de creacion de
un instrumento de medicién de clima organizacional para una industria farmacéutica”, la cual
tuvo como objetivo general: Crear un instrumento de medicion de clima organizacional para una
empresa farmacéutica, que permita diagnosticar las percepciones y sentimientos que tienen los
trabajadores sobre las estructuras, procesos y condiciones de su medio laboral. Concluyendo: Que
el recurso humano es el capital empresarial méas valioso, es el que posee y desarrolla el know how
organizacional; las mediciones del clima laboral al interior de las empresas, permite conocer las
percepciones de los colaboradores de su entorno y realizar cambios en disefio o redisefio de
estructuras organizacionales, en el entorno organizacional, gestion de programas motivacionales

y desempefio, mejora en el sistema de comunicacion y procesos productivos.

De igual manera, en el estudio realizado por Marroquin & Pérez (2011) titulado “El clima
organizacional y su relacion con el desempefio laboral en los trabajadores de Burger king”
presentaron como objetivo general: Describir la relacion entre el clima organizacional y el
desempefio laboral en los trabajadores de Burger King. Concluyendo: En la mayoria de los
trabajadores de los restaurantes Burger King, existe libertad en la realizacion de sus labores, se
identifican con la organizacion, las condiciones laborales son las ideales, reconocen que los
incentivos que tienen estdn en base a sus valores, méritos y aprobacion de excelencia; las
relaciones interpersonales generalmente son de calidad, responden a sus obligaciones,
compromisos con responsabilidad, cada uno de los trabajadores demuestran su identidad con

grado de pertenencia y trabajo en equipo.

Ademas, el estudio elaborado por Raudales (2012) titulado “Valoracion del clima organizacional
de las unidades académicas de la Facultad de Ciencia y Tecnologia del Sistema Presencial en la
Sede Central de la Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan”, desarrollando como
objetivo: Caracterizar el clima organizacional que se manifiesta actualmente en las unidades
académicas de la FACYT, concluyendo: la existencia de un clima organizacional favorable se
constituye como una fortaleza de la facultad, el equipo de trabajo cuenta con una buena
planificacion, alto grado de compromiso para la busqueda continua, niveles de responsabilidad,
ecuanimidad en las relaciones de dependencia y control, tolerancia ante cualquier situacion que
surja en la unidad de trabajo. La existencia de una buena comunicacion, relaciones

interpersonales adecuadas, la experiencia, capacidad y el profesionalismo del personal.

Lic. Jeny Valeska Sandoval V. Pagina 4



Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

2.2 Antecedentes Nacionales

El estudio presentado por Madrigal (2013) titulado “Diagnostico del clima organizacional en el
Centro Nacional de Informacion y Documentacion Agropecuaria (CENIDA) de la Universidad
Nacional Agraria (UNA)” siendo el objetivo general: Diagnosticar el clima organizacional del
CENIDA vy, especificamente, caracterizar el ambiente social y fisico en que labora el personal,
llegando a las siguientes conclusiones: Existe un buen liderazgo en cuanto a la definicion clara de
la funcionabilidad de los trabajadores en su desempefio laboral e informacion proporcionada para
la misma. El personal refleja baja motivacion porque sienten que no se les otorgan una
retribucion econdémica equitativa a su competencia y la poca preocupacion de las autoridades
superiores, se fomenta el trabajo de equipo con un buen grado de compromiso e integracion de
los miembros del CENIDA.

Finalmente, la tesis presentada por Romero (2015) titulada “ Incidencia del Clima organizacional
en el desarrollo de la satisfacion y productividad laboral de los docentes de la UNAN FAREM
Chontales en el 2015 indicando como objetivo diagnosticar las condiciones en que se desarrolla
el clima laboral generado por los docentes de la UNAN FAREM Chontales. Concluyendo que el
clima organizacional generado por los docentes de los diferentes departamentos de educacién de
la FAREM Chontales, es aceptable lo que les permite el desarrollo de las actividades, mostrando
que exité integracion de los objetivos organizacionales y personales, indicando el autor que el
clima organizacional es una herramienta estratégica necesaria para aumentar la produtividad por

medio de la satisfacion de los docentes de la FAREM.
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I1l.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La necesidad de los seres humanos de coordinarse, se remota a épocas primitivas, desde que
sintieron la necesidad de unirse para enfrentar las situaciones y conseguir los objetivos que por
separado no se podrian alcanzar, dando origen desde entonces a las organizaciones sociales, las

cuales evolucionan a medida que el hombre modifica su forma de pensar.

Con la evolucion de los seres humanos, las organizaciones se desarrollan, experimentan cambios,
transformaciones constantes, la administracion competitiva de las empresas en la actualidad han
tomado énfasis en el ambiente organizacional, por lo que han reconocido que el activo méas
importate de la empresa es el capital humano, por medio de ellos se alcanzan los objetivos y
metas de la organizacién, reconociendo la importancia del clima laboral como factor elemental

para mejorar la productividad en las organizaciones.

Lograr mantener a los colaboradores de las organizaciones motivados, para que desempefien las
funciones con eficiencia es un compromiso que se debe de asumir a diario, lo cual indican mayor
productividad y rentabilidad para las empresas, por ende los gerentes deben de interesarse en

conocer las necesidades, deseos y expectativas de las personas.

Segun Chiavenato (2007) el concepto de clima organizacional comprende un conjunto amplio y
flexible de influencia ambiental sobre la motivacion, el clima organizacional es la cualidad o
propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan los miembros de la
organizacion, influyendo en el comportamiento. El clima organizacional se refiere al ambiente
interno existente entre los miembros de la organizacion, estd intimamente relacionado con el
grado de motivacion de sus integrantes, el clima organizacional es favorable cuando proporciona

satisfaccion de necesidades personales de los integrantes y eleva la moral.

Desde el punto de vista de Arnold & Randall (2012) el clima organizacional se trata de las
percepciones de los empleados sobre como funciona su organizacion; ademas éste se constituye
en una fuente de estrés si la persona cree que la forma en que funciona la organizacion es injusta,

0 quiza poco clara e impredecible lo que podria conducir a la ambigiiedad de roles.
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Es importante destacar que cada afio se realizan estudié del clima laboral para determinar cuales
son las mejores entidades a nivel mundial en las que las personas pueden trabajar. Los lideres y
dirigentes de las empresas confian en los estudios realizados por Great Place to Work (2017)
recolectando informacion a mas de 10 millones de empleados en 50 paises, representando

alrededor de 6000 organizaciones que varian en tamafio, industrias, madurez y estructura.

Asi mismo, Great Place To Work Institute empresa que se dedica a investigacion, asesoria y
capacitaciéon ayudando a las organizaciones a que identifiquen, creen y mantener excelentes
lugares de trabajo, en el articulo publicado en el afio 2017 sefiala que los mejores lugares para
trabajar en el mundo son organizaciones que cumplan los objetivos con personas comprometidas

y felices.

Es evidente resaltar que segun estudio del 2016 la empresa para trabajar a nivel mundial es
Google, asi mismo en estudio realizado en el presente afio 2017 en Centroamérica y el Caribe se
aprecia que en Guatemala se ubica la mejor empresa para laborar siendo Cementos Progreso en
la posicion uno y Atento de Guatemala en la posicion veinticuatro, en Nicaragua se destacan en la

posicién diez Grupo Lafise y en la posicién nimero trece Cargill.,

Se puede observar en la figura n°4 Promedio por dimensiones Centroamericana los mejores
lugares para trabajar en Centroamérica muestran su principal fortaleza en la dimension orgullo, es
importante destacar que esta cualidad es propia de la region Centroamericana, donde los

colaboradores se identifican ampliamente con la organizacién para la cual trabajan.

Ademéas es notorio destacar que respeto e imparcialidad se mantienen por debajo a las

dimensiones en un 79%.
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Figura 4, Promedios por Dimension Centroamérica
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Fuente: Resultados de los mejores lugares para trabajar de Centroamérica 2017 (Great Place to Work).
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La medicion del clima laboral en las organizaciones, ha venido a ser uno de las principales
medidas que permite detectar la falta de comunicacion asertiva, el pensar que la comunicacion
consiste en la trasmision del emisor al receptor de informacion por medio de mensajes, correos,
memorandum, esta tan errado, la comunicacién no es solo el pasar la informacion a los
colaboradores, es de asegurar que las personas involucradas en las actividades diarias
comprendan las funciones que se deben de ejecutar para la maximizacion de los recursos que

resguardan .

¢Acaso el clima organizacional es de vital importancia para el Restaurante Tip Top Juigalpa,
facilitando mejorar la operatividad de los trabajadores? ¢Sera que el laborar en un ambiente
armonioso genera a la empresa estabilidad en sus recursos humanos? El restaurante Tip Top
Juigalpa se caracteriza por ser una empresa encargada de brindar servicios de calidad a sus

clientes externos para satisfacer los deseos y necesidades de alimentacion.

Actualmente cuenta con 25 colaboradores, de los cuales 5 son del area administrativa y los 20
restantes del area operativa, ¢(Qué tan motivados estan?, ¢El lider escucha las opiniones de los

colaboradores? ¢Existiran canales de comunicacion asertivo?.

Eventualmente la motivacién es uno de los elementos que ha favorecido al clima organizacional
en vista que colaboradores motivados son mas productivos, ¢Acaso la rotacion del personal,

ausentismos injustificados seran sintomas de baja motivacion en el Restaurante?

En lo que respecta a la estructura organizacional esta conformada por el sistema administrativo,
detallando los criterios laborales, los niveles jerarquicos, asignaciones de actividades, roles y
funciones que se deben de ejecutar en las operaciones diarias, las cuales deben de explicarse para

evitar incertidumbre y conflictos que puedan disminuir la efectividad de los colaboradores.

¢Posiblemente la falta de comunicacion generara que los colaboradores realicen funciones de
forma deficiente?, el personal encargado de supervisar las actividades en el restaurante
comunican a los colaboradores las normativas que deben de seguir en la preparacion de los
productos y la atencion al cliente, ademas la inexactitud de comunicacion entre las diferentes
areas estd ocasionando distractores y fallas que se verian reflejadas en la productividad y en

consecuencia se ven afectados los colaboradores con sanciones econdmicas, reflejado en la
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disminucion del bono de efectividad, ¢Qué sistema utilizaran para medir la remuneracion

econdmica y no econdmica de los colaboradores?

De igual forma los horarios de trabajos establecidos por la administracion seran una de las causas
de rivalidades que existen entre los colaboradores. Si este es el caso generaria el desinterés de los
colaboradores a desempefiar sus funciones en equipos de trabajo, asi como la no participacion en

los eventos especiales.

La franquicia de Juigalpa justifica sus acciones y procedimientos en base al contrato con Deli
Pollo, Sera las renuncias o despidos que proporcionan imagen negativa para la empresa, perdida
del circulante, y de capital humano, asi mismo ¢Justificaran los dirigentes estas situaciones con el

reglamento de Deli Pollo?

El restaurante experimentd en los dltimos dos afios cambios de imagen, constituyéndose en
Restaurante Exprés, teniendo como propdésito primordial agilizar la atencion a los clientes
externos, lo cual provoco descontento, debido a que los clientes de la zona de Juigalpa estan
acostumbrados a la atencidn personalizada, ahora bien ¢la coordinacion de los colaboradores en

las distintas areas fue la mas efectiva? ;No se generaron cuellos de botellas?

Este cambio crearia incertidumbre en los colaboradores, el temor a la liquidacion de contratos
debido a la eliminacion del departamento de atencidn al cliente, obligo a la alta gerencia a la

busqueda de soluciones a lo inmediato. ¢Esto contribuye a un clima organizacional desfavorable?

El clima organizacional que atraviesa el Restaurante Tip Top provocaria a mediano plazo
inversion en recursos humanos e inversion financiera producto de la rotacion del personal,

desmotivacion e insatisfaccion.
Formulacion del problema

¢Como incide el clima organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores del

Restaurante Tip Top Juigalpa?
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IV. JUSTIFICACION

Los estudios del clima organizacional son de gran importancia porque a través de ellos se tiene el
conocimiento sobre las percepciones, ideas positivas y negativas que tienen los colaboradores del

entorno organizacional donde desarrollan sus funciones.

En lo que respecta a la metodologia se seguird los pasos ordenados y sistematizados que requiere

toda investigacion cientifica.

Esta investigacion es pertinente ya que el talento humano constituye el capital principal en la
generacion de dinamismo, creatividad y pro actividad en las organizaciones, a través de sus

habilidades, conocimiento y destrezas.

La importancia de la investigacion se reviste en la busqueda del mejoramiento continuo del
clima laboral y su incidencia en el desempefio de los colaboradores del “Restaurante Tip Top

Juigalpa”.

Asi mismo, en la investigacion se retomara teorias desarrolladas por diversos autores de

reconocimiento internacional requeridas para el soporte tedrico de esta.

Los resultados obtenidos de dicha investigacion serviran de elementos para la toma de decisiones

eficiente, eficaz y oportuna de los propietarios y junta directiva del Restaurante Tip Top.

De igual manera, esta investigacion servird de insumo para el mejoramiento continuo en las

actividades realizadas por los colaboradores en las distintas areas que conforman la organizacion.

Como maestrante con la realizacidn de esta investigacion garantizara mayor conocimiento sobre

la tematica desarrollada, y que en un futuro se reflejara en el campo laboral.

A los estudiantes de la UNAN-FAREM Chontales que deseen realizar investigaciones sobre la

tematica del clima laboral, les servira como material de apoyo para el desarrollo de la misma.
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V. OBJETIVOS

GENERAL

e Diagnosticar el clima organizacional en el restaurante Tip Top Juigalpa y la incidencia en

el desempefio laboral durante el periodo 2017.

ESPECIFICOS

e Identificar los elementos organizacionales implicados en el clima organizacional del

Restaurante Tip Top Juigalpa.

e Describir los elementos en que se desarrolla el clima laboral generado por los
colaboradores del Restaurante Tip Top Juigalpa.

e Relacionar el clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral.
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V.  MARCO TEORICO

6.1 Aspectos generales del departamento de Chontales

El 24 de Agosto de 1858, fue creado el Departamento de Chontales, el nombre de Chontales es
derivado del vocablo indigena, nahuatl chontalli que significa pueblo de afuera o extranjero. Las
aguerridas tribus Chontales poblaron segun los estudios arqueoldgicos estas zonas desde el siglo
VI de nuestra era se conoce que esta tribus eran aguerridas por ende siendo una de las ultima en

ser sometidas por los conquistadores esparioles. (Visitanicaragua, 2017)

El departamento de Chontales se encuentra ubicado en la region central del pais entre los 11° 40’
y 12° 30’ de latitud norte y 84° 35’ y 85° 40’ de longitud oeste. Limitado al norte con el
departamento de Boaco, al sur con Rio San Juan, al este con la Region Auténoma del Atlantico
Sur (R.A.A.S) y al oeste con el lago Cocibolca. El departamento de Chontales ocupa una
extension territorial de 6,481.27 Km2, dividida en diez municipios: Comalapa, San Francisco de
Cuapa, Juigalpa (cabecera departamental), La Libertad, Santo Domingo, Santo Tomas, San Pedro
de Lovago, Acoyapa, Villa Sandino y El Coral. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censo
[INEC], 2017)

Figura 1 Mapa del departamento de Chontales

Fuente: Retomado de http://www.gifex.com/mapas_nicaragua
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6.2 Antecedentes del municipio.

Juigalpa segun los estudiosos Squier y Tomas Belt aducen que su nombre es de origen Azteca,
traducido como “Gran Ciudad”. Segun el Lingiiista Ing. Alfonso Valle afirma que es un vocablo
mexicano “Juigalpan”, que significa “criadero de caracolitos negros”. Otra version afirma que el
nombre se deriva de voces mexicanas que significa “lugar abundante de jicaros”.

(Visitanicaragua, 2017)

Ademas, Juigalpa esta ubicado a 139 km de Managua, en la parte central del territorio de
Nicaragua, entre la costa nororiental del gran lago de Nicaragua, la cordillera de
Amerrisque Y los valles que traza en su descenso hacia el lago. Ocupa el primer lugar en
el departamento por el tamafio poblacional y el tercero de acuerdo a la extension territorial

(Instituto Nicaragiense de Fomento Municipal, 2012, pag.18).

El municipio de Juigalpa se encuentra en el departamento de Chontales, se encuentra ubicado
entre las coordenadas 12° 06 © Latitud Norte y 85° 22  de Longitud Oeste. Limita al Norte: Con
el municipio de San Francisco de Cuapa. Al Sur: Con el municipio de Acoyapa y el Lago de
Nicaragua. Al Este: con los municipios de la Libertad y San Pedro de Lévago. Al Oeste: Con el
municipio de Comalapa. ElI municipio de SANTO TOMAS ocupa el primer lugar en el
Departamento por el tamafio de su poblacion y el tercero de acuerdo a su extension territorial
(INIDE Y MAGFOR, 2013)

Segun INIDE (2008) en las proyecciones poblacional al 30 de Junio por sexo, afio calendario y
tasa de crecimiento, Juigalpa para el afio 2017 tendria una poblacion de “ 61,688 habitantes, de
los cuales 29,265 hombres y 32,423 mujeres, con una tasa de crecimiento entre el periodo 2015
-2020 del 0.5%” (pag. 52) .

Segun Banco Central de Nicaragua [BCN] (2017) la condicional laboral de los empleados de

Juigalpa en terminos generales son:

La mayoria de empleos que se generan en la ciudad de Juigalpa es permanente (65.7%),
seguido por los trabajadores por cuenta propia (22.7%), los patrones (8.0%), los
trabajadores registrados como temporales (2.8) y los trabajadores no remunerados (0.8%).
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Los trabajadores no remunerados normalmente son mano de obra familiar que ayuda en las

actividades econdmicas sin devengar salarios. (pag. 6)
6.3 Antecedentes del Restaurante.

Deli Pollo, S.A. es una empresa de capital nicaraguense fundada en 1958 por Claudio Rosales
Tiffer y Lina Lacayo. Propietaria de una cadena de restaurantes de comida rapida a nivel nacional

cuya marca es Tip Top, especializado en la comercializacion de productos derivados del pollo.

La formula de negocio pasa de generacion en generacion, con medio siglo de experiencia,
ofreciendo al inversionista una oportunidad de negocio probado, productos y servicios de
excelente calidad a precios competitivos. El éxito y relacion hacia los inversionistas se basa en
economias de escala, identidad corporativa, apoyo en mercadeo y publicidad, seleccion de puntos
de venta, asistencia en pre-apertura, capacitacion, manuales de operacion y asesoria operativa. ES
una estructura que garantiza rapida recuperacion de la inversion y alta rentabilidad (Restaurante
Tip Top, 2016).

La franquicia establecida en el Municipio de Juigalpa con la denominacion “Sociedad Bendafia
Sandino, inversiones turisticas”, se constituyo en Agosto del afio 2007, sin embargo inicid sus

operaciones a partir del tres de diciembre del afio 2007.

La franquicia de Juigalpa es parte de la cadena de restaurantes Tip Top, este local debe cumplir
con requerimientos y manuales de procedimientos establecidos por el franquiciante, por otra parte
requiere de las licencias emitidas por los 6rganos como el Ministerio de Salud, La direccién

General de Ingresos, la Alcaldia municipal de Juigalpa, el Cuerpo de Bomberos.

Su mision: Ser una empresa socialmente responsable dedicada a la produccion y
comercializacion en forma rentable de una variedad de productos alimenticios de alta calidad
ofreciendo la mejor experiencia a nuestros clientes en un ambiente agradable, precios accesibles,

excelencia en productos y servicios.

Se cuenta con personal calificado en la utilizacion de los equipos para la produccion de los
productos, el cual esta en constante entrenamiento, lo que les permite mejorar la eficiencia y la
diversidad en la presentacion de menu a sus clientes, el personal tiene que cumplir con los valores

organizacionales como: Integridad, trabajo en equipo.
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La Vision: Ser la cadena de restaurantes lider en el mercado local con excelencia en la calidad de

nuestros productos y servicios.

Los valores: Integridad, trabajo en equipo, espiritu de servicios, amor a la camiseta (Restaurante
Tip Top, 2017)

6.4 Clima organizacional.

Los seres humanos son cambiantes, estdn en constante evolucion de pensamientos, esto ha
permitido que se organicen en grupos para lograr alcanzar las metas y objetivos, lograndose a
través de la ejecucién de las tareas de forma mas eficiente y eficaz. En la era del conocimiento,
las empresas progresaron su forma de gestionar el talento humano, han reconocido que son

éstos el activo primordial y fundamental dentro de las organizaciones.

Ademas, las organizaciones se enfrentan constantemente a diferentes situaciones, por lo cual es
indispensable estar fortalecida internamente, siendo los colaboradores los principales ejecutores
de las actividades diaria, a traves de ellos se obtienen las metas y objetivos, capaces de asumir
los riesgos y promotores del cambio, acciones que permiten que las empresas compitan dentro del

mercado local, nacional e internacional y alcancen mayor competitividad.

De igual forma, las organizaciones renuevan equipos, sistema de produccion, implementan los

avances tecnoldgicos los cuales inciden y contribuyen a mejorar la productividad.

En la actualidad, se ha vuelto necesario el diagnosticar el clima laboral, dada la percepcion que
los colaboradores tienen del ambiente interno, de la estructura de mando y la comunicacion, ya

que estos factores son importante para el desempefio eficiente de sus actividades.

El clima laboral o comportamiento organizacional segun Chiavenato (2009) “es una disciplina
académica que surgié como un conjunto interdisciplinario de conocimientos para estudiar el

comportamiento humano en las organizaciones”(pag.6).
Otro de los conceptos del clima organizacional es el presentado por Newstrom ( 2011) sefialando:

Es el estudio sistematico y aplicacion cuidadosas de conocimientos sobre la forma en que la
gente-individuos y grupos actua en las organizaciones. Se esfuerza por identificar formas

en que la gente actia con mayor eficiencia. EI comportamiento organizacional es una
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disciplina cientifica, a cuya base de conocimiento se agrega todo el tiempo un gran numero

de estudios de investigacion y avances conceptuales (pags. 3-4).

El clima organizacional estd relacionado con el ambiente laboral, el cual afecta los
comportamientos de los colaboradores internos, la gerencia de las organizaciones reconocen que
su capital humano debe de estar en un ambiente que no genere incertidumbres, por ende el clima
es considerado como una inversion intangible la cual permite el cumplimientos de las metas

organizacionales.

Es importante destacar que la motivacion individual de los colaboradores, se refleja en el clima
de la empresa, las personas se adaptan a diversas situaciones para satisfacer sus necesidades,
manteniendo el equilibrio emocional. Una buena adaptacion se denota en la salud de los
colaboradores, la disminucion de rotacion del personal, disminucion de ausentismo, al sentirse
las personas motivadas, el clima de la organizacion mejora y se traduce en relaciones
satisfactorias que se demuestran en el estado de animo, interés, colaboracion absoluta en las

actividades cotidianas de la empresa. (Chiavenato, 2009) .
6.5 Culturay clima organizacional

Las sociedades o naciones tienen su propia cultura. Influyendo de manera directa en el
comportamiento de las personas y las organizaciones. La cultura organizacional esta referida a un
sistema de significados compartidos por todos los miembros que conforman la organizacion,
asociado a la forma en que cada colaborador distingue las caracteristicas de la cultura en la
organizacion que labora. La cultura organizacional difiere de una organizacion a otra, es un

examen cercano Yy conjunto de caracteristicas que la organizacion evalua.

Es importante destacar que han sido siete caracteristicas elementales que al reunirse capturan la
esencia de la cultura de una organizacion: La innovacion y aceptacion del riesgo, atencion al
detalle, orientacion a los resultados, orientacion a la gente, orientacion a los equipos, agresividad

y estabilidad.

La cultura organizacional no se puede percibir, ni observar solamente sus efectos y las
consecuencias que van desde los artefactos visibles, las pautas de comportamiento, los valores y

las creencias hasta el nivel mas profundo.
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La cultura organizacional “es el conjunto de habitos y creencias establecidos por medios de
normas, valores, actitudes y expectativas compartidos por todos los miembros de una

organizacion”(Chiavenato, 2009, pag. 124).

De igual manera, la cultura organizacional es considerada como ‘“sistemas de significados
compartidos por los miembros, ¢l cual distingue a una organizacion de las demas” (Newstrom,

2011, pag. 551).

Las organizaciones que acogen culturas tradicionales y conservadoras se asimilan al modelo
burocratico, asumen un estilo tradicional y autocratico. De igual manera aquellas organizaciones
que desarrollan culturas flexibles y adaptables se caracterizan por aspectos que recuerdan el
modelo adhocratico de estilo participativo el cual se basa en la innovacion pero carece de sistema
productivo. Asi mismo las organizaciones son conocidas por sus excelentes productos y servicios,
los cuales llevan una marca propia. Otras son conocidas por tener instalaciones extraordinarias.
Pero lo que realmente distingue a una organizacion es su personalidad, su modo de vivir y

comportarse, su mentalidad y su alma (Chiavenato, 2009).

6.6 Elementos determinantes del Clima Laboral
6.6.1 Motivacion

6.6.1.1 La motivacién como elemento sustancial en el clima laboral.

La motivacion se refiere a los proceso responsable del individuo de realizar un gran esfuerzo para
lograr los objetivos organizaciones, condicionados por la capacidad del esfuerzo de satisfacer
alguna necesidad individual. Aunque en general la motivacion se refiere al esfuerzo ejercido
hacia cualquier objetivo, nos referimos a los objetivos organizacionales porque nuestro enfoque

esta en el comportamiento relacionado con el trabajo (Robbins & Coulter, 2010, pag. 392).
6.6.1.2 Elementos interdependiente de la motivacion.

La administracion de recursos humanos puede indicar cuando estan motivados los colaboradores,
lograr mantener el esfuerzo del personal es uno de los principales inconvenientes que enfrentan
los gerentes de las organizaciones debidas a que las necesidades y deseos de las personas son

cambiantes, el desempefio de la organizacion esta intimamente relacionado con la motivacion.
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La motivacion esta integrada por tres elementos interdependiente entre si: La necesidad surge
por cambios fisioldgicos o psicoldgicos, es decir cuando el cuerpo se ve privado de alimento,
agua, recursos materiales, las personas son variables debido a que al subsanar una necesidad Yy al
quebrantarse el equilibrio interno se busca los medios para reducirlo o satisfacer la carencia. El
impulso también conocido como motivo, es el medios para satisfacer las necesidades, generando
un comportamiento de busqueda que le permite a los personas esforzarse para lograr los objetivos
y los incentivos que permiten aplacar la necesidad o disminuir los impulsos de las personas,
alcanzar los incentivos le permitird recuperar el equilibrio interno mejorando la efectividad
(Chiavenato, 2009).

6.6.1.3  Procesos de la motivacion.
En lo que respecta al proceso de motivacion Chiavenato (2009) afirma:

Las necesidades y las carencias provocan tenciones incomodidades en las personas, lo que
desencadena un proceso que busca reducir o eliminar esa tencion. Las personas buscan un curso
de accion para satisfacer determinada necesidad o carencia y surge el comportamiento enfocado a
esa meta. Si las personas satisfacen la necesidad, el proceso de motivacion habra tenido éxito. La
satisfaccion elimina o reduce la carencia. No obstante si por algin obstaculo no logra la
satisfaccion, surge la frustracion, el conflicto o el estrés. Esa evolucion del desempefio determina
algln tipo de recompensa 0 sancion para la persona. Se desencadena un nuevo proceso de

motivacidn y se inicia otro ciclo (pag. 238-239).

A continuacion se presenta figura sobre el proceso de motivacion referida por el autor
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Figura 2 Proceso de motivacion
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Figura9.2 Modelo simple del proceso de motivacion.

Fuente: Tomado del libro de Comportamiento Organizacional Chiavenato 2009; pag.239
6.6.1.4  Teoria de la motivacién.

Las personas se sienten atraidas por metas personales o profesionales las cuales desean satisfacer
para las cuales establecen los recursos por medio de los cuales logran esos objetivos, en las
organizaciones los gerentes deben conocer el conjunto de metas de los colaboradores

permitiéndoles a la gerencia mantener motivado al personal para alcanzar la eficacia del negocio.
Se pude clasificar la teoria de la motivacion en tres grupos como:

Teoria de contenido referido a los factores internos que pueden movilizar, dirigirse o suspender
su proceder en relacion al comportamiento de las personales para satisfacer las necesidades. Las
teoria de procesos se refiere a los técnicas que utilizan las personas para lograr mantener el
equilibrio interno, la teoria de refuerzos se basa en las consecuencias del comportamiento de las

personas determinado el éxito o fracasos en las actividades ejecutadas.
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6.6.1.4.1 Teoria de contenido.
6.6.1.4.1.1 Teoria de las piramides de necesidades de Maslow.

Una de las principales teorias sobre la motivacion es la que desarrollo el psicélogo Abraham
Maslow denominada la teoria de la jerarquia de las necesidades, indicando que dentro de cada
personas existe una jerarquia de cincos necesidades reflejadas por niveles de importancia,
influyendo en el comportamiento de las personas, las cuales le permiten realizar sus metas y

propositos de manera eficiente y eficaz.

La primer necesidad estd relacionado con lo fisioldgicas la cual incluye hambre, sed, cobijo,
sexo Yy otras necesidades corporales, la segunda necesidad referida a la Seguridad, estan el cuido
y la proteccion contra los dafios fisicos y emocionales., la tercer necesidad son los aspectos
sociales, sentido de pertenecia, aceptacion y amistad, la cuarta necesidad es la estima la cual
incluye factores internos como el respeto de si mismo, la autonomia y el logro; y factores
externos de estimacién, como status, el reconocimiento y la atencién. y por ultimo la de
autorrealizacion que implica el impulso por convertirse en aquello que uno es capaz de ser,
incluyendo el crecimiento, desarrollo del potencial propio y la autorrealizacion (Maslow, 1991
en: Robbins & Judge, 2009).

Los colaboradores al satisfacer la primera necesidad, la proxima sera la dominante del
comportamiento del individuo, por lo que esta influenciado de un gran nimero de necesidades de
conocimiento. Desde la perspectiva de la motivacién la teoria indica que si bien ninguna de las
necesidades se satisfacen por completo, por ende se logra cubrir sustancialmente deja de
motivar al individuo, es necesario que los gerentes de las organizaciones reconozcan en qué nivel
de jerarquia se encuentran los colaboradores para lograr satisfacer los deseos y necesidades de

ese nivel superior (Robbins & Judge, 2009).

Lic. Jeny Valeska Sandoval V. Pagina 21



Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

Figura 3 Necesidades de Maslow
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Fuente: Tomado del libro de Administracion Robbins & Coulter; pég.342
6.6.1.4.1.2 Teoria de existencia, relacion y crecimiento (ERC).

“Alderfer trabajo con la piramide de Maslow, pero la ajusto por medio de la investigacion
emperica y la resumi6 en las necesidades de existencia de relaciones y de crecimiento, de ahi el
nombre de teoria ERC” (Chiavenato, 2009, pag. 243).

Las necesidades de exigencias son materiales, estas se basan en el bienestar fisico y de
supervivencia, en cambio las de relaciones comprenden la sociabilidad del individuo, las cuales
se satisfacen compartiendo pensamientos y sentimientos en comun con diversas personas que
rodean el entorno interno o externos de los colaboradores y las necesidades de crecimiento
motivan a las personas para que transformen su forma de pensar y sentimiento para lograr ser
mas creativo y productivos en el logro de sus objetivos personales o profesionales (Bateman &
Snell, 2009).

Las personas tiene diversas necesidades, las cuales se pueden presentar simultaneamente, siendo
necesario que se satisfagan, para evitar que las personas se sientan fracasadas, que o pueden
alcanzar lo que se proponen, se deben de establecer los lineamiento que permitiran el logro de las
metas y de los objetivos, generando como resultado cambio en el entorno laboral y personal de

los individuos.
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6.6.1.4.1.3 Teoria de los dos factores.
Las motivaciones de las personas dependen de dos factores intimamente relacionados como:

Factores higienicos: se refiere a las condiciones de trabajo que rodean a los colaboradores, como
las instalaciones. el ambiente el cual engloba las condiciones fisicas, las prestaciones sociales, el
salario, la ergonomia laboral, las normas de seguridad laboral, las politicas y reglamentos de
controles internos, el estilo de liderazgo de la gerencia o de los jefes de linea, las oportunidades
de crecimiento en la organizacion, los niveles de colaboracion y de sociabilidad con colegas.
Dichos factores son los utilizados generalmente en las organizaciones para motivar a los

colaboradores evitando que se genere un ambiente laboral hostil.

Al hablar de factores motivacionales se refieren al perfil del puesto, el cual detalla las actividades
que se deben de ejecutar, estos generan niveles de satisfaccion en las personas que se reflejan en
la productividad y administracién del tiempo de los colaboradores. Para las organizaciones es un
deber conseguir mantener la motivacion del personal lo cual le permitird contar con asociados

responsables con las metas y el crecimiento organizacional (Chiavenato, 2009).
6.6.1.4.1.4 Teoria de las necesidades adquiridas.

Las teorias de las necesidades adquiridas de McClelland aporto al entendimiento de la motivacion
al mencionar tres tipos de necesidades las cuales las clasifico en necesidades de poder, de
afiliacion y de logro, estas tres son de gran relevancia para gestion eficientes de los
colaboradores. (Koontz & Weihrich, 2013)

La necesidad de poder se refiere al impulso de querer controlar o influir en las actitudes de las
personas obteniendo el cumplimientos de las actividades en la forma indicada, el deseo y la
sensacion de estar al mando genera necesidades de competitividad laboral, estatuto en la
organizacion por lo cual las personas se preocupan por el prestigio que van creando en la

organizacion al realizar sus actividades de forma eficiente (Chiavenato, 2009).

Necesidad de afiliacion las personas con esta necesidad les gusta ser aceptadas y evitan el dolor
de ser rechazadas por un grupo social o por los colegas, la afiliacion se alcanzara en las
organizaciones por medio del trabajo en equipo ya que estan comprometidas en realizar las

actividades para evitar estar en problemas, el ayudarse mutuamente, disfrutar de las integraciones
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amistosas en los momento de relajacion le genera satisfaccion a los colaboradores. (Koontz &
Weihrich, 2013)

Necesidad de logro se refiere a la atraccion por sobre salir, lograr objetivos personales y
profesionales en base al conjunto de estandares que se han establecidos, las personas se imponen
metas grandes por alcanzar, estan siempre en la busqueda de la excelencia, por lo cual necesitan
recibir retroalimentacion positiva a menudo, con relacion al trabajo se considera que es mejor
realizarlo individual o con personas comprometida en alto grado del desempefio (Robbins &
Judge, 2009).

6.6.1.4.2 Teoria del proceso.
6.6.1.4.2.1 Teoria de equidad.

La teoria de la equidad se basa en las comparaciones que realizan las personas entre sus
aportaciones, recompensa y las de otra personas, las personas constataran sus trabajos, esfuerzo,
experiencia, competencia con los resultados obtenidos en cada quincena y los aumentos
salariales, se analizan el trato que se recibe en base al desempefio de sus funciones, estas
comparaciones se efectian para determinar si hay equidad con relacion a colaboradores del

mismo departamento.
Para establecer estas comparaciones las personas evallan cuatro referencias;

Propias internas se refiere a la experiencia de otros colaboradores de la misma organizacion.
Propias externas con relacion a la experiencia de otras personas que desempefia el mismo puesto
en una organizacion independiente. Otras internas en comparacion con colaboradores de la
misma empresa. Otras externas se refieren a las comparaciones que realizan las personas con

otros colaboradores de diferente empresa (Chiavenato, 2009).

La teoria de la equidad explica la igualdad distribuida de forma en que las personas perciben la
asignacién de recompensas, esto influye en la satisfaccion de los colaboradores lo cual se refleja
en el comportamiento laboral, en su confianza, cooperaciéon voluntaria y en el deseo de
permanecer en la organizacion. La teoria de la equidad sefiala que la recompensa relativa como

absolutas afecta el comportamiento de los colaboradores (Chiavenato, 2009).
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6.6.1.4.2.2 Teoria de la definicion de objetivos

Las personas se esfuerzan por alcanzar las metas, estan son necesarias para cualquier actividad
que se propongan realizar, debido a que las personas estan motivados por obtener los objetivos.
Los gerentes para alcanzar las metas deben motivar y asignar recursos que garanticen el

cumplimiento de las actividades realizadas por los colaboradores.

La teoria de la definicion de los objetivos se fundamenta en los siguientes supuestos segln
Chiavenato ( 2009):

1. “Los objetivos bien definidos y mas dificiles de alcanzar llevan a mejores resultados que
las metas amplias y generales. La especificacion de los objetivos funciona como un
estimulo interno”.

2. “Si las personas aceptan el objetivo y ha sido capacitada, cuanto mas dificil sea el
objetivo, mas elevado sera el nivel del desempefio”

3. “Las personas trabajan mejor cuando reciben realimentacion sobre sus avances en busca
del objetivo y esto le ayuda a percibir la diferencia entre lo que esta haciendo y lo que
debe de hacer”.

4. “Algunas personas prefieren trabajar con objetivos definidos por el jefe. Sin embargo, las
personas suelen comprometerse mas cuando participan en la definicion de sus propios
objetivos porque son una meta que desean alcanzar”.

5. “La eficacia personal significa que el individuo tiene la conviccidn interna de que es
capaz de realizar la tarea encomendada. Cuanto mayor sea la eficacia personal, mayor

seré su confianza en que podra desempefiar su trabajo con éxito” (pag.251).

6.6.1.4.2.3 Teoria de las expectativas.

Esta teoria indica que a los colaboradores los motiva desarrollar niveles de esfuerzo cuando se les
demuestra que esto les proporcionara mejorar el desempefio laboral, recibiendo por los resultados
obtenidos bonos por desempefios, aumento del salario, ascenso de puesto y reconocimiento
(Robbins & Judge, 2009).

El mismo autor expresa que la relacién desempefio recompensa esta vinculada con el grado en

que el individuo cree que el desempefio a niveles particulares permitira la obtencion de los
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resultados esperados. La relacion de la recompensa con las metas personales se entiende como el
grado en que los galardones laborales permiten el logro de la satisfaccion de las metas o
necesidades personales siendo de gran atractivo debido a que potencia el desempefio de las

personas.

Figura 4 Teoria de las expectativas

.'l' I\I'. -l' \'- .'l'.l l.I\I\'.

L 1) . | 2} 1 3)
Esfuerzo vy Desempeio ‘' Recompensos = ‘- Metas
individual individual organizocicnoles personales

£ e -
. Relacian esfuerzo-desempefio
(2) Relacién desempefio-recompensa

P v
() Relacion recompensa-metos personales

Fuente: Retomado del libro de Comportamiento Organizacional Robbins & Judge; pag.197
6.6.1.4.3 Teoria del refuerzo.

La teoria del refuerzo estudia el comportamiento de las personas provocado por el entorno sin
abordar los procesos cognoscitivos, el comportamiento depende de las consecuencias positivas 0
negativas de los actos de las personas, esta teoria esta basada en la ley de efectos de Thorndike
debido a que el comportamiento que genera resultados favorables se repite, mientas que el que

genera resultados no deseados suele no repetirse.

Algunos autores proponen cambiar el comportamiento organizacional mediante la aplicacion de
técnicas de principios del refuerzo para promover el comportamiento deseable en el trabajo.
Dentro de las estrategias establecidas para modificar el comportamiento organizacional se

pueden distinguir las siguientes:
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El refuerzo positivo se utiliza para aumentar la intensidad del comportamiento deseable, al
establecer relacion con enfoques agradables. El refuerzo negativo sirve para aumentar los niveles
de intensidad de comportamiento deseable, para evitar consecuencia desagradable que tenga
relacién con el comportamiento no deseado. Las sanciones tratan disminuciones de bonos por
desempefios, llamados de atencion verbales a las que estdn sometidos los colaboradores por
incumplir con las funciones establecidas. La extincion sirve para erradicar o disminuir
comportamientos indeseables de los colaboradores, esta no fomenta ni recompensa, los gerentes
deben analizar las faltas cometida para evitar sanciones que puedan disminuir el desempefio del

personal (Chiavenato, 2009).
6.6.1.5 Motivaciony cultura.

Si bien la motivacion puede ser considerada como la pasién, propdsito, logros de metas, el estar
motivado genera las energias que permiten la persistencia del logro de los objetivos personales y
por ende profesionales, el asumir riesgo y tomar relaciones le permite a las persona el logro de
los objetivos el caer y levantarse para alcanzar el cumplimento de la meta, le permitira a las
personas ser mas eficientes y obtener mayores conocimientos que le favoreceran en su

desempefio.

La cultura organizacional se basa en ideas, normas, reglamentos internos que son definidos para
el logro de los objetivos, garantizdndole a la empresa ser un lugar de prestigio, un negocio en

marcha que pueda ser competitiva tanto en el mercado local como regional.

Al respecto Chiavenato (2009) afirma: “La motivacién y la cultura son conceptos estrechamente
ligados entre si. Ambos deben ponderarse y aplicarse con medida para producir satisfaccion en el

trabajo y recompensa por el desempeno” (pag. 259).
6.6.1.6  Motivacion como motor en el desempefio laboral

De igual manera, la motivacién es la fuerza que vigoriza, dirige y mantiene los esfuerzos de una
persona, todo su comportamiento excepto los reflejos involuntarios por ejemplo el parpadear.
Ademas un colaborador altamente motivado labora mas enérgicamente, ya que su propdsito es

alcanzar los objetivos y metas a través de sus habilidades administrativas desarrolladas, asi como
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el entendimiento del trabajo y acceso a los recursos necesarios, dando como resultado un

colaborador altamente productivo (Bateman & Snell, 2009).

La evaluacion del desempefio segun Chiavenato (2007) “es una apreciacion sistematica de como
cada personas se desempefia en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro. Toda evaluacion
es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona”
(pég. 243).

6.6.1.7 Utilizacién de la teoria de la motivacion.

Es primordial resaltar que para una correcta aplicacion de la teoria motivacional, es necesario
analizar cuatro elementos fundamentales: la recompensa monetaria, el dinero la recompensa extra

monetaria y el enriquecimiento de las tareas.

Las recompensa monetarias: el dinero es un excelente motivador para las personas por tres
razones, puede funcionar como refuerzo, ya que esta asociado a las necesidades de alimentacion,
recreacion, vivienda, es el resultado del trabajo que se realiza de forma eficiente en las
organizaciones. Puede funcionar como incentivo capaz de reducir las carencias o necesidades de
las personas, Sirve para disminuir la ansiedad. El dinero sirve de motivacion al desempefio, si las
personas creen que con este cubrirdn sus necesidades y que al obtenerlo exija esfuerzo por parte

de los colaboradores (Chiavenato, 2009).

Las recompensa extra monetarias los objetivos organizacionales y grupales son mas acertados
que los individuales, al relacionar la recompensa extra monetarias con el desempefio las personas
deben de analizar que existen otras recompensas ligadas al interés por ende procuraran alentar a

sus colegas (Chiavenato, 2009).

El enriquecimiento de las tareas se basa en la forma de lograr que el trabajo resulte motivador por
si mismo, existen dos tipos de enriquecimiento el vertical que consiste en la asignacion de
actividades cada vez méas compleja, eliminando las actividades mas simples o de menor
importancia, el horizontal es la migracién lateral hacia tareas diferentes de la misma complejidad,

dificulta o grado de importancia (Chiavenato, 2009).
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6.6.1.8 Efecto de la administracion en la motivacion.

La motivacion esta relacionada con el estado de &nimo de los colaboradores, es considerada como
la sefial de lo que desean realizar. En la actualidad los colaboradores se siente comprometidos,
involucrados en las decisiones laborales, perciben que son tomados en cuenta para asuntos
relevantes. La administracion de la empresa puede motivar externamente a los colaboradores, si
se presentara resistencia al cambio, la administracion utiliza las fuentes de artes, sabiduria,
pasion, innovacion, y los grados mas altos de la motivacion, al permitir que la organizacion
cuente con equipos democraticamente organizado, los cuales pueden tomar decisiones sobre

aspectos importantes generando que los colaboradores estén motivados (Chiavenato, 2009).
6.6.2  Liderazgo

Los seres humanos han evolucionada su forma de pensar y de colaborar en el medio en el que se
desarrollan, reconocieron que individualmente no se alcanzan los objetivos y metas en las
organizaciones por ende se debe de trabajar en conjunto, el lider es la persona que posee
habilidades y destrezas que les trasmite a sus comparieros de labores, para alcanzar los objetivos

y metas de la organizacion.

El liderazgo estd considerado como un elemento importante dentro de las funciones de los
administradores de las empresas. En su caracter de lider, el emprendedor influye en el
comportamiento de los colaboradores para el cumplimiento de los objetivos organizacionales. El
proceso de liderazgo estd estrechamente vinculado con la motivacion, los lideres deben de
entender las motivaciones personales de los colaboradores a los que se pretenden influenciar
(Amaro, 2008).

6.6.2.1 Definicion

El liderazgo es la accion que se ejerce sobre las personas, influyendo en los sentimientos,
aspiraciones, valores, actitudes y todo tipo de reacciones humanas, el lider motiva que los
colaboradores de las organizaciones realicen las actividades. Toda direccién de liderazgo requiere
autoridad y dominio, siendo la base de impacto e influencia del lider sobre el seguidor (Gonzales,
2012).
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Para Lussier & Achua, (2011) el liderazgo se define como “el proceso de influencia entre lideres
y seguidores para lograr los objetivos organizacionales por medio del cambio” (pag. 6).

6.6.2.2 Roles interpersonales del liderazgo

Los lideres de las organizaciones desempefian el rol de representante cuando actdan en nombre
de la organizacioén o al departamento en actividades legales, sociales, ceremoniales o simbolicas,
por lo general los gerentes de areas son considerados representantes de su organizacion. El rol de
lider comprende el desempefio de las funciones administrativas para desempefiarse de forma
eficaz en la unidad organizacional del gerente, por lo cual este rol domina todo el
comportamiento gerencial. El rol de enlace se interactia con personas externas a su unidad
organizacional, este rol incluye la creacién de redes para desarrollar relaciones y obtener

informacién y favores. (Lussier & Achua, 2011)
6.6.2.3  Estilos de liderazgo

Ejercer un estilo de liderazgo ha sido imperante en la vida empresarial de acuerdo en la
circunstancia de los problemas a los que se vallan enfrentando los administradores directivos o
duefios de los negocios. Es importante descartar que en diversas teorias han tratado de dar una
explicacion explicita de los lideres: Segun Bonifaz (2012) el lider autocratico siempre ordena y
espera el cumplimiento, es inflexible y a la vez positivo. Dirige por medio de las retenciones o de

las recompensas y castigos.

En lo que respecta al lider democratico es aquel que involucra a los empleados en la toma de
decisiones, delegando autoridad, fomentando la participacién en la decisién de los métodos y
objetivos del trabajo a realizar, usa la retroalimentacion como una oportunidad de capacitacion

para su empleados (Robbins & Coulter, 2005).

En relacion al liderazgo liberal (laissez-faire) segun Chiavenato (2009) afirma “El lider tiene una
participacion minima, su supervision es muy distante, otorga total libertad para las decisiones

grupales o individuales y no intenta evaluar o regular las acciones del grupo” (pag. 350).

Los lideres transformacionales segun Bateman & Snell (2009) son los “que logran que la gente
trascienda sus intereses personales por el bien de la comunidad .Generan entusiasmo y revitalizan

las organizaciones” (pag. 455).
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Los lideres transaccionales son los que identifican las actividades que deben de ejecutar sus
colaboradores para alcanzar los objetivos y metas organizacionales, establecen la metodologia
para realizar las tareas, establecen una estructura para la organizacion, recompensan el
desempefio y tienen en cuenta las necesidades sociales de sus seguidores. Trabajan mucho y se

esfuerzan por administrar de manera eficiente y eficaz su organizacion (Bonifaz, 2012).

De igual forma, los lideres de servicio son lo que tienen un fuerte deseo de servir y trabajar en
beneficio de los demas, los siervos-lideres comparten el poder con sus seguidores, procuran
satisfacer las necesidades mas importantes y lograndose desarrollar como individuos, mejorando

su bienestar y prestando atencidn a quienes menos tiene en la sociedad. (Jones & George, 2010)

Figura5 Tipo de liderazgo y efecto sobre el clima

Tipo de liderazgo Efecto sobre el clima Es adecuado...
Democratico Positivo Cuando es necesario llegar a un
Tiene en cuenta los valores acuerdo o a un consenso y para
personales y estimula el conseguir participacion de los
compromiso mediante empleados

la participacian

Timonel Si es aplicado de Para conseguir que un equipo
Establece objetivos manera inadecuada, competente y motivado alcance
desafiantes y estimulantes puede ser muy resultados excelentes

negativo
Autoritario Muy negativo, Cuando se requiere realizar un
Elimina el temor porque puede cambio muy rapido o con
proporcionando una aplicarse de manera trabajadores conflictivos
direccidn clara en inadecuada

situaciones criticas

Fuente: Retomado de Comportamiento Organizacional Martha Alles 2007 pag. 182
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6.6.3 Estructura Organizacional.

Los dirigentes de las organizaciones evalGan las técnicas tradicionales para encontrar disefios
estructurales eficientes y eficaces que ayuden a facilitar el trabajo de los colaboradores en la
organizacion. Dentro de las funciones de la administracion se encuentra el planificar, organizar,

distribuir y estructurar el trabajo, para cumplir con las metas y objetivos organizacionales.
6.6.3.1 La organizacion como estructura formalizada de funciones.

“La estructura organizacional es el sistema formal de tareas, puestos y relaciones entre ellos que
determina la forma en que los empleados deben usar los recursos para alcanzar las metas

organizacionales” (Jones & George, 2010, pag. 345).

Otro concepto de estructura organizacional es el planteado por Hitt, Black, & Poter (2012)
cocnocida como: “Suma de las formas en las cuales una organizacion divide sus labores en

distintas activiades y luego las coordina”(pag.230).
6.6.3.2 Fundamentos de la organizacion.

La estructura organizacional consiste en la distribucion formal de los puestos de la organizacion,
reflejandose en el organigrama, sirviendo como base para la asignacion de los recursos, el
establecimiento de las lineas formales de mando y asignacion de tareas especificas (Robbins &
Coulter, 2010).

Por lo general la mayoria de las organizaciones cuentan con diagramas organizacionales,
mostrandole al personal las relaciones de dependencia y autoridad por medio de lineas solidas
que reflejan las conexiones entre superiores y subordinados. Los niveles de administracion se
indican promedio del numero de capaz horizontales, todas las personas o unidades que se
representan en el mismo rango obedecen al mismo superior. Dentro de los conceptos
fundamentales de la estructura organizacional se encuentra la diferencia e integracion (Bateman
& Snell, 2009).
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6.6.3.3 Diferenciacién.

La diferenciacién, es uno de los elementos que se debe de analizar con mayor énfasis, se le
conoce como el grado en el cual las actividades se dividen en subactividades, ejecutadas por
colaboradores con habilidad especiales, su beneficio principal es la mayor especializacion del
conocimiento y habilidades. Se dividen en dos tipos la diferenciacion por actividades
refiriéndose a la diferenciacion con base a los que los colaboradores hacen, mientras que la
diferenciacion cognoscitiva es el grado en que los colaboradores de las diferentes unidades de la
organizacion piensan de actividades distintas o sobre actividades similares de manera distinta
(Hitt, et al., 2012)

6.6.3.4 La especializacion

La especializacion consiste en fragmentar las actividades laborales en tareas separadas, cada
colaborador se especializa en realizar una actividad, en lugar de ejecutar por completo (Robbins
& Coulter, 2010).

Las diversas actividades que se realizan en una organizacion hacen que la especializacion sea
indispensable, de otro modo la complejidad de las labores seria excesiva para cualquier
colaborador.

6.6.3.5 Integracion.

Las organizaciones tiene diferentes estructuras los dirigentes deben de coordinar
simultaneamente considerando la integracion. Por lo general algunas de las actividades de la
organizacion deben de ejecutarse de forma independiente por lo cual es necesario que exista

comunicacion y cooperacion en las diferentes areas de la organizacion.

La integracion se puede definir como la medida en la cual los departamentos de la organizacion
cooperan e interactian entre si. El beneficio inherente a la integracion, es que favorece la
coordinacion de distintos colaboradores y actividades para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. La fuerza que impulsa la integracion es la interdependencia refiriéndose a la
medida en las cual las unidades o individuos dependen de otros para realizar las actividades (Hitt,
etal., 2012).
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6.6.3.6  Estructura vertical.
6.6.3.6.1 Autoridad en las organizaciones.

La autoridad en las organizaciones es el nivel mas basico para la ejecucion de actividades de
forma eficiente, la autoridad es el derecho legitimo de tomar decisiones y de indicar a los
colaboradores las actividades a ejecutar. Esta reside en los puestos mas que en las personas, el
vicepresidente de las organizaciones tiene la autoridad sobre los colaboradores, la autoridad que
deriva del puesto por lo general son el medio mas importante para dirigir la organizacion, la
empresa puede prosperar y lograr sus metas, sin embargo no siempre la autoridad en una
organizacion conserva esta forma de dependencia del puesto, la junta de accionista esté integrada

por los propietarios y demas socios de las organizaciones (Bateman & Snell, 2009).
6.6.3.6.2 Equipo directivo.

El equipo de trabajo es un tipo de grupo que se caracteriza por tener rasgos muy definidos que los
distinguen de otro tipo de grupos, tienen como propdsito combinar los esfuerzos individuales
para conseguir los objetivos de la organizacion, dentro de los beneficio del trabajo en equipos se
pueden destacar los siguientes: incremento de la productividad y mejora de la calidad, aumenta la
colaboracion entre los miembros de la direccion y sus subordinados (Madrigal, 2009).

Los dirigentes de las organizaciones comparten la autoridad con los miembros que integran el
equipo directivo de la empresa, estando integrados por los jefes de departamentos de recursos
humanos, los gerentes financieros, gerentes de marketing o los gerentes operacionales, los CEO
de las organizaciones estan en constante reuniones con los diferentes miembros del equipo

directivo.
6.6.3.6.3 Niveles jerarquicos.

El propdsito de organizar es hacer efectiva la cooperacion de los colaboradores, la razén de los
niveles en una organizacion es limitar el ambito de la gestion, es decir los niveles jerarquicos
existen debido la cantidad de personas que los dirigentes pueden supervisar con efectividad
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)

En relacion a los niveles jerdrquicos segin Reyes (2007) sefiala: “el grado de autoridad y

responsabilidad que se da dentro de cada linea determina los niveles jerarquicos” (pag. 306).
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6.6.3.6.4 Tramo de control.

El tramo de control esta referido a la cantidad de personas que los gerentes pueden dirigir de
manera eficiente y eficaz. La vision tradicional sugeria que los gerentes no conseguian
supervisar de manera directa a mas de cinco o seis subordinados, la determinacion del tramo de
control era indispensable debido a que en gran medida este determinaria el nimero de niveles y

gerentes de una organizacion (Hitt, et al., 2012).
6.6.3.6.5 Delegacion.

La delegacion, es la asignacion de autoridad y responsabilidad a colaboradores que se localizan
en niveles inferiores, por lo general se requiere que los colaboradores notifiquen a su jefe acerca
de su desempefio. Es considerada una de la caracteristica mas importante de la administracion,

debido a que se realizan trabajos por medio de otros colaboradores (Bateman & Snell, 2009).

Los altos gerentes no pueden supervisar personalmente todas las actividades de la organizacion
por lo cual se delega autoridad a los colaboradores del nivel siguiente segin Benavides ( 2004)

delegar es:

Asignar la responsabilidad y autoridad a las personas que apoyan al administrador, la verdadera
delegacion se produce cuando el delegado se seiente responsable del trabajo, de ahi que
delegacion es un proseso sobre la marcha, por medio del cual un administrador asigna

responsabilidad y autoridad adicional a un colaborador (pag.143).
6.6.3.6.5.1 Responsabilidad, autoridad y rendicion de cuentas.

La responsabilidad referida al cumplimiento que debe tener una persona por las actividades
indicadas, al delegarle la responsabilidad de esa labor, el gerente también debe delegar suficiente

autoridad a esa persona para que pueda ejecutar el trabajo (Bateman & Snell, 2009).

La autoridad es una forma de poder, es el derecho esencial en un puesto a ejercer,
discrecionalidad en la toma de decisiones con relacion a otras personas, representando un tipo de

poder en el marco de la organizacion (Benavides , 2004).
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La rendicion de cuentas segun Bateman & Snell( 2009) es una: “Expectativa de trabajo
encargado al empleado, la toma de acciones correctivas en caso necesario y el reporte hacia

arriba del estatus y la calidad de su desempefio (pag.297).
6.6.3.6.5.2 Descentralizacion.

La descentralizacion se concibe como el grado en que se distribuye la autoridad para la toma de
decisiones en una estructura organizada dispersas en los niveles organizacionales mas bajo,
siendo un factor fundamental de la delegacion, al grado de que la autoridad que se delega se
descentraliza. Por ende la descentralizacion implica algo mas que delegar, refleja la filosofia
organizacional y administrativa. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

Otro concepto relevante de la descentralizacion es el indicado “por Benavides (2004) que consiste
en: “La transferencia de la autoridad de toma de decisiones a niveles mas bajos dentro de una

organizacion” (pag. 148).

6.6.3.7 Estructura Horizontal.

6.6.3.7.1 Departamento de linea

Los gerentes que tienen autoridad lineal son aquellas personas de la organizacion que tienen la
responsabilidad de alcanzar las metas, la autoridad de linea esta representada por la cadena
normal de mando, comenzando por la junta directiva, extendiéndose hacia debajo de los niveles
de la jerarquia, hasta el nivel inferior donde se ejecutan las actividades basicas de la organizacion
(Stoner, et al.,1996).

6.6.3.7.2 Departamento de Staff.

Los departamentos de Staff son aquellos que proporcionan habilidades especializadas o
profesionales como servicios de asesoria respaldando a los departamentos de linea. El Staff le
ofrece a los gerentes ayuda y asesorias de expertos en la planificacion de las metas de la
organizacion basada en investigaciones, analisis y desarrollo de opciones, ayudan en la aplicacion

y vigilancia de las normas de control interno juridica y financiera (Bateman & Snell, 2009).
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6.6.4 Comunicacion.

Los seres humanos por su naturaleza y para satisfacer las necesidades han venido implementados
sefiales, movimientos o signos, para poder establecer formas de comunicacion, siendo la palabra
que se utiliza con frecuencia, se deriva de la palabra latina commmunis que significa comun
siendo la base de la palabra comunicacion, esta en todos los niveles de la organizacién, es un
componente importante que permite mejorar la eficiencia, eficacia y productividad de la

empresa.

6.6.4.1 Comunicacion como dispositivo esencial en la transferencia de la

informacion

“La comunicacién es un proceso interpersonal de enviar y recibir simbolos que contienen

mensajes” (Schermerhorn, 2006, pag. 328).

La comunicacién consiste en compartir informacion entre dos individuos o grupos para llegar a
un entendimiento comdn, siendo la comunicacion un esfuerzo humano que integra a individuos o
grupos para el aumento de la eficiencia, mejoramiento de la calidad en los procesos de

produccion, mejor atencidn a los clientes (George & Jones, 2006).
6.6.4.2 Fundamento de la comunicacion

La comunicacion es un elemento clave, los administradores no trabajan con objetos, sino con
informacion relacionada a ellas, en las cuatro funciones de la administracion eficientes se
encuentra: La planificacién, organizacion, direccién y el control, estas funciones pueden ejercerse

mediante una adecuada préactica de la comunicacion.
6.6.4.2.1 Control.

La comunicacién tiene un dinamico componente de control en el comportamiento de la
organizacion, los colaboradores al cumplir con normas y procedimientos organizacionales, al
comunicar a los superiores inmediatos de las situaciones laborales, genera que la comunicacion
tenga una funcidn de control. Deben de respetarse las jerarquia y las normas institucionales por lo

cual la comunicacién sirve para evidenciar si esto efectivamente ocurre (Chiavenato, 2009).
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6.6.4.2.2 Motivacion.

La comunicacidn eficiente propicia la motivacion al indicarles a los colaboradores las actividades
que se debe hacer, se evalta su desempefio en base a cantidad y la calidad de las tareas realizada
por los colaboradores, orientando las metas y resultados esperados, el establecimientos de los
objetivos, la retroalimentacion sobre los avance alcanzado y el refuerzo del comportamiento
estimulan la motivacion la cual requiere de comunicacion entre los jefes de linea y sus

subordinados (Schermerhorn, 2006).
6.6.4.2.3 Expresion de emociones

La comunicacion en grupo simboliza alternativas de que los colaboradores pronuncien sus
sentimientos de satisfaccion o insatisfaccion. La comunicacion es considerada como el medio
para la expresion emocional de los sentimientos y de satisfaccion de algunas necesidades sociales
(Chiavenato, 2009).

6.6.4.2.4 Informacion.

La comunicacion facilita la toma de decisiones individuales y grupales al transmitir los datos que
se identifican, las computadoras y el andlisis de sistemas son clave en el desarrollo de la
informacion administrativa que se disefia para proporcionar la eficiencia y eficacia en la toma
decisiones (Rue & Byars, 2006)

6.6.4.3 Tipos de comunicacion interpersonal.

“La comunicacion interpersonal se puede describir como un enfoque de comportamiento a la
comunicacion porque realza la importancia de esta entre los individuos” (Rue & Byars, 2006,

pag. 284)

La comunicacién verbal utiliza palabras habladas o escritas para compartir informacion con las
demas personas, el idioma es fundamental en la comunicacion verbal. La comunicacién no verbal
radica en compartir informacion sin utilizar palabras, en la codificacion de los pensamientos. Los
elementos utilizados comunmente para codificarlos son los gestos, tonos de voz, las expresiones

faciales o corporales (Chiavenato, 2009).
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6.6.4.4 Barrera de la comunicacion.

El filtrado: indica la manipulacion intencionada que hace el emisor de la informacién para que
sea vista de manera favorable por el receptor. El determinante principal del filtrado es el nimero
de niveles en la estructura de la organizacion, entre mas niveles verticales haya en la jerarquia de

la organizacion, méas oportunidades hay para el filtrado (Robbins & Judge, 2009).

La percepcion: es el proceso de recibir e interpretar informacion. Dicho procesos no es objetivo,
son subjetivos debido a las motivaciones y actitudes para con el receptor, el mensaje proveniente

del interés de los colaboradores, crean interpretaciones tendenciosas (Bateman & Snell, 2009).

Otras de las barreras de la comunicacion son las emociones, considerandose la manera en que el
receptor se siente en el momento de recibir una comunicacion influira en la forma de su
interpretacion por ejemplo el recibir el mensaje cuando esta enojado o distraido lo interpretara de

diferente forma cuando esta contento (Robbins & Judge, 2009).

6.6.4.5 Comunicacién organizacional.

6.6.4.5.1 Comunicacion descendente.

La comunicacion descendente fluye desde los niveles superiores hacia los inferiores en la
jerarquia organizacional. Se presenta en organizaciones con una atmoésfera autoritaria. Los
medios utilizados para la comunicacion oral descendente incluyen instrucciones, discursos,

reuniones, teléfono, altavoces y hasta comunicacion informal (Koontz, et al., 2012).

6.6.4.5.2 Comunicacion ascendente.

La comunicacion ascendente es la informacion que fluye de los niveles inferiores a los niveles
superiores de la jerarquia de la organizacion, es importante porque los administradores manejan
la informacion de la empresa, se obtienen un panorama mas preciso del trabajo, metas,

dificultades, planes, actitudes y las ideas de sus subordinados (Bateman & Snell, 2009).
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6.6.4.5.3 Comunicaciéon horizontal.

De igual forma la comunicacion horizontal es la que se realiza entre los colaboradores de un

mismo nivel organizacional (Robbins & Coulter, 2010).

Asi mismo, la comunicacion horizontal o lateral puede ser usada en reuniones para mejorar las
comunicaciones entre los colaboradores, no obstante es importante reconocer que dichas
reuniones pueden resultar muy poco funcionales dentro de las organizaciones (Rue & Byars,
2006).

En relacion a la comunicacion horizontal Chiavenato (2009) afirma: “Las comunicaciones

horizontales son el intercambio lateral o diagonal de mensajes entre colegas o compafieros”

(pag.323).

6.6.5 Sistemas de Remuneracion
Segln Robbins & DeCenzo (2008) la administracion de la remuneracion consiste:

En disefiar una estructura de pagos rentable, que atraiga y retenga a empleados competentes
y proporcione un incentivo para que los individuos dediquen mucha energia en su trabajo.
La administracion de la remuneracion también trata de garantizar que, sin importar los
niveles de pago que se determinen, todos los empleados los perciban como justos
(pag.140).

Segun Mondy (2010) La adminsirtracion de la remuneracion es una de las funciones dificiles y
desafiantes de recursos humanso porque tiene muchso elementos e efectos profundos en la metas
estrategicas de la organizacion, afirmando que la remuneracién o compensacion “es el total de
todas las retribuciones que se otorgan a un empleado a cambio de su servicios, los propdsitos

generales de la remuneracién son atraer, retener y motivar a los empleados” (pag. 268).

Segun Chiavenato (2009) destaca que “nadie trabaja gratis. Como asociado de la organizacion,
cada trabajador tiene interés en invertir su trabajo, dedicacion y esfuerzo personal, sus
conocimientos y habilidades, siempre y cuando reciba una retribucion conveniente” (pag. 283).

Asi mismo a las organizaciones les interesa invertir en recompensas para las personas, siempre y

Lic. Jeny Valeska Sandoval V. Pagina 40



Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

cuando aporten para alcanzar sus objetivos, la remuneracion total del trabajador se refleja en

Remuneracion bésica, incentivos salariales y prestaciones.
6.6.5.1 Tipos de Remuneracion

La remuneracion financiera directa consiste en el pago que reciben las personas bajo la forma de
salarios directos, premios y comisiones. El salario representa el elemento méas importante: es la
retribucion, en dinero o equivalente, que el empleador paga al empleado en funcion del puesto

que ocupa y de los servicios que presta durante determinado periodo (Chiavenato, 2009)

El mismo autor refiere que la recompensa financiera indirecta es el salario indirecto que se deriva
de las clausulas del contrato colectivo de trabajo y del plan de prestaciones y servicios que ofrece
la organizacion. El salario indirecto incluye: vacaciones, gratificaciones, extras (por riesgo,
insalubridad, turno nocturno, tiempo adicional de servicio.), participacion en los resultados, horas
extra, asi como el equivalente monetario correspondiente a los servicios y las prestaciones
sociales que ofrece la organizacion (como alimentacion y transporte subsidiados, seguro de vida
de grupo.).

Mondy (2012) sefiala que la remuneracién no financiera consiste en la satisfaccion que
experimenta una persona y que se deriva del trabajo mismo o del ambiente psicolégico y fisico en

el cual labora.

A su vez Chiavenato, (2009) Las recompensas extrafinancieras que ofrece la organizacién, como
orgullo, autoestima, reconocimiento, seguridad de empleo, afectan la satisfaccion que las

personas derivan del sistema de remuneracion.
Ademas algunas empresas fomentan el salario emocional segiin Aparicio & Blanco (Sf) expresa:

El salario emocional es aquel que pretende satisfacer las necesidades emocionales del
trabajador, frente al salario econémico que cubre las necesidades materiales. Este tipo de
salario motiva el desarrollo de las personas en el seno de la empresa y les insta a
permanecer en ellas durante largos periodos de tiempo. Se trata de transmitir al trabajador

que su labor y su presencia son muy importantes para la organizacion. (pag. 85)
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Figura 6 Tipos de recompensas

« Salario directo
— Directas * « Premios
+ Comisiones
— Financieras — + Descanso semanal remu-
nerado (para jornaleros)
+ Dias feriados
+ (ratificaciones
* Prebendas
— Indirectas * « Horas extra
« Aguinaldo
Recompensas | | s Extras
organizacionales « Derivaciones financieras
de las prestaciones con-
cedidas
+ (Oportunidades de desarrollo
* Reconocimiento y autoestima
I N'? —»| * Seguridad de empleo
financieras s Calidad de vida en el trabajo
o Orgullo por la empresa y el trabajo
* Promociones
« Libertad y autonomia en el trabajo

Fuente: Retomado de Gestion del Talento Humano Idalberto Chiavenato pag. 285

6.6.6  Equipos de trabajo

Un equipo es el conjunto de personas que trabajan juntas de manera coordinada para lograr unas
metas comunes. Los equipos se forman para que los objetivos propuestos puedan ser conseguidos
poniendo en juego los conocimientos, capacidades, habilidades e informacion de las distintas

personas gue lo integran. (Ruiz, Gago, Garcia, & L6pez, 2013)

El mismo autor argumenta, que la pertenencia de un equipo de trabajo puede ser de forma
voluntaria; sin embargo en muchas ocasiones los equipos de trabajo se integran por la
circunstancia en que la empresa desarrolla sus actividades complejas, las que no se podrian
alcanzar sin el trabajo de los distintos equipos integrados por colaboradores con capacidad de

trabajar en equipo.
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Segin Robbins & Judge ( 2013) afirma que “un equipo de trabajo genera sinergia positiva a
través de un esfuerzo coordinado. Los esfuerzos de sus individuos dan como resultado un nivel
de rendimiento superior a la suma de las aportaciones individuales” (pag.309). La gerencia busca

la sinergia positiva que permita que sus organizaciones mejoren su desempefio
6.6.7  Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral se refiere a la actitud general de una persona hacia su empleo. Una
persona con un alto nivel de satisfaccion laboral tiene una actitud positiva hacia su empleo. Una
persona insatisfecha tiene una actitud negativa. Cuando las personas hablan de las actitudes de los

empleados, usualmente se refieren a la satisfaccion laboral. (Robbins & Coulter, 2010, pag. 285)

La satisfaccion en el trabajo segin Newstrom, (2011) “es un conjunto de emociones y
sentimientos favorables o desfavorables del empleado hacia su actividad laboral. La satisfaccion

en el trabajo es una actitud afectiva, una sensacion de relativo gusto o disgusto hacia algo”
(pag.218).

Ademas el autor sefiala que en relacién al impacto ambiental la satisfaccion en el trabajo es parte
de la satisfaccion de la vida. La naturaleza del ambiente de un empleado fuera de su trabajo

influye indirectamente en sus sentimientos respecto de éste.

La satisfaccion laboral es importante por dos razones fundamentales. “Primera, es un indicador
del bienestar psicoldgico o de la salud mental del individuo Segunda, a menudo se supone que la
satisfaccion laboral lleva a la motivacion y al buen desempefio en el trabajo” (Arnold & Randall,
2012, pag. 212)

6.6.8  Ausentismo

El absentismo conocido también como ausentismo es una expresién empleada para designar las
faltas o ausencias de los colaboradores. En un sentido mas amplio, es la suma de los periodos en
que los empleados se encuentran ausentes en el trabajo ya sea por falta, retardo y otro

circunstancia (Chiavenato, 2007).

También el ausentismo se puede definir como la inasistencia de empleados al trabajo. No se

puede negar que las empresas estan en busca de mantener el control de un bajo nivel de
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ausentismo, debido a que seria imposible para las organizaciones alcanzar las metas y objetivos si

los colaboradores no asisten (Amoros, 2007).
6.6.8.1 Causas principales de Absentismo

Al respecto (Chiavenato, 2007) indica que las causas principales de absentismo son:

e Enfermedad efectivamente comprobada.

e Enfermedad no comprobada.

e Razones diversas de caracter familiar.

e Retardos involuntarios por causas de fuerza mayor.
e Faltas voluntarias por motivos personales.

¢ Dificultades y problemas financieros.

e Problemas de transporte.

e Poca motivacion para el trabajo.

e Supervision precaria de los jefes.

e Politicas inadecuadas de la organizacion (pag. 145).

6.6.9  Rotacidn del personal

La rotacion de personal es el resultado de la salida y entradas de algunos empleados y la entrada
de otros para sustituirlos en el trabajo, ademas esta referida al flujo de entradas y salidas de

personas en una organizacion (Chiavenato, 2009).
En los que respecta a rotacion de personal Amorés (2007) afirma:

Retiro constante ya sea voluntario o involuntario de los trabajadores en la organizacion.
Una alta tasa de rotacion puede entorpecer el funcionamiento eficiente de la organizacion,
esto en los casos en que el personal que se va, posee conocimientos y experiencias que se
requieren en la organizacion, y ademas se debe encontrar un reemplazo al que debe
prepararse para que asuma este puesto, es decir se esta incurriendo en costos de

reclutamiento, seleccién y entrenamiento. (Pags.17-18)
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6.6.9.1 Tipos de rotacion del personal

El primer tipo de rotacion obedece a las separacion por iniciativa del empleado por renuncia: Se
presenta cuando un empleado decide, por razones personales o profesionales, terminar la relacion
de trabajo con el empleador. La decision de separarse depende de dos percepciones. “La primera
es el nivel de insatisfaccion del empleado con el trabajo. La segunda es el numero de alternativas

atractivas” (Chiavenato, 2009, pag. 91).

El segundo tipo de rotacion se refiere a la separacion por iniciativa de la organizacion despido:
“Ocurre cuando la organizacién decide separar a los empleados, sea para sustituirlos por otros
mas adecuados con base en sus necesidades, para corregir problemas de seleccion inadecuada o

para reducir su fuerza de trabajo” (Chiavenato, 2009, pag. 91).
6.7 Desempefio

El desempefio se refiere al grado de cumplimiento que la empresa tiene en base a los objetivos
organizacionales, el desempefio laboral esta vinculados con el éxito o fracasos de la empresa. El
capital humano de la organizacion estd comprometido a optimizar los recursos tangibles e

intangibles logrando ser competitivos en el mercado (Jones & George, 2010).
6.7.1  El desempefio como promotor en el logro de las metas.

El desempefio organizacional es una medida de la eficiencia y la eficacia con que los gerentes
aprovechan los recursos para satisfacer a los clientes y alcanzar las metas organizacionales. El
desempefio organizacional aumenta en proporcion directa al incremento de la eficiencia y la

eficacia (Jones & George, 2010, pag. 6).
6.7.1.1  Eficiencia.

El termino eficiencia consiste en obtener los mejores resultados a partir de la utilizacion de la

menor cantidad de recursos monetarios 0 humanos (Robbins & Coulter, 2010).

Segln Fuentes ( 2012) la efectividad “es la relacion entre resultados logrados y resultados

propuestos, permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos planificados” (pag. 33).

Lic. Jeny Valeska Sandoval V. Pagina 45



Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

6.7.1.2 Eficacia.

El entorno de cambios y exigencias en el mercado local que ha generado la globalizacion, ha
afectado a las personas generado retos para que transformen sus habilidades de comunicacion,
trabajo en equipos, toma de decisiones, creando como resultado la eficacia en la ejecucion de las

actividades implementadas cotidianamente en las organizaciones.

Eficacia es hacer las cosas correctas permitiendo ejecutar las actividades de la organizacion para

alcanzar las metas y objetivos establecidos, segun Jones & George ( 2010) la eficacia consiste en:

Una medida de qué tan bien o qué tan productivamente se aprovechan los recursos para alcanzar
una meta. Las organizaciones son eficientes cuando sus gerentes reducen al minimo la cantidad
de insumos (como mano de obra, materia prima y componentes) o el tiempo que se requiere para

producir un lote determinado de bienes o servicios (pag.6)
6.7.1.3  Productividad.

La productividad esté relacionada con los resultados que se obtienen en un proceso o sistema, al
incrementar la productividad se logran mejores resultados, considerando los recursos empleados
para generarlos. La productividad se evalua a través de dos componentes: eficiencia y eficacia. La
primera es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados, mientras que la
eficacia implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos trazados. Se puede ser eficiente
y no generar desperdicio, pero al no ser eficaz no se alcanzan los objetivos planeados (Gutiérez,
2010).

6.7.1.4  Clima organizacional y desempefio laboral

Las personas dentro de las organizaciones son parte de sistema de administracion de desempefio
laboral, siendo un proceso orientado hacia las metas, al fortalecimiento de los métodos
organizacionales realizados oportunamente, maximizando la productividad de las personas, la
administracion del desempefio laboral es el mayor contribuyente individual a la eficacia

organizacional (Mondy , 2012).
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VIl. HIPOTESIS

Es indispensable conocer el termino de hipdtesis segin Henandez, Ferndndez, & Baptista ( 2014)
“son las guias de una investigacion o estudio. Las hipotesis indican lo que tratamos de probar y se

definen como explicaciones tentativas del fenomeno investigado” (pag. 104).

La prueba de la hipdtesis consiste en procedimientos estdndares para comprobar una aseveracion

acerca de una propiedad de la poblacion en estudio (Triola, 2009).

Los componentes de la prueba de la hip6tesis son los siguientes:

La hipotesis nula representada por HO es la afirmacion o suposicion respecto a un parametro de
poblacion que deseamos probar, generalmente una suposicion sobre el “status “quo” o al valor
aseverado (Levin, Rubin, Baldera, Valle, & Gomez, 2004).

La hipotesis alternativa representada por H1 o Ha o HA es la afirmacion de que el parametro
tiene un valor que de alguna manera difiere de la hipétesis nula, es decir es la conclusion que se

acepta cuando los datos no respaldan la hip6tesis nula (Triola, 2009).

Hipdtesis

Ho: El clima laboral no incide en el desempefio de los colaboradores del restaurante Tip Top
Juigalpa

Hi: El clima laboral incide en el desempefio de los colaboradores del restaurante Tip Top
Juigalpa.
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VIill. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Es necesario conocer el término variables, segun Henandez, Fernandez, & Baptista (2014) “una
variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u
observarse (pag. 105).

En cambio Arias (2006) indica que variable es una caracteristica o cualidad; magnitud o
cantidades que pueden sufrir cambios y que es objeto de analisis, medicion, manipulacion o

control de investigacion (pag.57).

Las variables identificadas en el estudio indicaran de forma directa lo que se debe de observar o

medir en la investigacion estableciendo su importancia.

El término de Operacionalizacion de variables segin Ortiz( 2004) se refiere al “procedimiento
que consiste en la consecucion de los siguientes pasos: definiciébn nominal de la variable para

medir, definicidn real, definicion operacional (seleccion de indicadores)” (pag. 124).

En cambio para Bernal ( 2010) operacionalizar una variable “significa traducir la variable a

indicadores, es decir, traducir los conceptos hipotéticos a unidades de medicion (pag. 141)

Es necesario que se identifique correctamente los indicadores ya que estos permiten las pautas

para la redaccion de las preguntas del instrumento que se implementara a la poblacion estudio
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Objetivo Variable Codig | Conceptualizacion | Sub-Variable Indicado | Técnicas de
0 res recoleccion
de la
informacion
La motivacion se | Equidad
refiere al proceso | Oportunidad de
responsable del | crecimiento.
Motivacion MTV | individuo de
realizar un gran Siempre
esfuerzo para Casi
lograr los objetivos siempre
dentificar organizaciones, Algunas
los condicionados por Rt
elementos la capacidad  del MUY Encuesta
I esfuerzo de potes
nales satisfacer  alguna RECES
implicados necesidad Nunca
&l dllliE individual.
organizacio
nal del
Restaurante
Tip Top Liderazgo Lid El  proceso de | Lider. Siempre
Juigalpa. influencia entre | Estilo de Casi
lideres y seguidores | liderazgo. siempre
para lograr los Algunas
objetivos veces
organizacionales Muy
por medio del pocas
cambio. veces
Nunca.
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Estructura EO La estructura | Estructura
Organizacional organizacional es el | organizativa. )
) ) Siempre
sistema formal de | Tipos de cargos. .
asi
tareas, puestos Yy | Tareas. )
) siempre
relaciones entre | Mando.
) L Algunas
ellos que determina | Subordinacion.
) ) veces Encuesta
la forma en que los | Orientaciones.
| Muy
empleados deben | Nivel jerarquico.
N pocas
usar los recursos | Responsabilidad
veces
para alcanzar las | es.

L Nunca
metas Coordinacion.
organizacionales

Comunicacién | COMU | Es considerada | Tipos de Siempre | Encuesta

como el  medio | comunicacion. Casi
para la expresion | Informacion. siempre
emocional de los | Escucha. Algunas
sentimientos y de | Forma de veces
satisfaccion de | comunicacion. Muy
algunas Comunicacion pocas
necesidades interna. veces
sociales Medios de Nunca

comunicacion.

Comunicacion

efectiva.

Libertad de

expresion.

Comunicacion

del desempefio.

Transmision de

la

comunicacion.
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Efectos de la
informacion.
Remuneracion | REM | Es el total de | Financiera Siempre
U todas las Casi
retribuciones  que | No financiera siempre
se otorgan a un Algunas
empleado a veces
cambio de su Muy
Servicios, los pocas
propdsitos veces
generales de la Nunca
remuneracién  son
atraer, retener y
motivar
Equipos de EQ Un equipo de | Habilidad de Siempre
trabajo trabajo genera | trabajo Casi
sinergia positiva a | Capacidad de siempre
través  de un | trabajo. Algunas
esfuerzo veces
coordinado.  Los Muy
esfuerzos de sus pocas
individuos dan veces
como resultado un Nunca
nivel de
rendimiento
superior a la suma
de las aportaciones
individuales
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Satisfaccion SAST | Es un conjunto de | Ausentismo Siempre
emociones y | Rotacion del Casi
sentimientos personal siempre
favorables 0 Algunas
desfavorables  del veces
empleado hacia su Muy
actividad laboral. pocas

veces
Nunca
Relacionar | Desempefio DES | Es una medida de | desempefio Siempre
el clima la eficiencia y la Casi
organizacio eficacia con que los siempre
nal y su gerentes Algunas
incidencia aprovechan los veces
enel recursos para Muy
desempefio satisfacer a los pocas
laboral. clientes y alcanzar veces
las metas Nunca
organizacionales
equipo.
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IX. DISENO METODOLOGICO.

Hernandez, Fernandez, & Batista (2010) El término disefio se refiere al plan o estrategia
concebida para obtener la informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del

problema”( pag.128).

La investigacion se ejecutd bajo el disefio no experimental, debido a que las variables no se
manipularon es decir, la investigacion no experimental consiste es observar fenémenos tal como

se presenta en su contexto natural, posteriormente ser analizarlos (Hernandez et al)

9.1 Tipo de estudio.

9.1.1 Segun la naturaleza de la investigacion:

En un primer momento la investigacion fue de tipo exploratoria, ya que se realizd revision de
informacion de carécter secundaria, buscando trabajos enfocados en la misma tematica y el
nivel de profundidad con que fue abordado o si el tema ha sido poco abordado. Los
investigadores realizan revisiones de la tematica para conocer los antecedentes y esto le permite
determinar si existen estudios similares o ideas, guias vagamente relacionada con el problema de
estudio (Hernandez, et al., 2010).

La investigacion es descriptiva, y correlacional , descriptiva ya que no hubo manipulacion de las
variables del clima organizacional y la incidencia en el desempefio laboral de los colaboradores
del Restaurante Tip Top Juigalpa, asimismo se utilizé la aplicacion de técnicas de recoleccion de

datos, informacién y documentos elaborados por otros investigadores.

Los estudios descriptivos procuran detallar los fendmenos, hechos y circunstancias que generan

problematica en la empresa segun Hernandez, et al ( 2010)

Los estudios descriptivos buscan: especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno
que se someta a un analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,

esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas (pag. 80).
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Ademas fue correlacional en relacion al tercer objetivo ya que se relaciono el clima laboral y

su incidencia en el desempefio laboral

Segun Herndndez, et al ( 2010) Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o
grado de asociacidn que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o

contexto en particular” (pag.93).

9.1.2  Segun lafinalidad:

Es una investigacion aplicada, ya que se averiguo la aplicacion del conocimiento sobre el clima
organizacional del restaurante y sus efectos en el desempefio laboral de los colaboradores, segln
Piura (2008)

Se denomina investigacion aplicada cuando se hace uso del conocimiento genérico para el
abordaje de los principales problemas de la préactica social, lo que demanda solucion. Esta
investigacion aunque retroalimenta la teoria, su objetivo fundamental es contribuir a la solucion

de los problemas concretos (pag.82).
9.1.3  Enfoque de la investigacion

Se implementara el método cuantitativo, el cual permite recolectar datos y en base a la medicién
numérica y el andlisis estadistico que permitird establecer patrones de comportamiento

(Hernandez, et al., 2010). Datos que se recolectaran a través del cuestionario.

Ademas el mismo autor sefiala que el enfoque cualitativo, es un conjunto de procesos, con fases
secuenciales con un orden riguroso, donde se parte de una idea que se va delimitando, se definen
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se establece el marco teérico. De
las preguntas se determinan variables; se realiza el disefio de la investigacion o plan para
probarlas; se miden las variables; se analizan las mediciones obtenidas, y se establece una serie

de conclusiones.

Lic. Jeny Valeska Sandoval V. Pagina 54



Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

9.1.4  Segun el tiempo:

Es una investigacion transeccional o transversal, ya que se aplicd la encuesta en el restaurante
una Unica vez para obtener la informacion de los colaboradores, a como afirma Bernal ( 2010)
“son aquellas en las cuales se obtiene informacion del objeto de estudio (poblacién o muestra),

una unica vez en un momento dado” (pag.118).

9.1.5  Segun el marco en que tiene lugar:

De campo, ya que se establece un proceso sistematico en la recoleccion, analisis y tratamientos
de los datos para determinar el clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de

los colaboradores del restaurante Tip Top Juigalpa.
9.2 Poblacion

Segun Cérdova (2003) la poblacion es: “un conjunto de elementos (que consiste de personas,
objetos, etc.), que contienen una 0 Mas caracteristicas observables de naturaleza cualitativa o

cuantitativa que se pueden medir en ellos” (pag.2).

La poblacion en estudio estuvo conformada por los 25 colaboradores del restaurante Tip Top
Juigalpa, cuyo domicilio comercial se ubica de la Gasolinera Puma 1c al sur, barrio Felipe
Acosta, debido a que la poblacién en estudio es pequefia se tomara el 100% para realizar el
estudio. La poblacidn se distribuy6 en 12 hombres y 13 mujeres los cuales desempefian tareas en
la area operativas siendo 20 colaboradores y 5 colaboradores en el area administrativa. Los 25
colaboradores realizan funciones administrativas como operativas. Por ser esta una poblacion
finita, se tomd el total de la poblacion, la cual constituyo el 100% de muestra en estudio,
garantizando la obtencion de la informacion real y oportuna del tema bajo estudio. (Ver anexo
No. 1)

9.3 Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos

Posteriormente de haber establecido el disefio de la investigacion, en esta etapa se recolectaron

los datos pertinentes sobre las variables de estudio de esta investigacion.
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El recolectar los datos segun Hernandez, et al., (2010) implica:

“Elaborar un plan detallado de procedimientos que conduzcan a reunir datos con un propdsito
especifico. Este plan incluye determinar”.

“;Cudles son las fuentes de donde se obtendran los datos? Es decir, los datos van a ser
proporcionados por personas, se produciran de observaciones o se encuentran en documentos,

archivos, bases de datos, etcétera”.

“:En donde se localizan tales fuentes? Regularmente en la muestra seleccionada, pero es

indispensable definir con precision”.

¢A través de qué medio o método vamos a recolectar los datos? Esta fase implica elegir uno o
varios medios y definir los procedimientos que utilizaremos en la recoleccion de los datos. El
método o métodos deben ser confiables, validos y objetivos.

“Una vez recolectados, ¢de qué forma vamos a prepararlos para que puedan analizarse y

respondamos al planteamiento del problema?”(pag.198).

El instrumento implementado en la investigacion fue el cuestionario, el cual radica en el conjunto
de preguntas respecto con las variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del

problema e hipoétesis (Hernandez, et al., 2010).

9.3.1  Estructura del instrumento

La encuesta se aplico a todos los colaboradores del restaurante Tip Top Juigalpa y esta
subdividido de la siguiente forma: Datos generales del encuestado e instrucciones para la
seleccion de los items (afirmaciones) con las que estard de acuerdo o en desacuerdo el

encuestado.

El primer de los items es la variables motivacion conformada por sietes preguntas cerradas. El
segundo items Liderazgo el cual estuvo conformado de tres preguntas cerradas calificadas, el
tercer de los item evaluado fue estructura organizativa conformado de ocho preguntas cerradas, el
cuarto items comunicacion conformado por once interrogantes, el quinto item fue la variable

remuneracion contando de cuatro preguntas cerradas, el sexto items fue equipo de trabajo

Lic. Jeny Valeska Sandoval V. Pagina 56



Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

abordando seis preguntas cerradas, el séptimo items abordado fue la variable satisfaccién
conformada de cinco preguntas cerradas, el Ultimos de los items abordado en la encuesta fue el

desempefio conformado de nueves preguntas cerradas .

Dicha encuesta estuvo conformada por un total de 53 preguntas cerradas todas fueron contestada
bajo la escala Likert, con las indicaciones especificas para que los colaboradores contestaran
correctamente y expresaran comentarios de sus aseveraciones , la cual tuvo el propoésito de

obtener la informacion fidedigna y veraz de parte de la poblacion sujeta a estudio.

La escala de Likert con las cuales se calificé cada uno de los items estuvo comprendida del 5 al

1, segun lo muestra la tabla siguiente:

Siempre

Casi Siempre

Algunas Veces

Muy pocas veces

R N W B~ O

Nunca

9.4 Técnica para el andlisis de los datos y plan del analisis

9.4.1  Andlisis de validez y confiablidad del instrumento

Para determinar la consistencia de las preguntas, asi como los resultados que se obtuvieron, se
ejecutd una muestra piloto de tres colaboradores y posteriormente se aplico el Alpha de
Cronbach, donde se determiné la consistencia, validez y confiabilidad del instrumento aplicado

a los colaboradores.

En este contexto, Hernandez et al. (2010) sefiala que: La confiabilidad se calcula y evalla para
todo el instrumento de medicién utilizado, o bien, si se administraron varios instrumentos, se
determina para cada uno de ellos. Asimismo, es comun que el instrumento contenga varias
escalas para diferentes variables, entonces la fiabilidad se establece para cada escala y para el

total de escalas (si se pueden sumar, si son aditivas (pag. 300).
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El coeficiente alfa, o alfa de Cronbach, es el promedio de todos los coeficientes posibles de
division por mitades que resultan de las diferentes maneras de dividir los reactivos de la escala.
Este coeficiente varia entre 0 y 1, y un valor igual o menor a 0.6 por lo general indica una

confiabilidad no satisfactoria de consistencia interna. (Malhotra, 2008, pag. 285)

9.4.1.1 Validacioén del instrumento

Se procedi6 a efectuar prueba piloto a 3 colaboradores del Restaurante Tip Top Juigalpa para
confirmar la claridad, entendimiento y correlacion del instrumento a aplicar, mediante la

aplicacion se obtuvieron los siguientes resultados:

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach [N de elementos

957 58

Los resultados de 0.957 con todos los elementos incluidos indican que el instrumento es
confiable y que existe correlacion entre cada una de las variables de estudio. La prueba demuestra
que existe logica entre cada uno de los items del instrumento, esto permitié que se cumpliera con

los objetivos propuestos.

9.4.2 Procesamiento Estadistico de los Datos

Tomando en consideracion que esta investigacion es de tipo descriptiva y correlacional, se realiz6
un tratamiento estadistico para el analisis de los datos. El procesamiento estadistico fue a traves
del programa SPSS version 20, realizdndose las tablas de frecuencias, graficos de barras o

pasteles, prueba de hipdtesis para una mejor comprension de los resultados de la investigacion.

Asi mismos a través de SPSS utilizando la prueba no paramétrica Chi cuadrada de Pearson
comprobéndose la aceptacion de la hipotesis alternativa que P >,0.05 y rechazandose la hipotesis
nula P < 0.05.
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X. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

1. Datos generales

Tabla 1 Edad del encuestado

R —

18a22 28.0
23az7 12 48.0
28 a 32 2 8.0
33a37 3 12.0
38 a mas

;g

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

A como se observa en la tabla edad del encuestado el 84% de los colaboradores del restaurante
Tip Top Juigalpa oscila en los rangos de 18 a 32 afios, en cambio un 16% de los colaboradores
esta entre los rangos de 33 a maés afios, por ende se puede afirmar que los colaboradores del

restaurante son relativamente jovenes.

Tabla 2 Sexo

‘ Femenino ‘ ‘ 520 ‘

‘ Masculino

;_g

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

En relacion al sexo se logra determinar que el 52% de los colaboradores esta representado por el
sexo femenino siendo el mas predominante, mientras que el 48% esta representando por el

masculino.
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Tabla 3 Antiguiedad

menor de 1 afo

5 20.0
De 1 a 5 afios 18 72.0
De 6 a 10 afios

2 8.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Se puede observar que en su mayoria los colaboradores que laboran en el restaurante tienen de 1
a 5 afos de antigliedad representando el 72%, seguido de los colaboradores que tienen menos de
un afio de laborar que representan el 20% y una minoria que tienen de 6 a 10 afios que

representan el 8%.

Tabla 4 Estado civil

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 68% de los colaboradores son solteros, mientras que el 32 % esté casado, se puede inferir que

se debe al hecho de que los colaboradores son relativamente jovenes
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Tabla 5 Tipo de contrato

‘ Determinado 1 4.0

Indeterminado
24 96.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 96% de los colaboradores del restaurante cuentan con contratos indeterminados, mientras que

el 4% de los colaboradores estan con la modalidad de contrato determinado

Tabla 6 Area a la que pertenece.

Administracién

3 12.0
Contabilidad 2 8.0
Operativo 20 80.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

En el restaurante Tip Top existen tres areas que son de importancia para el correcto
funcionamiento de las operaciones cotidianas, administracion representado por el 12%,

contabilidad conformada por el 8%, siendo el area con mayor personal la operativa con el 80%.
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2. Variables en estudio

Tabla 7 Esta motivado para realizar su trabajo

Nunca 1 4.0
Muy pocas veces ) 8.0
Algunas veces

2 8.0
Casi siempre 9 36.0
Siempre 11 44.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Se puede observar que el 80% de los colaboradores dentro del rango de casi siempre y siempre
estdn motivados para realizar sus labores, mientras que el 20% de los colaboradores indican que

algunas veces, muy pocas veces y hunca estan motivados para realizar sus funciones.

Tabla 8 Al implementar mejoras en sus labores son reconocidas

Nunca 2 8.0
Muy pocas veces 5 20.0
Algunas veces = 20.0
Casi siempre 5 20.0
Siempre 8 32.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Los colaboradores en un 52% indican que al implementar mejoras en sus labores son

reconocidas, mientras que el 48% manifestaron lo contario.
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Tabla 9 Le reconocen y motivan por el trabajo que realizan

Nunca 1 4.0
Muy pocas veces 3 120
Algunas veces 5 o
Casi siempre 6 24.0
Siempre 9 36.0

Fuete: Elaboracién propia con datos de la encuesta.

El 60% de los colaboradores indican que sus jefes siempre y casi siempre les reconocen y
motivan por el trabajo realizado, el 24 % indican que algunas veces se les reconocen mientras que

el 16% afirma que muy pocas veces y nunca se les motiva y reconoce sus actividades.

Tabla 10 Le proporcionan oportunidades de crecimiento econémico y profesional.

Muy pocas veces 1 m
Algunas veces

5 20.0
Casi siempre 6 24.0
Siempre 13 52.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 76% de los colaboradores encuestados afirman que le proporcionan oportunidades de
crecimiento economico y profesional, pero el 24% aprecian que no se les brinda la oportunidad
de crecimiento profesional por el horario que deben de cumplir significando impedimento para

sus estudios.
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Tabla 11 El restaurante le inspira y motiva a dar lo mejor en sus labores.

Nunca 2 8.0
Muy pocas veces 1 4.0
Algunas veces 5 20.0
Casi siempre 4 16.0
Siempre 13 52.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 68 % de los colaboradores indican que la administracion del local siempre y casi siempre les
motiva e inspiran a realizar sus labores con el mayor esfuerzo para alcanzar los objetivos del

restaurante, y solo el 32% no se siente inspirado y motivado a realizar las funciones lo mejor

posible.

Tabla 12 Se siente motivado al pertenecer a la familia del restaurante Tip Top.

Muy pocas veces 4 16.0
Algunas veces 5 8.0
Casi siempre 3 12.0
Siempre 16 64.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El restaurante Tip Top es una empresa dedicada a ofertar servicio de alimentacion de calidad a
sus clientes, los colaboradores indican segun los rangos de siempre y casi siempre en un 76% que
estan motivados por formar parte del recurso humano de la organizacién, en cambio un 24%

indicd que por las maltiples funciones que ejecutan no se siente motivados.
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Tabla 13 Percibe usted que las personas que laboran son tratadas con equidad
independientemente de su género y edad.

Numca 2 g0
Muy pocas veces 4 16.0
Algunas veces 5 20.0
casi siempre 3 12.0
Siempre 11 44.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 56% de los colaboradores perciben que las personas que laboran en el restaurante Tip Top son
tratadas con equidad independientemente de su género y su edad, en cambio el 44% percibe lo
contrario, debido a que en el local solo se cuenta con un 4% del personal con edades de 38 afios
a mas.

Tabla 14 Esta de acuerdo con el estilo de liderazgo que se practica.

Nunca o go
Muy pocas veces 3 120
Algunas veces 5 e
casi siempre 6 24.0
Siempre 5 20.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 44% de los colaboradores manifestaron estar de acuerdo con el estilo de liderazgo, en cambio
el 56% manifestaron inconformidad debido a que los lideres de la empresa son autocréatico, no
escuchan las opiniones del personal.
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Tabla 15 Considera usted que es un lider cuando incide en otros colaboradores.

Nunca 7 28.0
Muy pocas veces

4 16.0
Algunas veces

7 28.0
Casi siempre 3 12.0
Siempre 4 16.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Los colaboradores del restaurante en un 72% manifestaron que no se consideran lider al incidir en
sus compaferos, en cambio el 28% afirman positivamente al incidir en las actividades que

realizan sus compafieros.

Tabla 16 El liderazgo ejercido en el restaurante Tip Top favorece al clima laboral.

ML) 4 16.0
Muy pocas veces
P 2 8.0

Algunas veces

7 28.0
Casi siempre

4 16.0
Siempre 8 32.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 52 % de los colaboradores del restaurante expresaron que el liderazgo ejercido por los jefes de
lineas es desfavorable para el clima laboral, mientras que el 48% afirman que siempre y casi
siempre las directrices de los superiores les permiten tener un clima laboral favorable para poder

desempefiar sus funciones diarias.
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Tabla 17 Considera usted que las cargas de trabajo estan bien organizadas.

Nunca 2 8.0
Muy pocas veces
yP 4 16.0

Algunas veces

10 40.0
Casi siempre

3 12.0
Siempre 6 24.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 64% de los colaboradores consideran que la carga de trabajo no estan bien organizadas por la
las multiples funciones de otras areas que deben de ejecutarse, por la falta de responsabilidad de
los compafieros de la misma area, mientras el 36% afirmo que siempre y casi siempre las cargas
de trabajo estan bien organizadas ya que ejecutan las actividades asignadas por sus jefes

inmediatos.

Tabla 18 Conoce claramente la estructura organizativa.

Nunca 1 4.0
Algunas veces

3 12.0
Casi siempre

10 40.0
Siempre 11 44.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 84% casi siempre y siempre conocen claramente la estructura organizacional del restaurante,
en cambio el 16% no estan claro de la estructura organizacional, manifestando que ellos pueden
solucionar inconvenientes comunicando directamente las situaciones a la junta directiva de la

empresa.
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Tabla 19 La estructura organizacional definida en el restaurante Tip Top establece los tipos

de cargos necesario para la ejecucién de la tareas, actividades y procesos.

Muy pocas
veces 1 4.0
Algunas veces

6 24.0
Casi siempre

6 24.0
Siempre 12 48.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 72% de los colaboradores afirman que siempre y casi siempre estan claro de las actividades
indicadas por su autoridad inmediata en la ejecucion de las tareas y procesos cotidianos, en
cambio el 28% no esta claro debido a que las actividades que realizan son manifestadas por

compafieros del mismo nivel jerarquico.

Tabla 20 Las tareas estan I6gicamente estructuradas.

Muy pocas veces

1 4.0
Algunas veces

6 24.0
Casi siempre

5 20.0
Siempre 13 520

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

Los colaboradores indican en un 72% expresaron que siempre y casi siempre las tareas estan
I6gicamente estructuradas, siendo una empresa que trabaja bajo estandares de proceso y calidad,
en cambio un 28% considera lo contario debido a la insatisfaccion y actitudes de los clientes

externos.
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Tabla 21 Conozco claramente a quien se subordina mi cargo/ puesto en el restaurante Tip
Top.

Algunas veces

2 8.0
Casi siempre

5 20.0
Siempre 18 72.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Los colaboradores del restaurante en un 92% estan claro de quienes son sus jefes inmediatos,
mientras que el 8% establece que ellos reciben indicaciones de sus compafieros de &reas

generando confusiones para detectar quienes son sus autoridades inmediatas

Tabla 22 Las Orientaciones y llamados de atencion las reciben de sus jefes inmediatos.

Algunas veces

4 16.0
Casi siempre

2 8.0
Siempre 19 76.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 84% de los colaboradores siempre y casi siempre reciben las orientaciones y llamados de
atencion de sus jefes inmediatos y solo el 16% algunas veces recibe llamados de atencidn
verbales por parte de la junta directiva de la empresa.
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Tabla 23 Considera que las relaciones personales con personas del mismo nivel jerarquico

son efectivas.

Nunca 5 20.0
Muy pocas veces 1 4.0
Algunas veces 6 24.0
Casi siempre 4 16.0
Siempre 9 36.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 52% de los colaboradores consideran que las relaciones con sus comparieros siempre y casi
siempre son efectivas, mientras que el 48% algunas veces, muy pocas veces y nunca indica que
no son efectivas por lo que muy pocas veces asumen las responsabilidades de las faltas

cometidas.

Tabla 24 La estructura de la organizacién define claramente las responsabilidades de su

cargo o puesto.

Nunca 1 4.0
Muy pocas veces
yp 4 16.0

Algunas veces

3 12.0
Casi siempre

2 8.0
Siempre 15 60.0

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la encuesta.

Los colaboradores del restaurante en un 68% siempre y casi siempre estan claro de las
responsabilidades de su puesto de trabajo, por lo que conocen claramente la ficha ocupacional y
modificaciones de procedimientos implementados por el franquiciante, en cambio el 32% no esta
claro de las responsabilidades de su puestos por la falta de interés o comunicaciéon con

compafieros del mismo nivel jerarquico.
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Tabla 25 La comunicacion que fluye entre jefes es de forma ascendente

Muy pocas
veces 7 28.0
Algunas veces

3 12.0
Casi siempre

7 28.0
Siempre 8 32.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

La comunicacién que fluye entre los jefes y sus colaboradores en un 60% siempre y casi siempre
es de forma ascendente, los colaboradores quedan claro y comprenden las actividades que se
deben de ejecutar , en cambio el 40% manifiesta que algunas veces y muy pocas la comunicacion

con los jefes inmediato es ascendente.

Tabla 26 Recibe la informacion y comunicacidon necesaria por parte de sus jefes para hacer

bien sus labores.

Nunca 1 4.0
Muy pocas
veces 1 4.0
Algunas veces

3 12.0
Casi siempre 6 24.0
Siempre 14 56.0

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la encuesta.

El 80% de los colaboradores afirmaron que siempre y casi siempre reciben comunicados de sus
jefes inmediatos con respecto a los procedimientos y actividades que se deben de ejecutar y solo
el 20% manifiestan negativamente que la informacidn son recibidas por sus jefes sino que
conocen de modificaciones de procedimiento de parte de sus compafieros del mismo nivel

jerarquico.
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Tabla 27 Sus jefes estan prestos a escucharlo cuando se presentan problemas en el quehacer
laboral.

Nunca 1 4.0
Muy pocas veces
yp 1 4.0

Algunas veces

3 12.0
Casi siempre

1 4.0
Siempre 19 76.0

Fuente: Elaboracidon propia con datos de la encuesta

El 80% de los colaboradores del restaurante expresan que sus jefes siempre y casi siempre estan
prestos a escucharlo cuando se presentan problemas en sus actividades laborales o problemas
familiares y solo el 20% establece que sus jefes no escuchan porque estan ejecutando actividades

de mayor relevancia en el momento que se presentan.

Tabla 28 Sus jefes le informan de manera escrita sobre los acontecimientos, cambios y los

asuntos que le afectan.

Nunca 2 8.0
Muy pocas veces 1 4.0
Algunas veces 3 12.0
Casi siempre 5 20.0
Siempre 14 56.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 76% de los colaboradores siempre y casi siempre sus jefes les informan de manera escrita
sobre los acontecimientos y cambios en procedimientos, en cambio el 24% indican que alguna
veces, muy pocas veces y nunca se les informa de manera escrita lo hacen de forma verbal en las

juntas operativa diarias.
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Tabla 29 La comunicacion interna se realiza a través de memorandum, cartas y correo

electrénicos.

Nunca 1 4.0

Muy pocas

veces 2 8.0

Algunas veces

3 12.0
Casi siempre 5 20.0
Siempre 14 56.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Los colaboradores en un 76% indican que siempre y casi siempre la comunicacion sus jefes la
realizan a través de memorandum, cartas y correo electronicos, pero el 24% afirma lo contrario
que no se utilizan estos medio para trasmitir la informacion, por ende la informacion llega

distorsionada y en ocasiones comunican lo que le conviene al emisor.

Tabla 30 Considera que la comunicacion interna favorece a que el colaborador conozca los

valores, mision y visién de la empresa.

Nunca 2 8.0
Algunas veces

3 12.0
Casi siempre

10 40.0
Siempre 10 40.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 80% de los colaboradores afirman que siempre y casi siempre la comunicacion interna les
permite tener conocimiento de la mision, vision y valores de la empresa, en cambio el 20%
aprecia que algunas veces y nunca la comunicacién interna les permite conocer los lineamientos

que le permitirdn a la empresa alcanzar sus objetivos organizacionales.
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Tabla 31 Cuentan con medios adecuados para informar de todo lo que pasa (revistas,

carteleras, boletines, comunicados).

Nunca 2 8.0

Muy pocas
veces

Algunas veces

3 12.0

2 8.0

.
asi siempre 8 32.0
Siempre 10 40.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

El 72% de los colaboradores manifiestan positivamente que siempre y casi siempre el restaurante
cuenta con los medios adecuados para informar los comunicados a sus trabajadores, en cambio el
28% manifestaron negativamente debido a la falta de interés en los comunicados expresados en

las revistas y mural informativo.

Tabla 32 La comunicacidén con mis compafiero de trabajo es asertiva.

Nunca 1 4.0

:
Algunas veces 3 12.0
Casi siempre 7 28.0
Siempre 10 40.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Un 68% de los colaboradores afirman casi siempre y siempre la comunicacion con sus
compafieros de trabajo es asertiva que trasmiten la informacién y es comprendida por el receptor,

en cambio un 32 % manifiestan inconformidad debido al individualismo que existe.
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Tabla 33 El jefe le comunica las fortalezas y debilidades en el desempefio de sus labores.

Nunca 1 4.0
Muy pocas
veces 4 16.0
Algunas veces

2 8.0
Casi siempre

5 20.0
Siempre 13 52.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 72% de los colaboradores siempre y casi siempre conocen las fortalezas y debilidad en sus
desempefios, en cambio el 28% ha experimentado lo contrario, esto se lo atribuyen a las

preferencias que tienen los jefes de lineas por ciertos colaboradores del restaurante.

Tabla 34 EI clima laboral es idoneo para que la transmision de la comunicacién se realice

de manera fluida.

Nunca 3 12.0
.
Algunas veces

5 20.0
Casi siempre 4 16.0
Siempre 9 36.0

Fuentes: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 52% de los colaboradores, consideran siempre y casi siempre el clima laboral agradable sin
discordia permite que se establezca una comunicacion fluida, mientras que el 48% afirma que un
clima hostil genera que no exista comunicacion fluida ocasionando retrasos en las labores e

inconformidad en las entrega de los turnos a sus compafieros de areas.
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Tabla 35 El salario que percibe lo motiva y est4 en concordancia con el trabajo realizado

Nunca 4 16.0
Muy pocas veces 2 8.0
Algunas veces 2 8.0
Casi siempre 5 20.0
Siempre 12 48.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Aproximadamente el 68% de los colaboradores casi siempre y siempre se sienten motivados con

el salario percibido en la ejecucion de sus funciones, en cambio el 32% afirman negativamente

que no estan motivados por la remuneracion que reciben.

Tabla 36 Los bonos que le otorga le motiva para realizar las funciones adecuadamente

Nunca 6 24.0
Muy pocas veces 2 8.0
Algunas veces 2 8.0
Casi siempre 4 16.0
Siempre 11 44.0

Fuentes: Elaboracién propia con datos de la encuesta.

El 60% siempre y casi siempre los bonos que les otorga les motivan para realizar sus funciones,
en cambio el 40% se siente desmotivado al realizar las funciones correctamente ya que la

administracion encuentra motivos para no otorgarles el beneficio en su totalidad.
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Tabla 37 Se siente seguro y estable con el trabajo que realiza

| ‘

Muy pocas veces 4.0
Algunas veces 4 16.0
Casi siempre 8 32.0
Siempre 12 48.0

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la encuesta.

El 80% de los colaboradores siempre y casi siempre se sienten seguro con las labores que
realizan cotidianamente y solo el 20% aprecian negativamente su estabilidad con relacion a sus

labores que ejecutan.

Tabla 38 Considera que su trabajo esta bien remunerado.

Nunca 5 20.0
Algunas veces 2 8.0
Casi siempre 6 24.0
Siempre 12 48.0

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la encuesta.

En cuanto al sentir de los colaboradores con su remuneracién el 72% siempre y casi siempre

estan de acuerdo y solo el 20% considera que sus labores no son bien remuneradas.
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Tabla 39 Se le reconocen las horas extras, dias feriados y aguinaldo a como lo establece la

@
|\<

Nunca 2 8.0
Muy pocas veces 1 4.0
Algunas veces 3 12.0
Casi siempre 4 16.0
Siempre 15 60.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 76% de los colaboradores indican que se les reconocen la cancelacion del aguinaldo, dias
feriados a como lo establece la ley, mientras que el 24% afirman que nunca, muy pocas veces y
algunas veces no esta de acuerdo con la forma de cancelacion de la horas extraordinarias debido a

que la empresa opta por dar descansadas y pocas ocasiones son canceladas econdmicamente.

Tabla 40 Le brinda oportunidades de ascenso a otras areas

Nunca 3 12.0
Algunas veces

2 8.0
Casi siempre

5 20.0
Siempre 15 60.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Los colaboradores del restaurante en un 80% afirman que siempre y casi siempre se les ha
brindado oportunidades de crecimientos en las diferentes &reas del local pero solo el 20% afirma

negativamente lo contrario.
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Tabla 41 Se fomenta el compafierismo y unién entre colaboradores

Nunca 4 16.0
Muy pocas veces 4 16.0
Algunas veces 3 12.0
Casi siempre 8 32.0
Siempre 6 24.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

El 56% indica que siempre y casi siempre se fomenta el compafierismo y unién entre
colaboradores, en cambio que el 44% considera que no existe compaferismo debido a la

personalidad, individualismo y actitudes de los colaboradores del mismo nivel jerarquicos.

Tabla 42 Algunas ves ha tenido conflicto con sus comparieros de trabajo

M 8 32.0
Muy pocas veces 6 24.0
Algunas veces 7 28.0
Casi siempre 2 8.0
Siempre 2 8.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 84% de los colaboradores manifestd que las relaciones con sus compafieros se efecttan sin
conflictos, en cambio el 16% expreso que siempre y casi siempre han tenido conflictos directos
con sus compafieros de labores por interpretaciones erradas, actitudes y falta de responsabilidad.
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Tabla 43 Considera que cuando realiza equipo de trabajo cumple con los objetivos
propuestos.

Nunca 2 8.0
Muy pocas veces 2 8.0
Algunas veces 4 16.0
Casi siempre 8 32.0
Siempre 9 36.0

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la encuesta.

El 68% de los colaboradores manifiesta que siempre y casi siempre cumplen con los objetivos de
la organizacion al trabajar en equipo, mientras que el 32% afirman que es mejor trabajar

individual que asi asumen los logros y se responsabilizan por las faltas cometidas.

Tabla 44 Se siente parte de un equipo de trabajo

Nunca 2 8.0
Algunas veces 4 16.0
Casi siempre 3 12.0
Siempre 16 64.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 76% de los colaboradores perciben que siempre y casi siempre son parte de un equipo de
trabajo en el restaurante, pero el 24% aprecia que es mejor trabajar solo, que realizan sus uniones
con mayor eficiencia por lo cual no se consideran parte de un equipo de trabajo.
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Tabla 45 Considera usted que tiene habilidades para trabajar en equipo.

Nunca

2 8.0
Muy pocas veces 2 8.0
Algunas veces 3 12.0
Casi siempre 3 12.0
Siempre 15 60.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Con relacion a las relaciones interpersonales de los colaboradores siempre y casi siempre son
altas en un 72% manifestando que tiene habilidades para trabajar en equipos, pero el 28% indican
que ellos pueden trabajar en equipos con los comparfieros méas cercanos o por orientaciones de sus

superiores.

Tabla 46 Esta satisfecho con los beneficios recibidos en el restaurante Tip Top.

Nunca 1 4.0
Muy pocas veces 1 4.0
Algunas Veces 3 12.0
Casi siempre 6 24.0
Siempre 14 56.0

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la encuesta.

Con relacién a la satisfaccion los colaboradores en un 80% estan conformes con los beneficios

recibidos, en cambio el 20% algunas veces, muy pocas veces y nunca estan satisfechos.
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Tabla 47 Llega temprano al restaurante Tip Top.

'Muy pocas veces 4 16.0
Algunas veces 2 8.0
Casi siempre 4 16.0
Siempre 15 60.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 76% de los colaboradores indican que siempre y casi siempre se presentan temprano al
restaurante, en cambio el 24% afirmo que en diversas ocasiones por problemas de transporte,

cambios de turno y por problemas de salud se presentan tarde.

Tabla 48 Cuando llega a ausentarse del restaurante Tip Top lo notifica.

Nunca 2 8.0
Muy pocas veces 1 4.0
Casi siempre %) 8.0
Siempre 20 80.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 88% de los colaboradores siempre y casi siempre comunican a sus jefes inmediatos que no se
presentaran a laborar afirman que la ausencia se deben a problemas de salud de sus hijos, en
cambio el 12 % se presentan hasta el siguiente dia sin notificar su ausencia indicado que es por

problemas de salud o personales que le impidieron presentarse a laborar.
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Tabla 49 Se siente satisfecho.

Nunca 1 4.0
Muy pocas veces 1 4.0
Algunas veces 2 8.0
Casi siempre 5 20.0
Siempre 16 64.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

El 84% de los colaboradores encuestados afirman positivamente que siempre y casi siempre estan
satisfechos con las actividades labores que realizan, en cambio el 16% manifestaron su
insatisfaccion con las funciones que deben de ejecutar la satisfaccion laboral es afectada por el

celo profesional, las actitudes de los colaboradores, informaciones erradas.

Tabla 50 Tiene una actitud positiva hacia su puesto de trabajo.

Nunca 1 4.0
Muy pocas veces 1 4.0
Algunas veces 3 12.0
Casi siempre 4 16.0
Siempre 16 64.0

Elaboracion propia con datos de la encuesta.

Los colaboradores del restaurante en un 80% siempre y casi siempre tienen actitud positiva con
relacion a su puesto de trabajo, en cambio el 12% algunas veces, 4% muy pocas veces Y el 4%

nunca muestran actitud positiva.
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Tabla 51 Ha pensado usted retirase del restaurante Tip Top por la falta de conocimiento de

las actividades que debe realizar.

Nunca 8 32.0
Muy pocas veces 6 24.0
Algunas veces 4 16.0
Casi siempre 2 8.0
Siempre 5 20.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

El 56% de los colaboradores afirman que no han pesado en retirarse del restaurante por la falta de
conocimientos de las funciones que deben de realizar, mientras que el 16% algunas veces, el 8%
casis siempre y el 20% siempre han considerador retirarse, es importante destacar que si él 28%
se retirara de la empresa generaria pérdida de conocimiento y de activo circulante a la
organizacion este sentir se puede atribuir ya que los colaboradores de la empresa en su mayor

parte son jovenes.

Tabla 52 El clima laboral influye en sus actividades para alcanzar mayor productividad.

Nunca 4 16.0
Muy pocas veces 1 4.0
Algunas veces 2 8.0
Casi siempre 9 36.0
Siempre 9 36.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 72% de los colaboradores perciben que siempre y casi siempre el clima laboral influye en sus
actividades para alcanzar mayor productividad, mientras que el 28% considera que no existe
relacion entre el clima laboral y el incremento de la productividad de sus funciones
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Tabla 53 clima laboral le permite desarrollar las actividades de su cargo.

‘Muy pocasveces 1 a9
Algunas veces 6 24.0
Casi siempre 4 16.0
Siempre 14 56.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 72% de los colaboradores afirmar que siempre y casi siempre el clima laboral le permite
desarrollar las actividades de su cargo, en cambio el 28 % considera que no influye en las

actividades que deben de ejecutar.

Tabla 54 Considera que un clima laboral positivo influye en su desempefio.

Nunca  ,  gg
Algunas veces 3 12.0
Casi siempre 2 8.0
Siempre 18 72.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

En un 80% loa colaboradores afirman que siempre y casi siempre un clima laboral positivo
influye en el desempefio y solo el 20% indica que la eficiencia y eficacia de su desempefio no

esta influencia por el clima laboral.
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Tabla 55 Al mejorar el ambiente fisico en sus area de trabajo su desempefio laboral sera
mas efectivo.

Nunca 1 4.0
Algunas veces 3 12.0
Casi siempre 3 12.0
Siempre 18 72.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

El 84% de los colaboradores encuestados afirmaron que siempre y casi siempre al mejorar el
ambiente fisico en sus areas permitird un mejor bienestar personal, mejorar el desempefio y
evitando las insatisfaccién en sus labores, y solo el 16% opina lo contrario indicando que su

desempefio no es afectados por las condiciones fisicas del local.

Tabla 56 Los medios que utilizan en el desempefio de sus labores son adecuados

Algunas veces 4 16.0
Casi siempre 6 24.0
Siempre 15 60.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encueta

El 84% de los colaboradores encuestados afirmaron que siempre y casi siempre los medios que

utilizan son adecuados para el desempefio de sus funciones, en cambio el 16 % considera lo
contrario.
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Tabla 57 El jefe inmediato realiza evaluaciones constante de desempefio.

Nunca 3 12.0
Muy pocas veces 2 8.0
Algunas veces 4 16.0
Casi siempre 5 20.0
Siempre 11 44.0

Fuente: Elaboracidn propia con datos de la encuesta.

El 64% de los colaboradores afirmaron que siempre y casi siempre el jefe inmediato realiza
evaluaciones del desempefio de sus funciones, en cambio el 36% restante ha experimentado lo

contrario, esto se lo atribuyen al favoritismo y falta de interés de la administracion del local.

Tabla 58 Cuando se evalUa su desempefio se le da a conocer los resultados.

Nunca

2 8.0
Muy pocas veces 3 12.0
Algunas veces 2 8.0
Casi siempre 6 24.0
Siempre 12 48.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta

En un 72% los colaboradores afirman que siempre y casi siempre los superiores cuando realizan
evaluaciones de su desempefio transmiten los resultados obtenidos para mejorar en los puntos
débiles, mientras que el 28% percibe que los superiores no comunican las evaluaciones del
desperfio debido a la falta de interés en sus labores.
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Tabla 59 Considera que el clima laboral es agradable.

Nunca 2 8.0
Muy pocas veces 3 12.0
Algunas veces 2 8.0
Casi siempre 8 32.0
Siempre 10 40.0

Fuente: Elaboracion propia con datos de la encuesta.

El 72% de los colaboradores encuestados afirman que siempre y casi siempre el clima laboral es
agradable en cambio el 8% considera que algunas veces es agradable debido a las actitudes y
competencia entre comparieros, el 12% manifiesta que muy pocas veces es agradables que se
percibe que los jefes tienen preferencia por ciertos colaboradores y las actividades que realizan
siempre estan mal, el 8% afirma que nunca es agradable creen que los problemas de coordinacién

y falta de compafierismo genera un clima laboral desagradable y pesado.

3. Elementos en que se desarrolla el clima laboral generado por los colaboradores del
Restaurante Tip Top Juigalpa.

Resumen del clima organizacional y otros factores.

Para la evaluacion del clima laboral se utilizé un sistema de semaforizacién descrito en la tabla
No. 60, cabe enfatizar que este modelo fue retomado de Romero (2015)
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Verde= Excelente

/\_’/

Fuente: Elaboracién propia

Los colores del semaforo son asignados por rango, el color rojo representa los valores de 1 a 60
considerando como deficiente el cual requiere de acciones inmediatas, el color amarillo
simboliza el rango de 61 a 79 considerado como bueno pero que requiere de acciones preventivas
y el color verde dentro de los categorias de 80 a 100 representa un clima excelente reflejando en

el sentir de los colaboradores.

Tabla 60 Resumen del clima organizacional y otros elementos

Descripcion Casi Siempre Siempre Total

Estructura organizativa 24 48 72
Trabajo en Equipo 12 60 72
Motivacion 16 52 68
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A como se aprecia en la tabla, se muestra un resumen de los elementos que intervienen en el
clima organizacional, mostrandose estos de mayor a menor segun el porcentaje de satisfaccion

derivado de los resultados.

De igual manera, se muestra el consolidado de nivel de satisfaccion de los colaboradores del
restaurante Tip-Top del clima organizacional, los porcentajes son los resultados de los rangos de

casi siempre y siempre, estos son los elementos que inciden en el clima organizacional.

Los rangos menos favorables estan relacionados a equidad y liderazgo, ya que los colaboradores
no son tratados con equidad, ademas el tipo de liderazgo que se ejerce en el restaurante es
autocrético, y los colaboradores no estan de acuerdo con el estilo de liderazgo practicado.

4. Tablas de correlacion

Tabla 61 Estado civil/ considera que su trabajo estd bien remunerado

Considera que su trabajo esta bien remunerado Total
Nunca Algunas Casi siempre | Siempre
veces
Estado Soltero 4 0 5 8 17
civil Casado 1 2 1 4 8
Total 5 2 6 12 25

Con relacion a la tabla 61 de correlacion se puede observar que los colaboradores solteros
representando por el 52% dentro de los rangos de casi siempre y siempre afirman en un 72% que

estar bien remunerado en el restaurante.
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Tabla 62 Antigliedad/ ha pensado usted retirarse del restaurante Tip Top por la falta de

conocimiento de las actividades que debe realizar.

El 28% de los colaboradores dentro de los rangos del 1 a 10 afios afirmaron que han pesado en

retirarse del restaurante por la falta de conocimiento de las actividades a realizar,

Tabla 63 Area a la que pertenece/ ha pensado usted en retirarse del restaurante Tip Top

por la falta de conocimiento de las actividades a realizar

Los colaboradores que han pensado retirarse son 7 que laboran en el area administrativa

representando el 28% aunque significa un porcentaje bajo representa pérdida de conocimiento y

disminucion del activo circulante del restaurante.
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5. Relacion del clima organizacional y su incidencia en el desempefio laboral prueba
de hipdtesis

Pruebas de Chi-cuadrado de Pearson

Sig. asintética
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado
13.519% 12 0.333
de Pearson
Razén de
- 13.611 12 0.326
verosimilitudes
Asociacion
lineal por 1.446 1 0.229
lineal
N de casos
) 25
validos

a. 18 casillas (90.0%) tienen una frecuencia esperada inferior
a 5. La frecuencia minima esperada es .16.

Al realizar la comprobacién de la hipotesis a través de una prueba no paramétrica se puede

observar que el parametro de significancia es mayor a .05 por lo cual se rechaza la hip6tesis nula.
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Tabla 64 De contingencia Considera que el clima laboral es agradable. *

Considera que un clima laboral positivo influye en su desempefio

En relacién a la tabla de contingencia presentada, se observa que 20 colaboradores que representa
el 80% de la muestra de estudio consideran que el clima laboral es agradable entre los rangos
positivos (algunas veces, casi siempre, siempre), asi mismo 23 colaboradores que representan el
92% reflejaron que el clima laboral positivo influye en su desempefio en el restaurante Tip-Top.
Por ende se puede reafirmarse que el desempefio laboral de los colaboradores estd en

dependencia de su clima laboral.

En relacion a la tendencia entre las variables (clima y desempefio laboral) se observa la influencia
significativa, es decir que los resultados evidencia la relacion entre el clima organizacional y el
desempefio laboral en los colaboradores del restaurante Tip-Top, por ende se acepta la hipbtesis

alternativa.
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XI.  CONCLUSIONES

En este acépite se expondran las conclusiones basadas en el analisis e interpretacion de resultados
y tomando en consideracion cada uno de los objetivos desarrollados en la investigacion, se

concluye lo siguiente.

e En relacion a la identificacion de los elementos implicados en el clima organizacional

del restaurante Tip-Top se destaca :

La motivacion esta relacionada con la actitud de los colaboradores para realizar las funciones de

forma eficiente y eficaz conformada por elementos que influyen en los colaboradores:

El 80% de los colaboradores estdn motivados al realizar sus labores y cumplen con los
procedimientos establecidos, ademas el 52% han implementado mejoras en sus labores y estas
son reconocidas por sus jefes inmediatos, felicitindolos por sus logros obtenidos en las juntas
diarias y en las reuniones trimestrales que se realizan en conjunto con el presidente ejecutivo, al
60 % se les reconoce y motivan por las labores que realiza, como politica de la empresas al 76%
se le han proporcionado oportunidades de crecimiento tanto econémico como profesional , el
68% estan inspirado y motivados por dar lo mejor en sus labores realizadas. Es importante
destacar que el 76% de los colaboradores estan motivado por pertenecer a la familia del
restaurante, asistiendo al inicio de cada afio al evento organizado para la celebracion de las “Alas
de oros”, en dicha actividad se reconocen a los mejores colaboradores de la cadena, solamente el

56% estan percibiendo que son tratados con equidad independientemente de su género y edad.

En lo que respecta al liderazgo el 44% esta de acuerdo con el estilo de liderazgo practicado,
asimismo el 72% de los colaboradores no se consideran lideres por el simple hecho de no incidir
en las actividades que realizan sus comparfieros, no asumen las responsabilidades cuando se
presentan dificultades en las horas de mayor afluencia de clientes, en las visitas de auditorias y en
la transicion de cambios de turnos. Ademas el 48% consideran que el liderazgo ejercido en el

restaurante esta favoreciendo el clima laboral.

La estructura organizacional es otro de los elementos implicados en el clima organizacional en

un 64% se confirma que las cargas de trabajo no estdn bien organizadas, que se les asignan
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funciones que deben de ser realizadas por otras areas. Contrario a lo expresado anteriormente el
84% conocen claramente la estructura organizativa , asimismo el 72% de los colaboradores estan
claros con la estructura organizacional ya que estas definen los tipos de cargos para ejecutar sus
tareas y procesos, de igual manera el 72% expresan que las tareas estan estructuradas de manera
I6gica, ya que en el proceso de induccion se les instruye, les dan a conocer el manual de
funciones, manual de procedimientos, ademas que deben de cumplir con los estdndares de calidad

exigidos por el franquiciante.

Existe en un 92% claridez por parte de los colaboradores de quienes son sus jefes inmediatos, asi
mismo en un 84% las orientaciones y llamados de atencion las reciben directamente de sus jefes
inmediatos, en ocasiones cuando la falta cometida es grave el llamado de atencién lo efectda la
directora ejecutiva del restaurante o por parte de los auditores de calidad. Las relaciones entre
compafieros en un 52% son efectivas esto se debe a los deseos, necesidades, actitudes de los
colaboradores, en cambio en un 68% los colaboradores estan claro de las responsabilidades que

conlleva el cargo que desemperian.

Con respecto a la comunicacion que fluye entre jefes y sus colaboradores en un 60% es de forma
ascendente, quedando claro y comprendiendo las actividades a ejecutar, asi mismo el 80%
reciben la informacién y comunicacion necesaria para realizar bien sus labores de igual forma el
80% de los colaboradores del restaurante expresan que sus jefes estan prestos a escucharlo al
presentarseles problemas para ejecutar sus actividades laborales o problemas familiares que les
impidan laborar en un dia especifico, modificando el horario para que todas las areas del

restaurante cuenten con el personal que pueda realizar las labores especificas.

El 76% los colaboradores indican que se les informan de manera escrita sobre los
acontecimientos o cambios de procedimientos que afectan la elaboracion de los productos, asi
mismo en un 76% los colaboradores afirmaron que la comunicacion se realiza por medio de
memorandum, correos electronicos y cartas para trasmitir las orientaciones que permitan que se

desarrollen las actividades eficientemente.

El 80% de los colaboradores consideran que la buena comunicacion ha permitido el conocimiento

de los valores, mision y vision empresarial, el 72% aseveran que la empresa cuenta con medios
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adecuados para informarle de los acontecimientos més relevantes contando para ellos con carteles

y boletines.

Ser asertivo es transmitir la informacién al receptor de forma que quede claro todo lo que debe
ejecutar, por ende los colaboradores indican que en 68% son asertivos, el personal administrativo
en cada turno elaboran juntas operativas con los colaboradores para trasmitir las indicadores de
eficiencia y las debilidades que deben de superarse evidenciando en un 72% que ellos conocen
sus fortalezas y debilidades.

De igual forma el 52% de los colaboradores, consideran que el clima laboral es idéneo para la
transmision de la comunicaciéon y ésta sea de manera fluida, lo que contribuye a que no se
generen cuellos de botellas en las horas de méas afluencia de clientes y asi mismo no se generan

horas de estrés que afecten la salud fisica y mental de los colaboradores.

En lo referido a la remuneracion, el salario estd basado principalmente en el salario minimo
decretado por el Ministerio del Trabajo, y aun asi los colaboradores en un 68% estan motivados y
consideran que estd en concordancia con el trabajo realizado. Ademas la empresa ha establecido e
implementado otra forma de remunerar otorgandole un bono mensual, midiendo el rendimiento y
cumplimiento de sus labores, donde el 60% consideran que este sistema les ha motivado a
realizar las funciones, debido a que reciben ingresos extrasy estos les permite satisfacer sus

necesidades.

El 80% de los colaboradores se sienten seguros y estable con el trabajo que realizan, a su vez un
72% afirma que su trabajo esta bien remunerado, debido a estos en un 52% tiene un estatus de
soltero a pesar de tener familia bajo su cargo, asi mismo al 76% de los colaboradores afirmaron
que se les reconocen las horas extras, aguinaldo y dias feriados como lo establece la ley. En un
80% indicaron que les han brindado oportunidades de ascenso en diferentes areas, promoviendo
al personal del area de despacho a caja y de caja a supervision.

El trabajo en equipo es otro de los elementos del clima organizacional analizados, los
colaboradores afirman en un 56% que se fomenta el compafierismo y la unién entre los
colaboradores, permitiendo que el 84% de las relaciones sean sin conflictos, manteniendo la

armonia y el respeto entre comparieros.
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Los colaboradores al realizar trabajo en equipo en un 68% cumplen con las metas y objetivos
establecidos por la administracion, demostrando que el 76% se siente parte del equipo de trabajo
y estan comprometidos a alcanzar las metas mensuales y anuales del restaurante. EI 72%
confirman tener habilidades para trabajar en equipo y en conjunto cumplir con las metas

establecidas.

En lo referente a la satisfaccion es evidente destacar que el 80% estan satisfechos con los
beneficios percibidos como son: el otorgamiento de préstamos personales sin interés, oportunidad
de horarios que les permitan culminar sus estudios, ayudas econdmicas al presentarse situaciones
de enfermedades y fallecimiento del familiar. Ademas el 76% de los colaboradores son puntuales
en la hora de entrada y el 88% les comunica por medio de llamadas telefonicas a sus supervisores
cuando se ausentan del trabajo por problemas de salud. EI 84% de los colaboradores afirmaron
estar satisfecho al trabajar en el restaurante y el 80% muestran una actitud positiva hacia el

puesto de trabajo.

Cabe sefialar que dentro de los elementos implicados en el clima organizacion estan los niveles
de rotacion de personal y en un 28% los colaboradores han pensado retirase del restaurante, y
quienes lo han pensado tienen un nivel de antigiuedad de 1 a 5 afios tres colaboradores y de 6 a 10
afios 2 colaboradores, y los que han pensado retirarse son del area operativa, a pesar de que este
porcentaje es bajo el restaurante enfrentaria dificultades: en primer instancia aumentarian los
niveles de ausentismo sin justificacion, en segundo instancia tendra problemas de perdida de
capital humano, fuga del conocimiento del personal y recursos financieros que afectarian la
posicion financiera y la calidad del servicio que brindan.

En relacion al desempefio los colaboradores manifestaron en un 72% que el clima laboral influye
en sus actividades para alcanzar mayor productividad, asi mismo el 72 % afirma que este le
permite desarrollar las actividades de su cargo, pero el 80 % considera que un clima laboral
positivo influyen en el desempefio, debido a que si se presentara discordia, poca comunicacion e
indiferencia entre los colaboradores y no se trasmitiria las ordenes de los cliente de forma
eficiente, los procesos no se cumplirian generando deterioro a la imagen del restaurante como

resultado perdidas econdmicas y hasta la eliminacién del contrato por parte del franquiciante.
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El 84% confirmaron que al mejorar el ambiente fisico en sus &reas de trabajo su desempefio
laboral serd més efectivo, el 64% indico que el jefe inmediato realiza evaluaciones constante de
desempefio, al implementarse las evaluaciones segun el 72% los resultados se les da a conocer
por ende el 72% de los colaboradores encuestados consideran que el clima laboral del restaurante

Tip Top es agradable

e En lo que respecta a la descripcién de los elementos en que se desarrolla el clima laboral

generado por los colaboradores del Restaurante Tip-Top se ha encontrado que :

La apreciacion y respuesta que engloba el clima organizacional del restaurante tiene sus origenes
en los diversos elementos que los colaboradores tomaron en cuentan para indicar como este se
esta desarrollando, haciendo principal énfasis en 10 elementos que inciden positivo o

negativamente en el clima laboral.

En lo referente al desempefio o rendimiento laboral de los colaboradores, este indicador se
considera como muy bueno ya que en un 84% el clima laboral les permite realizar sus funciones
con eficiencia, eficacia mejorando la productividad, logrando el cumplimiento de los estandares

procesos administrativos y operativos del restaurante.

Otro de los elementos dentro del indicador de muy bueno es la comunicacién ya que en un 80%
se comunica de forma fluida y asertiva, trasmitiendo los procedimientos o cambios de procesos
indicados por el departamento de calidad, la administracién del local y el departamento de
contabilidad estan en constante comunicacion sobre las policias de pago a los proveedores, el
reembolso de los fondos y sistemas de arqueo de las ventas, la comunicacion es determinante
para establecer o mantener las relaciones interpersonales con los comparieros de las diferentes

areas. Dichas comunicaciones se trasmiten utilizando los canales y medios adecuados.

La remuneracion es un elemento con un indicador de muy bueno ya que el 80% de los
colaboradores estan conforme con las politicas de remuneracion establecidas, sintiéndose seguros
y estables con el trabajo que realizan en el restaurante, ademas que el salario les permite solventar
las necesidades basicas, por otra parte en un 80% estan satisfecho con sus puesto/cargos,
permitiendo que el clima sea agradable con una atmosfera positiva que permita mejorar la

productividad de sus labores.
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Uno de los elementos considerado como bueno es el conocimiento que tienen los colaboradores
de la estructura organizativa representado por un 72%. Ademas otro elemento considerado como
bueno es el trabajo en equipo, ya que los colaboradores conocen y consideran que poseen
habilidades para trabajar con compafieros cercanos con personalidad y actitudes positivas en el

logro de los objetivos del restaurante.

Con respecto al elemento de motivacion el 68% de los colaboradores encuestados afirmaron estar
comprometidos, motivados e inspirados por trabajar en el restaurante este indicador debe ser
observado ya que colaboradores poco motivados generan baja efectividad y productividad en sus
funciones, ademas es una empresa dedicada a brindar servicios de calidad y la calidad esta en

dependencia del recurso humano de la empresa.

Uno de elementos deficientes y de alerta para el desarrollo del clima en el restaurante es la
equidad con un 56% los colaboradores perciben que las personas que laboran son tratadas con
equidad independientemente del género y edad, afirmando que existen preferencias con ciertos
colaboradores y a la politicas del restaurante de no contratar colaboradores con edad superior a

los 50 afos.

Otro de los elementos deficientes es el liderazgo, los colaboradores en un 48% no esta de acuerdo
con el estilo de liderazgo que se practica, considerando que los administrativos toman decisiones
que afectan su economia, indicando que no se toma en cuenta las necesidades presentadas de
forma inmediata, asi mismo el 44% de los colaboradores consideran que el estilo de liderazgo
autocratico genera un clima hostil poco favorable, generado en ocasiones discordias y discusiones

que afectan el desempefio de los colaboradores.
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e Finalmente, en lo que respecta a la relacion del clima laboral y su incidencia en el

desempefio laboral se concluye.

Al aceptar la hipdtesis alternativa se evidencia la relacion que existe entre la variable clima
organizacional y desempefio laboral con lo cual se confirma que realmente el clima laboral esta

incidiendo en el desempefio de cada uno de los colaboradores del restaurante Tip-Top.

Los resultados demostraron que el clima organizacional del Restaurante Tip Top influye en el
desempefio de los colaboradores, por lo tanto se puede concluir que el clima laboral es una
herramienta estratégica por medio de la cual se alcanza la eficiencia y eficacia en los procesos y

procedimientos implementados por los colaboradores.

Lic. Jeny Valeska Sandoval V. Pagina 100



Diagnostico del clima organizacional y la incidencia en el desempeno laboral

X1l. RECOMENDACIONES
A los directivos del restaurante Tip Top,

e De acuerdo a lo recursos humanos y materiales realizar diagnostico de medicion del clima
organizacional semestralmente, lo que les garantizara mantenerse informados del sentir de
los colaboradores, para detectar las inconformidades, incumplimientos de procesos que
puedan ocasionar rotacion del personal, gastos economicos, lograndose detectar

debilidades de los elementos que afectan el clima laboral y convirtiéndolas en fortalezas.

e Programar reuniones trimestrales con el personal con el propdésito de informar el sentir de
equidad asegurandose que los colaboradores compartiendo los resultados de las gestiones
operativas y administrativas, con estos se lograra transmitir sentimiento de equidad
funciones que ejecutan, lograndose asi que el personal este claro que independientemente

de género, edad y cualquier otra situacion social que se presente existe equidad.

e Diseflar programas de capacitacion al personal, en los contenidos de liderazgo, equidad,
motivacién y trabajo en equipo, en los meses de enero, junio y julio por ser meses de
menor afluencia de clientes, dicha capacitacion contribuird a mejorar las actitudes de los

colaboradores, y contar con un personal mas proactivos

e Por ser el restaurante Tip Top contribuyente del 2% del INATEC solicitar dichas

capacitaciones sobre los contenidos sefialados

e Otras de la forma en que se podria capacitar al personal es a través de la contratacion de
consultores externo especialistas en los temas previamente indicados, con una duracion de
20 horas en horarios diferenciados una vez a la semana en los dias miércoles de 7 a9 am

con el personal del turno B (nocturno) y 4 a 6 pm con el turno A (matutino).

e En lo que respecta a las remuneraciones no econdmicas dotar al personal administrativo
de un diploma de reconocimiento por ser mejor colaborador semestralmente, para

destacar la eficiencia y eficacia alcanzada
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e Al personal operativo ademas del bono que reciben mensualmente, garantizar un diploma

de reconocimiento, destacando su eficiencia y eficacia.

e Aunque el 28% de los colaboradores afirmaron que han pensado retirarse es importante

tomar en consideracion una reserva de capital

A los colaboradores

e Cuando el empleador ejecute diagnéstico de clima organizacional participar
proactivamente ya que lograran detectar los elementos que mas estén incidiendo y

contribuir a que los directivos mejoren el clima laboral.

e Participar activamente en las reuniones que programen los directivos y destacar las
debilidades y fortalezas dentro del puesto que desempefian, ya que esto facilitara la toma

de decisiones.

e Participar de los programa de capitaciones sobre liderazgo, equidad, motivacion y trabajo

en equipo ya que esto contribuird con su desarrollo laboral y profesional

A los estudiantes

e Que consideren el estudio de diagndstico del clima organizacional como fuente
documental para futuras investigaciones, instandole a que continten realizando este tipo
de investigacion, ya que como afirma Chiavenato (2009): “es una disciplina académica
que surgid como un conjunto interdisciplinario de conocimiento para estudiar el

comportamiento humano en las organizaciones” (pag.6).
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Anexo 1 Cronograma de Actividades

Actividades

oct-17 nov-17 nov-17
Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2

Tema de la Investigacion

Resumen ejecutivo

indices del documento

Dedicatoria y
Agradecimiento

Introduccién

Antecedentes

Planteamiento del
problema

Justificacion

Objetivos

Marco Tebrico

Hipétesis

Operacionalizacion de
variables

Disefio Metodologico

Elaboracion del
instrumento

Aplicacién de prueba
piloto del instrumento

Validacion del
instrumento

Aplicacién del
instrumento

Procesamiento de los
datos

Analisis de los resultados

Elaboracion de las
conclusiones

Elaboracion de la
recomendaciones

Bibliografia

Anexos

Presentacion del informe




Anexo 2 Encuesta

Encuesta

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

UNAN - MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA DE
CHONTALES
“CORNELIIO SILVA ARGUELLO”

Estimados colaboradores, se les hace de su conocimiento que se esta realizando un estudio del clima

organizacional y su incidencia en el desempeno laboral, como requisito de la Maestria en Administracién

Funcional de Empresa, para optar al titulo de master, la informacidn proporcionada en la encuesta sera

manejada con discrecionalidad, ética y profesionalismo. Agradeciéndoles de antemano por su valiosa

colaboracién

I Datos Generales

Marque con un “X” una sola vez los siguientes items

1. Edad
De 18 a22 __ De23a27 De28a32
De33a37 __ De 38 amas __
2. Sexo
Femenino Masculino
3. Antigiiedad
Menor de 1 afio De 1a5 afios De 6a10afos___
4, Estado civil
Soltero Casado
5. Tipos de contratos

Determinado Indeterminado



6. Area ala que pertenece.

Administracion

1. Instrucciones

Contabilidad

Operativa

En escala del 5 al 1, favor marcar con una "x" el nUmero que mejor represente el grado en el que esta de

acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla que se muestra a continuacién, presenta el significado

de la escala mencionada, misma que guardara total confidencialidad en la informacién proporcionada

por lo que se solicita la mayor honestidad y seguridad posible en cada respuesta.

1. Nunca/No
2. Muy poca veces
3. Algunas veces
4. Casisiempre
5. Siempre/ Si
Nunca | Muy | Algunas Casi Siempre
No pocas | Veces Siempre Si
Motivacion Veces Comentarios
1 2 3 4 5

Estd motivado para realizar su
trabajo en el Restaurante Tip
Top.

Cuando implementa una mejora
en sus labores es reconocida en
el restaurante Tip Top.

Mi jefe me reconoce y me
motiva por el trabajo que
realizo.

En el Restaurante Tip Top le
proporciona oportunidades de
crecimiento econémico y
profesional.

El Restaurante Tip-Top inspira y
motiva a sus empleados a dar lo
mejor de su trabajo.

Usted se siente motivado al
pertenecer a la familia del
Restaurante Tip Top.

Percibe usted que las personas
qgue laboran en el Restaurante




Tip Top son tratadas con equidad
independientemente de  su
género y su edad.

Liderazgo

Nunca
No

Muy
pocas
Veces

Algunas
Veces

3

Casi
Siempre

4

Siempre
Si

5

Comentarios

Esta de acuerdo con el estilo de
liderazgo que se practica.

Considera usted que es un lider
cuando incide en otros
colaboradores. del Restaurante
Tip Top.

10.

Considera que el estilo de
liderazgo ejercido favorece a un
clima laboral agradable.

Estructura Organizativa

11.

Considera usted que las cargas
de trabajo estan bien
organizadas.

12.

Conoce claramente la estructura
organizativa.

13. .

La Estructura Organizacional
definida en el Restaurante Tip
Top establece los tipos de cargos
necesarios para la ejecucion de
las  tareas, actividades vy
procesos.

14.

En el Restaurante Tip Top las
tareas estan l6gicamente
estructuradas.

15.

Conozco claramente a quien se
subordina mi cargo/ puesto.

16.

Las orientaciones y llamados de
atencién las recibe de su jefe
inmediato.

17.

Considera que las relaciones
personales con personas del
mismo nivel jerdrquico son
efectiva.

18.

La estructura de la organizacion
define claramente las funciones
de su cargo o puesto.




Comunicacion

Nunca
No

Muy
pocas
Veces

Algunas
Veces

3

Casi
Siempre

4

Siempre
Si

5

Comentarios

19.

La comunicacion que fluye
entre los jefes en el Restaurante
Tip Top es de forma ascendente

20.

Recibe la informacion y la
comunicacion necesarias por
parte de su jefe para hacer bien
sus labores.

21.

Sus jefes estdn prestos a
escucharlo cuando se presenta
problemas en el quehacer
laboral.

22.

Sus jefes le informan de manera
escrita sobre los
acontecimientos, cambios y los
asuntos que le afectan.

23.

La comunicacién interna se
realiza a través de
memorandum, cartas y correo
electrénicos.

24,

Considera que la comunicacién
interna en el Restaurante Tip-
Top favorece a que el
colaborador conozca los
valores, mision y visién de la
empresa

25.

Cuenta con los medios
adecuados para informarme de
todo lo que pasa (revistas,
carteleras, boletines,
comunicados,)

26.

La comunicacion con mis
compafneros de trabajo es
asertiva.

27.

El jefe le comunica las fortalezas
y debilidades en el desempeno
de sus labores.

28.

El clima laboral es iddneo para
que la transmision de la
comunicacion se realice de
manera fluida.




Remuneracion

Nunca
No

Muy
pocas
Veces

Algunas
Veces

3

Casi
Siempre

4

Siempre
Si

5

Comentarios

29.

El salario que percibe lo motiva
y esta en concordancia con el
trabajo realizado

30.

Los bonos que le otorga el
Restaurante Tip Top le motiva
para realizar las funciones
adecuadamente.

31.

Se siente seguro y estable con el
trabajo que realiza.

32.

Considera que su trabajo en el
Restaurante Tip Top estd bien
remunerado.

33.

Considera que el restaurante Tip
Top le brinda remuneraciones
indirectas como horas extras,
dias feriados y aguinaldos

34. Le brinda la oportunidad de
ascenso a otras areas.
Equipo de Trabajo

35. En el Restaurante Tip-Top se

fomenta el compaiierismo y la
unioén entre los colaboradores.

36.

Alguna vez ha tenido conflicto
con sus companferos de trabajo.

37.

Considera que cuando realiza
equipo de trabajo cumple con los
objetivos propuestos.

38.

Se siente parte de un equipo de
trabajo en el Restaurante Tip
Top.

39.

Considera usted que tiene
habilidades para trabajar en
equipo.

Satisfaccion

40.

Esta satisfecho con los beneficios
recibidos en el Restaurante Tip
Top.

41.

Llega temprano al Restaurante
Tip Top

42. Cuando llega a ausentarse del
Restaurante Tip Top lo notifica.
43. Se siente satisfecho en el

Restaurante Tip Top.




44.

Tiene una actitud positiva hacia
su puesto de trabajo.

45.

Ha pensado usted retirarse del
restaurante Tip Top por la falta
de conocimientos de las
actividades que debe de realizar.

Desempeiio

Nunca
No

Muy
pocas
Veces

Algunas
Veces

Casi
Siempre

4

Siempre
Si

Comentarios

46.

El clima laboral influye en sus
actividades para alcanzar mayor
productividad.

47. El clima laboral le permite
desarrollar las actividades de su
cargo.

48. Considera que un clima laboral
positivo influye en su
desempeiio.

49. Al mejorar el ambiente fisico en

su area de trabajo su desempeno
laboral sera mas efectivo.

50.

Los medios que utilizan en el
desempeno de sus labores son
adecuados

51.

El jefe inmediato realiza
evaluaciones constantes de
desempeiio.

52.

Cuando se evalua su desempefio
se le da a conocer los resultados

53.

Considera que el clima laboral es
agradable.

Nota: Asegurese de contestar todas las preguntas

Muchas gracias por su colaboracion y tiempo




Anexo 3 Listado de colaboradores del Restaurant Tip-Top Juigalpa

No. INSS NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
3286825-8 | Abigail Acufia Asistente Administrativo
2822623-5 | Keyling Reynalda Bakker Martinez Supervisora
2699136-2 | Merlys Lisbeth Aragon Suarez Contadora
2596035-0 | Doris Yaritza Oporta Auxiliar Contable
2521935-9 | Jasuhara Karina Lopez Supervisora
2172177-9 | Freddy Antonio Cienfuego Cajero

3179541-0 | Aracelly del Carmen Lumbi Limpieza
3324762-9 | Karla Adelayde Lumbi Limpieza
3373660-6 | Alexander de JesUs Paz Cajero

3133891-6 | Cynthia Nohelia Méndez Suarez Cajera

2143650-7 | Mayra del Rosario Diaz Despacho
2686325-2 | Angélica Maria Lira Despacho
3351827-3 | Dania Lisseth Garcia Despacho
2672608-7 | Darling Antonio Reyes Lira Freidor

2814218-2 | Keny Raul Altamirano Freidor

2741747-4 | Jassin Alexis Pefia Rivas Servicio a domicilio
3385803-0 | Gerald Jiron Freidor

3402280-3 | Erika Maria Garcia Despacho
2927475-2 | Miguel Angel Castilla Servicio a domicilio
3344464-6 | Erasmo Antonio Flores Moreira Servicio a domicilio
3163290-8 | Brandon Renato Serrano Ayudante de cocina
3156298-8 | Ana Yansi Altamirano Ayudante de cocina
2268368-5 | Jaime Vargas Jarquin Jefe de Seguridad
1017966-0 | José Cipriano Gonzales Seguridad




Anexo 4 Fotos del Restaurant Tip-Top Juigalpa

Fotdgrafo: Wilman Campos Fotdgrafo: Wilman Campos




