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Resumen.

Se investigd la percepcién del clima laboral a través de los diez factores de la
escala WES de clima social, en relacion con el departamento al que pertenecen
los trabajadores en una empresa del ramo de servicios.

El objetivo de este trabajo consistid en medir el clima laboral de una empresa en
particular, con el fin de obtener informacion que nos permita conocer que factores
estan afectando el desempefo del empleado de acuerdo al departamento en el
que laboran.

La muestra utilizada incluy a todo el personal de la empresa Grupo Gastrondmico
Mama Rossa’s que esta laborando en el momento de la aplicacion.

El clima laboral fue medido basado en los diez factores de la escala WES de
Moss, version Espaniola, 4° Edicion de 1995.

Se llevd a cabo un analisis descriptivo de la poblaciéon, un perfil descriptivo de los
diferentes factores que integran el clima laboral WES y se realizé un analisis
comparativo a través del andilisis de varianza no parametrico.

Destacan los siguientes resultados:

La poi:lacién esta compuesta en su mayoria por personal joven del sexo
masculino, que va de los 16 a los 31 afos. La mayoria del personal trabaja en las
cuatro unidades restauranteras, siendo el departamento de salon y cocina los mas
grandes.

Se encontré, que en general, el personal de Mama Rossa’s percibe un clima
laboral favorable, aunque hay factores con los que se tienen que trabajar y poner
atencion, como son, e! apoyo que reciben los subordinados de sus jefes
inmediatos y la mejora, en la medida de sus posibilidades, del ambiente fisico.
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A diferencia de la muestra de la poblacién general, los resultados obtenidos por
departamento, arrojaron, en algunos factores de los departamentos de almacén y
oficinas, la percepcion desfavorable del clima !aboral, que pueden estar
repercutiendo en su rendimiento y productividad, como resultado de dicha
percepcioén.

Por ultimo encontramos, aunque no en todos los factores WES, que si existen
diferencias significativas entre el clima laboral y el departamento del empieado.
Los factores del clima social WES que resultaron significativos son:

e« Apoyo

e Autonomia

e Presion

e Claridad

e Control

e Comodidad
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Introduccion.

El lugar de trabajo es considerado como un objeto de estudio e investigacion
psicologica por la diversidad de interacciones que se dan en él. La mayoria de las
personas pasan una tercera parte Aél dia en su trabajo, convirtiéndose este sitio,
en un lugar de trascendencia, dénde se adquieren experiencias sociales, politicas
y culturaies que son parte de la vida cotidiana del trabajador. Aqui, las personas
tratan de establecer relaciones de pertenencia, formando dentro de la
organizacidn comunidades tanto formales como informales.

Podemos considerar el trabajo como una parte esencial de la vida humana que da
una posicion dentro de la sociedad; en él se busca compania y vida social, por o
que el motivo para laborar no puede restringirse so6lo a la satisfaccién de las
necesidades econdmicas, ya que las recompensas que se obtienen del trabajo
también son sociales, ademas de que las personas pueden disfrutario.

Al lugar en el que se lleva a cabo el trabajo se le denomina organizacién o
empresa. Existe una gran variedad de organizaciones tanto en la iniciativa privada
como en el sector publico: en las cuales come individuos nos vemos involucrados
en ellas, ya sea como miembros o como recibidores de sus servicios.

Se define a la organizacion como: “el establecimiento de la estructura necesaria
para la sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de
jerarquias. disposicion, correlacidon y agrupacion de actividades, con el fin de
poder realizar las funciones de! grupo social™. (Munch, 1999)

Las organizaciones son entidades sociales, con objetivos preestablecidos, en ias
que debe existir una coordinacidon de recursos humanos y materiales para
alcanzar sus metas, estableciendo lineas de autoridad y division del trabajo que
facilite la realizacion de sus actividades. (Chiavenato, 2000)
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Aunque = existen - problemas 'y  situaciones que son compartidas por las
organizaciones,: hay elementos muy particulares de cada empresa, uno de los
elementos més |mportantes que determinan el estilo Onico de cada organizacion,
es su cllma laboral en el que se ve reflejada la conducta total de la organizacién.

contar eon un clima laboral favorable para que sus miembros

al mlsmc tlempo canahcen su conducta hacia el logro de los

Vsulo de liderazgo,

los m&dos e comunicacion, deﬁnoendo todas y: cada una de:las-dimensiones o
factores que o conforman. Esto se suma para formar ‘un ‘clima particular que
constltuye una especne de personalidad, que contribuye a la imagen que se
proyecta en la conducta de los empieados. (Brunet., 1987)

“Clima organizacional es la estructura psicolégica de la organizacion y hace
referencia a la percepcion, personalidad o caracter de!l medio interno de una
organizacion y que es el resultado del comportamiento y de las politicas de los
miembros de la organizacidn”. (Rodriguez, 1998)

El clima laboral influye en el comportamiento de los empleados dentro y fuera de
una empresa, porque ademas de su fuerza productiva e! hombre involucra en el
trabajo sentimientos y emociones que se reflejan en el desempefo de sus
actividades. Con ia interacciéon empleado-empresa, se da origen a una relacion en
la que ambas partes buscan cubrir sus necesidades y solucionar sus problemas,
una en funcion de otra.
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Podemos decir que el clima laboral es la percepcién que tienen las personas de su
entorno laboral, que ta percepcidn es individual y subjetiva, por io tanto variable y
capaz de contagiarse y que la percepcidon es siempre sobre datos objetivos de la
realidad. Ademas, el clima laboral se puede evaluar y mejorar, logrando asi, un
aumento en la productividad de los trabajadores.

La importancia de estudiar el clima laboral en una empresa, se basa en la relacion
que existe entre éste y el desempefo de los trabajadores.

Vivimos en un tiempo de grandes cambios en el que los valores evolucionan
rapidamente y los recursos son escasos, por o que, es necesaric evaluar como el
clima laboral influye sobre el rendimiento de las personas en el trabaijo.

Este estudio tiene el propdsito de evaluar el clima laboral de una organizacion,
para determinar la percepcidon y valoracidon que tiene el personal de las
circunstancias que rodean su trabajo cotidiano.

La evaluacién del clima laboral provee informacion a los directivos sobre diversos
factores de la organizacidn que sirven a la empresa para determinar si la
atmésfera de trabajo es la adecuada y, en caso de que no lo sea, tomar medidas
que ayuden a2 mejorar el clima empresarial.

La presente investigacion consta de cuatro capitulos:

En el primer capitulo se mencionan los aspectos mas relevantes de la empresa
Grupo Gastronomico Mama Rossa’s, para que los lectores conozcan como esta
constituida esta organizacion.

El segundo capitulo hace referencia a las teorias de la organizacién, sus enfoques
de analisis, se define el concepto de organizacion, sus principios, su

s TESIS COW

o | FALLA DE ORIGEN.
™~



funcionamiento, el papel del individuo como parte de ellas y los tipos de
organizacion. :

En el tercer capitulo se reune la informacion relacionada al clima laboral; los
conceptos fundamentaies, su base tedrica, los glementos que lo determinan, sus
técnicas de medicion y los tipos de clima laboral.

E! cuarto capitulo, estd conformado por un estudio descriptivo en el cual se utiliza
el cuestionario como meétodo de recopitacion de informacion, elaborado por Moos,

que contempla tres dimensiones en diez factores:

o Relaciones: comprende los factores de implicacion, cohesion y apoyo;

« Autorrealizacion: compuesta por los factores de autonomia, organizacion y
presion; y

e Estabilidad/cambio: incluye los factores de cdlaridad, control, innovacion y
comodidad.

Ademas, abarca el desarrollo de la metodologia del estudio, en donde
identificamos: planteamiento del problema, justificacion, objetivo, preguntas de
investigacion, hipotesis, variabies, definicibn conceptual y operacional de
variables, poblacion, muestreo, tipo de estudio, disefo de investigaciéon,
descripcion del instrumento, procedimiento, tratamiento estadistico y confiabilidad.

Posteriormente se lleva a cabo el analisis de resultados, la discusidén y las
conclusiones.

Finalmente se establecen las limitaciones y sugerencias del estudio.




Capitulo 1

Ambito de estudio: Grupo
Gastronémico Mama Rossa’s.



Capitulo 1

Este capitulo comprende un panorama de la empresa Grupo Gastrondmico Mama
Rossa’s, con el fin de dar a conocer el lugar en el cual se lleve a cabo la
investigacidn. A continuacién se presenta la historia de la empresa desde sus
inicios hasta la actualidad, veremos como esta constituida legalmente, cuales son
sus planes y programas de trabajo, su visiéon, mision, filosofia, valores, como es
que esta organizada estructural y funcionalmente, y cuales son las
responsabilidades tanto de la empresa como del empieado.

1.1 Historia.

E! ambito de esta investigacidn se encuentra delimitado dentro de la empresa,
cuya denominacion social es: “Grupo Gastronomico Mama Rossa's”, S.A. de C.V.

El lugar fue fundado en la planta baja de un edificio habitacional, ubicado en las
calles de Michoacan y Atlixco, situadas en el corazdn de la colonia Condesa, un
viejo barrio de gran abolengo en los anos veinte, que fue perdiendo popularidad, y
después en la década de los noventas. regreso con un gran auge, para convertirse
en un zona 100% restaurantera. La apertura de MAMA ROSSA'S fue un martes 19
de diciembre 1985.

Hoy en dia las unidades de Mama Rossa’s son visitadas por casi mil comensales
diariamente, es por eso que mucha gente se hace las siguientes preguntas,
&Quien la fundo?, ¢ Es franquicia?, ¢Es firma americana?, ;De quien es?, ¢ Coémo
nace Mama Rossa's?. El grupo sabe que las cosas buenas no nacen se hacen.

Mama Rossa’s empezd como un suefio en la mente de cada uno de los socios
fundadores, ‘uno se imaginaba un café de moda, con musica en vivo, vendiendo

pizzas a la lefna, p y er lada otro pensaba que lo mejor era preparar
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comida fina y mas elaborada, dando un servicio mas forma! con manteles y
servilletas de tela, y el tercero veia el conjunto de ambas ideas como una gran
oportunidad para comerciar un excelente producto con un nuevo concepto.

Al unir estas buenas ideas y cuidando dia a dia todos los pequefios y grandes
detalles, los socios al trabajar jornadas de 15 a 20 horas diarias, metidos en la
cocina, en la barra, en las pizzas, en la caja, hasta de mozos y sin olvidar lo mas
importante estar constantemente de anfitriones, lograron el éxito. Mama Rossa’s
inici® como un lugar bohemio, relajado, de moda, convirtiéndose en el punto de
reunion de artistas, politicos, gente joven e incluso personas mayores. Logrando
eliminar fa brecha generacional, abriendo las puertas a una gran variedad de
clientela que en la actualidad se identifica con Mama Rossa’s.

£l nombre, ¢por qué se llama Mama Rossa’s?. De igual forma como fue creado
cada platillo, probado una y otra vez por los tres socios, hasta que satisfizo los
distintos paladares, logrando asi una fusion de comida Italiana con nueva cocina
mexicana, se buscd el nombre. Este tenia que ir con Ia zona bohemia y no imitar a
los ya existentes. Habia varias propuestas, como; The Red House, La Moraleja,
entre otras, hasta que un dia uno de los socios comenta que en una cena con su
familia le sugirieron el nombre de su abuelita "Rosa”.

PRy

Ella fue una persona muy tierna que emanaba dulzura, sabiduria y amor. Siempre
procurd atender las necesidades de la familia y por carifo le decian, "Mama
Rosa”. Es asi que buscando trasmitir la calidez, atenciones y siempre rica comida
que se recibe de una madre, se decidié ponerie “Mama Rossa’s Café”. Los
nombres de los platillos, siempre buscando ser diferentes, no caer en lo comun, y
basandose en el conocimiento musical de uno de los socios, se les ocurrid darles
a los platillos nombres de grandes misicos y cantantes, manteniendo no solo una
relaciéon entre nombre y platillo sino aplicandoles un toque chusco; la pechuga
Marley en honor a Bob Marley, ya que se prepara con una salsa de jamaica y Bob
nacio en Jamaica, ¢ la inolvidable pechuga de Dolly Parton.

8




El primer restaurante fue fundado el dia 19 de diciembre de 1995, en la planta baja
de un edificio de departamentos en el corazén de la colonia Condesa, una colonia
llena de artistas e intelectuales. En el restaurante bar, se presentaba musica en
vivo y se tenian mesas en la banqueta, agregado a una lista de espera de horas
para entrar. Este fendmeno fue una parte principal del resurgimiento de esta
famosa colonia. Después de 6 meses del escandalo y una gran protesta de los
vecinos, la delegacidén clausurd el negocio durante una semana. Entonces, se le
dio mas valor al aspecto legal del funcionamiento. Sin esperario, al mes de haber
logrado la reapenura, ya sin mlsica en vivo, ni venta de alcohol, la delegacion
revoco todas las licencias de los restébréhteé en la Condesa, que permitian el uso
de la bangueta para mesas, por lo cu l;':duraron 6 meses con solo 16 mesas, pero
afortunadamente pocos dias® ' :

e tomar la decisién de cerrar, y después de

negociaciones con la autorid ro i'ecuperar el uso de la via publica. En
o el corazén del negocio; la musica en vivo, el

alcohol, y las mesas en la banqueta. Para poder subsistir, se le dio un valor

cuestion de semanas habian

agregado al restaurante; }y"hoy'su‘valor es, "la calidad, variedad, y originalidad de
la comida”, el pilar de Mama Rossa’s. Dicen que todo pasa por algo.

La segunda unidad se abrié buscando crecimiento y exﬁansién. Liego la
oportunidad de tomar el traspaso de un restaurante que se llamaba el Barcino,
ubicado en la calles de Insurgentes sur 1630, col. San José Insurgentes. En
febrero de 1999 inicia la remodelacion y para el 14 de abril, se inavguro el
restaurante con una fiesta inolvidable, y el resultado fue como se esperd, un gran
éxito. En noviembre del mismo afno se firmo el proyecto de la Piazza, un centro de
restaurantes y bares ubicado en la colonia /nterlomas, y con mucha fe y
entusiasmo se arranco la obra, logrando inaugurar con un gran reventon el 4 de
octubre de 2000. Nuevamente un resultado de gran éxito, y como los otros Mama
Rossa’s lista de espera de hasta dos horas.

Polanco es la cuarta unidad que se abrid, ésta se inauguro el 17 de junio de 2002,
su apertura al igual que las otras unidades ha sido de gran éxito.
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Actualmente se cuenta con cuatro unidades restauranteras, en donde laboran
aproximadamente 180 personas. E! personal de oficinas asciende a 12 personas.
Siendo la plantilla general del personal autorizado de esta empresa de 200
personas.

1.2 Naturaleza y objeto.

Grupo Gastrondmico Mama Rossa’'s es una empresa de la iniciativa privada
dedicada a la prestacidn de servicios. Constituye una sociedad andnima de capital
variable, en los términos de la ley general de sociedades mercantiles.

Naturaleza:

La nacionalidad de la sociedad es mexicana y su domicilio social es en la ciudad
de México, D.F., sin perjuicio de poder establecer agencias o sucursales dentro o
fuera de la Repulblica, asi como sefialar domicilios convencionales para la
ejecucioén de determinados actos y contratos.

La administracion de la sociedad, esta confiada a un administrador Unico o a un
consejo de administracion, a eleccidén de la asamblea. £l administrador unico o el
consejo de administracion en su caso, se encarga de decidir, concertar o ejecutar
los actos, operaciones o negocios necesarios para la consecucion del objeto de la
sociedad, asi como de representar a ésta en sus relaciones con terceros.

La direccion y manejo de todos los asuntos, bienes e intereses de la sociedad
estan confiados a un consejo de administracion compuesto por los que determine
la asamblea o bien el administrador Gnico.

Corresponde al administrador unico o al consejo de administracion en su caso, la
representacion de la sociedad, ta administracion de ésta y la direccidon superior de
las operaciones sociales con las mas amplias facultades de acuerdo a la ley.

10



E! administrador Unico o el consejo de administracion en su caso, puede nombrar
uno a mas gerentes generales o especiales, quienes pueden ser o no accionistas,
iguaimente para nombrar funcionarios, apoderados y empleados, sin perjuicio de
que estas facultades las ejercite 1a asamblea general ordinaria de accionistas. Los
gerentes y demas funcionarios tienen las facultades y arbitrajes que se le fijen en
el acto de su nombramiento y deben caucionar su manejo en los términos que lo
marque el administrador anico o los consejeros. Para ocupar el puesto de
gerente general o especial, no hay impedimento si el nombrado ejercita el cargo
de consejero.

La vigilancia de la sociedad esta a cargo de un comisario propietario y un suplente
en su. caso, quienes en el ejercicio de su cargo se rigen por lo dispuesto en los

articulos” ciento setenta y uno a ciento setenta y cuatro de la ley general de
sociedades mercantiles.

La asamblea general de accionistas es el érgano supremo de la sociedad, puede
resolver todos los asuntos qQue se sometan, sin perjudicar las funciones
reservadas a los organos administrativos de la sociedad y sus decisiones son
obligatorias para todos los socios aun para los ausentes o disidentes, salvo lo
dispuesto en los articulos doscientos uno y doscientos seis, de la ley general de
sociedades mercantiles.

Las asambleas generales de accionistas, son ordinarias y extraordinarias, segun
se retnan para tomar alguno de los acuerdos mencionados en los articulos ciento
ochenta a ciento ochenta y dos de la ley general de sociedades mercantiles, o que
se convoque para conocer cualquier asunto. Su reunion sera en el domicilio social,
salvo lo previsto en el articulo ciento setenta y nueve del ordenamiento indicado.
En las asambleas de accionistas, cada accion dara derecho a un voto, siendo las
votaciones economicas y las resoluciones tomadas por el qudrum.




LLa convocatoria para las asambleas se haran por acuerdo del administrador Gnico
© del consejo de administracién en su caso, por el comisario o por las autoridades
judiciales, a peticion de los accionistas en los casos de los articulos ciento setenta
y ocho y del ciento ochenta y tres al ciento ochenta y cinco de ila iey general de
sociedades mercantiies.

Para la validez de las decisiones de las asambleas extraordinarias, es necesario
por lo menos, el voto favorable deil cincuenta por ciento de las acciones de la
sociedad. En caso de empate para ambas asambleas, el presidente de! consejo o
en su caso el administrador dnico, si son accionistas, tienen voto de calidad.

Los ejercicios sociales son de un afio y corren en las fechas que determine la
asamblea general ordinaria de accionistas, o el consejo de administracion en su
caso.

El informe financiero debe quedar concluido dentro de los tres meses siguientes
del ejercicio social respectivo.

Las utilidades netas que asrroje el inforime, después de hechas las deducciones

que procedan entre otras por depreciaciones, amortizaciones y multas, y una vez

separada la suma que deba pagarse por impuesto sobre la renta, se aplican como
sigue:

« Se separa un cinco por ciento para formar el fondo de reserva legal, hasta que
esa reserva alcance una cifra igual por lo menos, al veinte por ciento del capital
de la sociedad.

« |_a asamblea puede crear reservas extraordinarias o especiales.

e EIl remanente se distribuye entre los accionistas en proporcion al numero de
sus acciones si asi lo acuerda la asamblea.

La reparticion de utilidades solo puede hacerse después de aprobarse por la
asamblea los estados financieros que efectivamente las arroje.
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La sociedad puede disolverse por cualquiera de las Qausas previStas en la ley
general de sociedades mercantiles, marcadas. en los articulc"s/ doscientos
veintinueve, doscientos treinta, doscientos treinta y dos y doscientos treinta y tres.

Objeto: )

A) La presentacion de servicios de alta direccidn a todo tipo de empresas.

B) La prestacidon de servicios tendientes a la capacitacién de ejecutivos y
cualquier tipo de personal de las empresas.

C) Prestar servicios administrativos, técnicos o profesionales de cualquier rama

~

relacionados o necesarios al correcto funcionamiento de negociaciones o
empresas industriales, comerciales o de servicios y la propia administracion de
dichas negociaciones o empresas.

D

~

Adquirir, poseer, arrendar, subarrendar, usar, usufructuar, prestar, enajenar o
negociar con bienes muebles e inmuebles de cualquier naturaieza, equipos de
oficina., equipos de comercio © industria, terrenos urbanos, industriales o
comerciales, almacenes, oficinas, tiendas, agencias, sucursales y en general;
cualquier clase de bien o efecto que se encuentre dentro del comercio.

E) Adquirir, poseer, arrendar, enajenar o negociar con vehiculos de cualquier
clase.

F) Obtener y expiotar patentes, marcas, derechos de autor, nombres comerciales,
opciones y preferencias y, en general toda clase de bienes o derechos
relacionados con la propiedad intelectual, literaria o artistica.

G) Actuar como comisionista, intermediario, administrador, promotor,
representante, almacenista o comerciante en general, respecto de su objeto
social.

H) Participar en todo tipo de uniones, agrupaciones © corporaciones comerciales o
técnicas relacionadas con las actividades de la sociedad.

1) Establecer sucursales, subsidiadas, agencias, oficinas y/o representaciones de

la sociedad, en cuaiquier parte del pais o del extranjero.




J) Celebrar toda clase de operaciones con instituciones de crédito del pais o del
extranjero. Principaimente créditos, inversiones, contratos de deposito de
dinero y otros bienes o fideicomisos y, en general, todas aquellas operaciones
que las leyes permitan al efecto.

K) Celebrar toda clase de operaciones con casas de bolsa, aseguradoras,
afianzadoras, fondos de fomento, organizaciones auxiliares del crédito o
cualquier otra clase o entidad financiera del pais o del extranjero.

L) Emitir, suscribir, avalar, descontar, ceder o negociar en cualquier forma
permitida por las leyes mexicanas o extranjeras, toda clase de titulos de
crédito, titulos wvalor, contratos, convenios, facturas, recibos, contra-recibos o
cualquier otra clase de documentos.

M) Posesion, titularidad, uso, usufructo, beneficiaria, arrendamiento,
subarrendamiento, y otros actos juridicos diversos respecto de bienes muebles
o inmuebles, tangibles o intangibles; y en general, celebrar toda clase de actos,
contratos, convenios y operaciones de cualquier naturaleza legal que tengan
relacion o contribuyan al mejor desarrollo de las actividades de la sociedad,
dentro de los limites y bajo las condiciones que establezca la legislacion
mexicana. '

1.3 Planes y programas de trabajo.

Entre los planes y programas de trabajo que se tienen se encuentran las
actividades para mejorar la calidad y la productividad, como son:

1. Perfil de puestos:
« Estudios para determinar el perfil del puesto
e Carpeta de perfil de puestos
= Actualizacion de la carpeta

14 TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




2. Contratacion de personal:
« Requerimientos y perfiles definidos por el director general
e Entrevistas y evaluacioén de candidatos
« Expedientes completos del personal contratado

3. Estudio socioeconémico del personal:
e« Evwvaluacion del estudio
e Evaluacion de las cartas de recomendacion por la gerencia administrativa
e Autorizacion de contratacidn por direccion general

4. Evaluacion del personal:
« Establecimiento de prioridades, metas y objetivos
e Analisis del comportamiento grupal de la empresa
« Esta actividad esta relacionada con evaluacién y deteccidon de necesidades
de recursos humanos y capacitacion

5. Procedimientos; estudios y evaluacidn del personal:
« Carpeta de procedimientos con sus formatos

e Actualizacidon de carpeta

6. Rotacion de personal:
» Reporte mensual con graficas y tablas, donde se ejemplifica la causa mas
significativa que es el abandono de trabajo
e Presentacién a direccidon general
e Carpeta

7. Paquete de prestaciones:
e Prestaciones de ley; que incluye vacaciones, prima vacacional, aguinaldo,
reparto de utilidades e INFONAWVIT
« Propuesta de prestaciones superiores a la ley, como son; uniformes, vales
de despensa, alimentacion y bonificaciones.
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8. Apoyo administrativo y psicolégico al personal:
« Determinar necesidades de recursos humanos
= Visita a unidades

9. Capacitacion:
e Plany programa

10.Boletin Interno:

s Se entrega mensualmente

Se tiene un plan de accion para evitar la rotacién de personal y los despidos.
Este plan se sustenta en el andlisis de resultados obtenidos en la praxis en el area
de Recursos Humanos, cuyas conclusiones se presentan a continuacion:

A) Comunicacidon organizacionat: Partimos de la premisa de que el personal
actual es nuestro mejor conductor para la implementacion de estrategias de
alto desempefio, es el reclutador mas efectivo para la contratacion de nuevo
personal, ya que se trata de comunicacion “uno a uno".

Sin embargo nos encontramos con una considerable rotacion de personal, con
algunos errores en los procedimientos de calidad en el servicio externo e
intermo, lo que implica que continuamente se rompa la comunicacién
adecuada, por lo tanto es indispensable recurrir de manera esencial a realizar
una labor de comunicacion positiva a favor de la empresa.

B) Contratacion, capacitacion y trayectoria laboral. Nombremos algunas razones
que nos permiten la permanencia del empleado, lo cual nos ayudara a
disminuir el costo del proceso de captacion, seleccién, contratacion,
capacitacion y desarrollo del personal.

|
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e Paquete de prestaciones

« Salarios competitivos dentro del mercado laboral
e Posibilidades de desarrolio profesional

« Procedimientos claramente establecidos

e Motivacidn y comunicacion interna

e Integracion a la empresa

Principales causales de la rotacion de personal. Es interesante reconocer

cuales son los principales motivos por los cuales el personal no permanece en

la empresa, cabe mencionar que estos motivos son similares en el 80% del
ambito laboral:

e Abandono de_ trabajo. lo que nos lleva a sefalar que los canales de
comunicaciéon no han sido cien por ciento efectivos para que el personal se
acerque a nosotros y nos permita recibir sus comentarios y opinion sobre su
desarrolio laboral en la empresa, serad necesario implementar un programa
de comunicacidon "uno a uno”; "jefe-subordinado” el cual tenga por objetivo
buscar la permanencia de los empleados.

No debemos de perder de vista que un ambiente laboral en donde no se
cumplen las expectativas de convivencia puede ser un factor detonante
para la proyeccidon de imagen de servicio, lo cual implica perdida de clientes
y por io tanto la no rentabilidad del negocio y sus empleados.

e Mejor oferta de trabajo, estamos en una constante busqueda de mejores
condiciones de vida y por lo tanto vamos superando nuestras expectativas
de sueldo, paquete de prestaciones de ley y superiores a la ley, y
posibilidades de desarrollo. Esto dentro de Grupo Gastrondmico Mama
Rossa’'s, es controlable en 1a medida que se cumplan las expectativas de
desarrollo personal y laboral.

17
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Clima laboral, nos referimos al tipo de comunicacion interna, motivacion y
trabajo en equipo, la toma de decisiones, el poder de negociacion, la
tolerancia a circunstancias no controlables, nivel de participacion,
capacitacion y adiestramiento de habilidades y destrezas técnicas, plan de
capacitacion a lideres de area, en el cual se incluyan temas como;
liderazgo, trabajo en equipo, desarrollio de habilidades para el manejo de
personal y toma de decisiones.

Problemas familiares, personales y de salud, factores no detectados de
manera inmediata en la entrevista de entrada, lo cual nos indica que, para
este tipo de circunstancias, debemos enfocarnos a crear y mantener un
sentimiento de integracién, seguridad y beneficio para nuestros empleados.
Hay que recordar que el empleado como ser humanos tiene la necesidad
de desarroliarse en un ambiente que les proporcione seguridad social y
econémica.

En base a este analisis se enmarcan las siguientes propuestas: -

1. Desarrollar y aplicar un programa de comunicacion formando circulos de

trabajo donde éstos sean los indicados para canalizar problematicas vy

soluciones, estrategias, politicas y disposiciones.

2. Realizar evaluaciones obligatorias periddicas para la definicidon de actividades,

responsabilidades, condiciones y objetivos de cada puesto, para lo cual es
necesario desarroliar:

Prioridades, metas y objetivos

Evaluacion del desemperio

Auditoria de analisis de puestos y procedimientos de operacion. En este
documento se describiran en forma organizada las instrucciones y/o pasos
a seguir aceptados y aprobados para la ejecucion de una actividad
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3.

especifica. Este documento es el que describe y norma las actividades de
operacién aplicables a cada area, equipo, proceso o tarea especifica y
asegura que se desarrolle en forma consistente para lograr una operacion
eficiente, asegurando la calidad del producto y/o servicio.

Definir perfil de puesto. Esta actividad esta orientada a analizar y definir a
detalle los requisitos minimos, habilidades, condiciones fisicas y mentales que
debe poseer un prospecto, para cubrir un puesto determinado dentro de la
empresa. Para elio se tomara como base la informacion derivada del analisis
de puestos ya analizada, procesada y aprobada por la direccion general, por lo
que, el analisis de puestos es la herramienta fundamental para definir el perfil
de los nuevos empleados y las posibilidades de movilidad de los empleados

existentes dentro de la empresa, conocer el factor humano y entorno familiar
antes de dar una responsabilidad.

Realizar un estudio comparativo de sueidos y prestaciones en relacion con
otras empresas del mismo giro, con una periodicidad de seis a ocho meses, de
tal manera que se obtengan las condiciones que permitan la captacion y
permanencia del personal de restaurantes.

Ofrecer un paquete de prestaciones que como minimo conforme: prestaciones
de ley, ademas de; uniformes, vales de despensa, alimentacion,
bonificaciones, caja de ahorro y capacitacion continua.

Desarrollar e implementar un plan y programa de capacitacion enfocado a
necesidades reales, en base a la evaluacidn del personal, es decir, al
desarrolio de habilidades y destreza técnica, relaciones humanas y liderazgo.

Desarrollar y aplicar un programa de seleccion de personal, que contemple:
« Evaluacion psicomeétrica en base al perfil de puesto
« Evaluacion técnica
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« Estudio laboral y socioeconomico, segun el puesto a ocupar; gerentes y
supervisores.

« Entrevista dimensional en donde participe el area requisitante: recursos
humanos, operacion o administraciéon segin sea el caso.

e Induccién al puesto y a la empresa indicando politicas y lineamientos,
condiciones y beneficios, descripciéon y procedimientos referentes al puesto.

Objetivos del programa:

Desarrollar y promover estandares de calidad aplicables a los recursos
actuales y potenciales que requiere la empresa, que permitan una mejora
continua en su quehacer cotidiano.

Optimizar la relacién costo-ganancia de la empresa en relacion con su
personal, al contar con recursos humanos que beneficien a la organizacion.
Proveer a la empresa del recurso humano iddneo que se identifique e involucre
totaimente con su trabajo.

Promover y mantener un clima laboral adecuado para el logro de los objetivos
de cada area y del personal involucrado y. en su conjunto, para el mejor
funcionamiento de la empresa.

Metas:

Desarroltar y aplicar un programa de evaluacidn de alto desempefio, que

contemple:

- perfil de puesto

- dareas de responsabilidad

- expectativas de |la empresa en relacién con el desempefio del trabajador
potencial en cuestion

- procedimientos y lineas de mando y reporte

20
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e Mantener el equilibrio de la estructura organizacional al integrar, dirigir y
controlar las funciones, niveles y actividades de cada empieado.

« Brindar al empleado la oportunidad de desarrollar sus habilidades en puestos
adecuados, permitiendo la movilidad de la mano de obra con ascensos y
transferencias, generando asi, en la planta laboral un sentimiento de bienestar

y seguridad.

« Mantener el nimero de empleados que requiere la empresa para el logro de

sus objetivos y de su mision.

Ademas, también se cuenta con un reglamento interno de trabajo para el
personal de restaurantes. Este reglamento se debe seguir al pie de la letra por
todo el persona! en general y cuaiquier desacato a alguno de los puntos aqui

mencionados sera motivo de sanciéon.
Las sanciones seran sobre la base de reportes, el trabajador que acumule tres
reportes durante el tiempo que labore dentro de la empresa sé hara acreedor a la

baja inmediata y definitiva.

Reglamento:

1.
2.

Es importante que siempre llegues 15 minutos antes de la hora de entrada.
Nunca olvides checar tu tarjeta de asistencia al entrar y salir dejandola en el
tarjetero.

Si se te solicita que dobles turno, deberas de checar tu salida normal y
nuevamente checar entrada y salida, sin eso no sera posible el pago de tu
turno doble.

Si checas después de tu hora de entrada se tomara como retardo.

Al acumular tres retardos en un mes, se te descontara un dia de salario.




9.

10.

1.
12,

13.

14.

En caso de estar enfermo o retardado debes llamar Yy reportarte
directamente con el gerente o con los capitanes, con tiempo suficiente para
que puedan sustituirte, en caso de no hacerlo se te levantara un reporte.
No sera aceptada ninguna falta, que no venga con justificaciéon
exclusivamente del seguro social, para poder regresar a trabajar.
Siempre debes de estar uniformmado y listo en tu area, en punto de la hora
de entrada, en caso de que no traigas tu equipo de trabajo completo se te
fegresara a tu casa y se te levantara un reporte.
No esta permitido que fumes dentro de las instalaciones antes, durante y
después del turno.
Tu y todos tus compafneros son responsables de atender ios memorandum
¥ notificaciones exhibidas en el restaurante.
No se permite mascar chicle en el restaurante.
Una vez que has terminado tu turno no podras regresar a las instalaciones,
excepto como cliente y sin ninguna prenda del uniforme.
Ningun trabajador puede salir sin su pase de salida firmado por el gerente o
los capitanes ya que se hace acreedor a un reporte,
Sera sancionada la persona que sea sorprendida:

e comiendo fuera de su horario de comida

« jugando, gritando o empujandose con sus companeros

« fumando dentro de las instalaciones

« usando palabras altisonantes

e sacando comida o bebidas sin comandas

e contestando en forma grosera o retante a cualquier superior

« desperdiciando insumos

= por mal uso de la manteleria

e usando los sanitarios para clientes

Seé hara acreedor a la baja definitiva la persona que sea sorprendida:

o sacando cuaiquier pertenencia de la empresa
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o consumiendo bebidas embriagantes, o cuaiquier otro tipe de

enervarte

o agrediendo fisicamente a cualquier persona que se encuentre dentro
de las instalaciones

o insinuando, reclamando o pidiendo propina a cualquier cliente

o cobrando cuaiquier producto que no este registrado en su cuenta

o introduciendo armas al establecimiento

© provocando intencionalmente cualquier desperfecto al

establecimiento

Si en cualquier momento, el gerente o los capitanes determinan que tu apariencia,
salud, higiene y/o accesorios no son aceptables se te puede enviar a tu casa, en el
caso de que tu equipo de trabajo no este completo, sucedera o mismo. El

incumplimiento repetido de los requerimientos de vestimenta o arregio puede dar
como resultado un despido.

Reglamento de uniforme para el personal de restaurantes:
e Zapatos: Los zapatos deben ser UGnicamente de color café y suelas que
permitan trabajar con seguridad sobre pisos mojados o grasosos. Los zapatos

deben estar en buenas condiciones y bien lustrados. Los calcetines deben ser
beiges o cafés.

= Pantalones y cinturéon: Unicamente el pantaldon oficial de Mama Rossa's. Debe

alcanzar la parte superior de los zapatos. El cinturon debe ser de color café al
tono de los zapatos.

Camisa: Camisa oficial de Mama Rossa’s, estilo polo de manga larga, siempre
limpia y sin ammugas.

« Mandiles: Mandiles oficiales de Mama Rossa's, limpios y bien planchados.
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NOTA: Cuando dejes de trabajar dentro del grupo, no importando el motivo, es
obligacion tuys regresar los uniformes, ya que son propiedad de la empresa.

Equipo de trabajo:

El equipo de trabajo es todo aquello que utilizamos para la operacién tanto
personal como del lugar mismo, es lo que nos permite desarroliar nuestras
actividades, por lo tanto es indispensable que cuentes con jo siguiente:

Equipo personal:
1. Dos encendedores sin regulador de flama.
Tres plumas azules o negras.
Descorchador de palanca.
Un pollo o ratdn para recoger residuos de comida.
Una senilleta de servicio o caballo.

o 0hwN

Un comandero.

1.4 Vision.

“Expansion y liderazgo en el ramo, a través de la originalidad y calidad de nuestros
productos a un precio competitivo, respaldado por un servicio personalizado”

1.5 Mision.

“Crear en nuestros clientes momentos inmemorables a través de un personal

comprometido a dar lo mejor de si mismo, respaldado por un corporativc que
busca siempre estar a la vanguardia™
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1.6 Filosofia.

“Hacer lo imposible, para que nuestros clientes pasen sus mejores momentos con
nosotros”

1.7 Valores.

« Respeto

« Honestidad

e Comunicacion

« Responsabilidad -
« Espiritu de servicio

« Trabajo en equipo

» Compromiso

« Confianza

e Humildad

e Fe

1.8 Organizacion.

Para su buen funcionamiento Grupo Gastrondmico Mama Rossa’'s esta
organizado de la siguiente manera:

e DIRECCION ADMINISTRATIVA: Administra los recursos materiales
tecnolégicos y humanos a su cargo, de acuerdo a las politicas y lineamientos
establecidos por la direccion general, para lograr la correcta operacion de la
empresa y cumplir con ios objetivos de rentabiiidad, margen. volumen, y
crecimiento a corto, mediano y largo plazo.
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DIRECCION OPERATIVA- Cubre el programa de ventas establecido
proporcuonando ‘el me)or sewlc:o posible al cliente brindandole atencidén y

asesoria,A oonsnderando ob;etxvos mensuales, de temporada y anuales,

utlllzando para ello r pubhatanos y promocionales.

fiscal que permite mantener una
mterrelacnén sana con Secretaria de Hacienda y Creédito Publico a nivel local,
federal e mtemac«onal

RECURSOS HUMANOS: Se encarga de la administracién del recurso humano,
ers‘f’ responsable de reclutamiento, seleccién, capacitacion, desarrolio
o?bannzamonal. administracion de personal y de dar seguimiento para el
cumplimiento de politicas de orden iaboral.

CONTABILIDAD: Analiza y procesa la informacion financiera de los ingresos y
egresos para contabilizar las cuentas de la empresa y para determinar las
proyecciones mensuales.

TESORERIA: Realiza el analisis financiero para la determinacion de cuentas
por pagar y cuentas por cobrar.

NOMINAS: Realiza y verifica los pagos y retenciones correspondientes a los
trabajadores y que sean cubiertas oportunamente las cuotas obligadas a las
instituciones que asi lo establecen.

PROCESOS: Analiza los ingresos por medio de 1a venta directa, detectando
anomalias para la aplicacidn de sistemas correctivos.




» COSTOS: Analiza el costo. consnderando para ello los presupuestos de venta

propomendo planes para ia’ mejora contmua. -

oportuna a(encuén a llamadas

no Y. a personal interno de la empresa.

. NSECRETARIA DE . DIRECCION: ‘Asegura

. comumcac-bn entre la dlreccnén general las areas administrativas y operativas,

la adecuada y oportuna

asi como entre los proveedores.

e MENSAJERIA: Administra tiempos y tareas para hacer envios, recoger
documentacién, tramitar documentos en distintas zonas y/o empresas.
Depésitos y/o retiros bancarios. Abarca aspectos que permite mantener
relacién éptima con clientes externos, proveedores, etc.

e ALMACEN: Planea e! debido suministro del producto a los diferentes centros

de negocio, cumpliendo con los lineamientos para el cumplimiento de objetivos
en el ambito de volumen y margen del producto.

Estructuralmente esta organizada de 1a siguiente manera:
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ORGANIGRAMA GENERAL
“Mama Rossa’s”
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ORGANIGRAMA DE UNIDAD
“Mama Rossa’s”
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1.9 Responsabilidades.

Una de las principales responsabilidades que tiene el Grupo Gastrondmico Mama
Rossa's, es capacitar al personal para su crecimiento como persona y hacer
posible un mayor y mejor desarrollo dentro de la empresa. De esta forma se
pretende mantener un personal preparado, amigable, entusiasta, que sea capaz
de ofrecer un sersvicio profesional y asi superar las expectativas de sus clientes.

Se espera que el personal cumpla el reglamento interno, ya que si se realiza’ al pie
de la letra, ayudard a llegar al mayor objetivo del grupo, que’ es’ el poder
compenetrar en el mercado y expandirse en el mundo restaurantero mternaclonal
Esto mismo ayudara a que el personal haga carrera y. cre'ca
empresa. g

Responsabilidades generales:

« La completa satisfaccion del cliente en sus mejores momentos creando con
esto clientes “ganadores” .

e Posicionamiento dentro del mercado nacional, como el mejor lugar, para
degustar platillos con el sazédn mas original y la gran variedad de bebidas,
en un ambiente casual y familiar

e Excelencia en todo lo que se realiza

e« Contar con personal altamente capacitado en todas las areas del GRUPO
GASTRONOMICO MAMA ROSSA'S, con el fin de mantener una eficiente
operacion dentro de cada unidad, ofreciendo siempre la oportunidad de
crecimiento

e Mantener la mas alta calidad en todos nuestro productos para la maxima
satisfaccion del cliente

e Buscar siempre la innovacion para rebasar las expectativas de nuestros
clientes
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La politica de 1a empresa es: “ama tu trabajo porque es le camino del éxito, ama al
cliente, porque el cliente es nuestra vida, el cliente es el que nos permite trabajar,
el cliente es nuestro futuro y su satisfaccion es nuestra prioridad”.

Hasta aqul hemos revisado la informacion de la empresa que es importante para
tener un panorama del lugar en el que se llevé a cabo la investigacion. En el
siguientes capitulo presentamos la parte tedrica de la organizacion.



Capitulo 2

La organizaciéon y su
funcionamiento.




Capitulo 2

En este capitulo se explica,en.due consiste .la’teorla de la organizacion y se
mencionan diferentes enfoques de analisis con el fin de comprender mas a fondo
este tema. También veremos los diferentes cph&;ebtos de organizacion, cuales son
los principios para su establecimiento, la divisién del trabajo y la coordinacion
como funciones basicas, el papel que reprééenta el recurso humano en las
organizaciones y por ultimo exponemos los tipos de organizacidon por su
estructura, funcién y ocupacion.

2.1 Teoria de la organizacion.

La teoria de la organizaciéon es parte de. la teorla basica de la administracion.
Consiste de explicaciones sobre céomo y po que se desarrollan y cambian las

organizaciones de trabajo, y por qué las o?gamzacaones y sus miembros se
comportan como lo hacen. La organizacién ha sido reconocida como segmento de
la administracion. (Yoder, 1976) '

Wilburg Jiménez define la administracion como “una ciencia compuesta de
principios, técnicas y practicas, cuya aplicacién a conjuntos humanos permite
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se
pueden alcanzar propositos comunes que individuaimente no se pueden lograr en
los organismos sociales". (citado por Hernandez, 1994)

La administracion esta constituida por el proceso administrativo, compuesto por
cuatro funciones administrativas:

a) Planeacion.

b) Organizacion.

c) Direccion.

d) Control. (Chiavenato, 1993)




A la teoria de la organizacién podemos considerarla como fundamentacién
importante dentro de la administracion.

Desde la antigledad hasta nuestros dias, se ha buscado organizar los recursos
humanos, materiales, financieros y técnicos, creando estructuras
organizacionales; unas pequenas y sencillas, y otras grandes y complejas.

La organizacién es una funcion administrativa que establece cuales son los
medios que se van a utilizar para lograr la meta. Con la organizacion, se responde
a varias preguntas, pero principalmente a una, ¢como hacerlo?, y por lo general,
de ahi se desprenden una serie de cuestiohamientos como los siguientes: fquién
realizara que?, sa quién se le reporta? y ;qué relaciones tienen con otros?.

La palabra organizacién tiene tres acepciones:
a) Etimoldégicamente viene del griego “organon” que significa instrumento
b) Organizacién como entidad © grupo social y
c) Organizacién como parte del proceso administrative. (Manch y Garcia,
1999)

Al analizar estos significados se puede concluir, que los tres involucran la idea de
una estructura, aunque con diferentes implicaciones (Munch y Garcia, 1999); en
este trabajo se habla de la organizacion de manera indistinta.

2.1.1 Enfoques de analisis.

Al analizar la evolucion del hombre, podemos localizar la naturaleza y el desarrolio
de las organizaciones. En primer término, la organizacion surge como un elemento
esencial, necesario para realizar |a labor de caza, primera actividad importante a la
que e! hombre se dedicd a fin de obtener e! alimento necesario para su
subsistencia; es facil imaginar que sin una organizacién adecuada, dificiimente
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hubiera podido lievar a cabo la caceria de grandes animales; la organizacion fue io
que le permitio al hombre realizar la dificil empresa, dadas las condiciones de la

época.

EI desarrollo de. la agricultura y la ganaderia. permitid® al hombre dedicar parte de
su” tlempo a otras tareas, no relacionadas directamente con la busqueda de
al|n1entos. como fue: la realizacién de telares para sus propios vestidos, la
creaciéon de utensilios de ceramica. la recreacion en diversiones y juegos, etc., que
a la larga requirieron con toda seguridad que diversos grupos se dedicaran a estas
actividades e intercambiaran sus productos por alimentos; esta etapa de la
especializacion, propicié el desarollo de organizaciones de tipo familiar con
objetivos especificos y dedicados a una tarea que permitia a! nuclec familiar
obtener mediante el trueque, todo lo necesario para su subsistencia.

La naturaleza y el desarrollo de las organizaciones, estan ligadas directamente at

propio desarrolio y evolucién del hombre.

Para poder comprender la importancia de la evolucién que ha tenido el campo
organizacional, es suficiente hacer una comparacion entre la situacion actual y la
de hace siglo y medio. En aquella época los sindicatos y las asociaciones
profesionales no tenian entidad. Las organizaciones eran de muy pequenas
dimensiones y en general se asentaban sobre relaciones familiares, tanto
empresas, como partidos politicos, asi como otras instituciones, no tenian mas
interaccién que la que podia derivarse de la aceptacion por parte de sus miembros
de vagas y a veces uUtopicas ideas. Actualmente se han creado grandes y
complejas organizaciones, caracterizadas por un gran desarrolio tecnolégico e

industrial.

Entre los anos de 1760 a 1830, acontecieron una serie de hechos que marcaron
una época de cambio; en la cual, el trabajo humano fue reemplazado por la fuerza
de la maquina y las granjas comenzaron a tener meros importancia que las
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fabricas. En 1769 un escocés llamado Jalme Watt 1nventé Ia méquma de vapor, al
mismo tlempo Jalme Hargreaves, un |ngles. construia la méquma de hilar, y poco

después. en‘ 1785 Cartwngﬁt

- cléngo lnglés hlzo el pnmer telar accionado

cambuo de ' la - estructura

Las répercusiones de este movimientd no sdlo fueron de caracter industrial, sino
que tuvneron toda una u'nportém:a social, econdmica, intelectual-técnica y politica.
.En aquel entonces:no éxnsﬁan tas fabricas del modo en que las conocemos
ac‘lualmente, ;

no’ ue,: el trabajo era realizado en la casa del antesano y despueés
dado a Ia venta :

Més‘ adelante’ ‘surgieron los gremios, es decir, concentraciones de personas
dedicadas a un mismo oficio, éstos tuvieron gran importancia, pues se establece
por primera vez la relacion patrén-trabajador; por otra parte aparece una
estructura bien definida: maestro-oficial-aprendiz, con diferencias salariales
claramente marcadas; ademas de un escalafon que iba ascendiendo conforme al
dominio del oficio.

La Revolucién Industrial inicio con una serie de innovaciones técnicas, como ya
mencionamos, surgen inventores tales como: Wat, Hargreaves, Cartwright,
Arkwright y Wedgwood entre otros que propician el movimiento tecnoldgico.

La innovacion tecnologica no sdlo se refiric a 1a utilizacion de nuevas maquinas;
sino que también hubo modificaciones en los procesos de produccion, aun en
contra de los temores de los obreros que consideraron que estas innovaciones
acabarian con las oportunidades de trabajo. La verdad fue diferente, el resultado
fue una acelerada industrializacion, y la especializacion del trabajo.




Con el auge industrial surgieron grandes organizaciones que necesitaron de mas
lo que dio origen a las sociedades para la integracion de

de un solo propietario
: ncipio la responsabilidad de los socios era de caracter

mayores capitale
ilimitade. lo que s t'i'_aqdcia'en que se responderia con la inversidon aportada y con

todo el patﬁnﬁnio del socio.

Es en esta época cuando se difunden las practicas mercantiles de crédito, los
intereseS‘riioraxorios, los descuentos y el crecimiento cuantitativo y en servicios de
ios sistemnas bancarios y la movilizacion del capital a corto plazo.

2.1.11 Clasico.

A fines del siglo XIX se comienza a apreciar el inicio de la administracion cientifica.
Dentro de este enfoque se pueden considerar dos ramas. La primera es
encabezada por Frederick Taylor (1856-1915) y denominada “Organizacion
Cientifica del Trabajo”; y la segunda, es impulsada por Henry Fayol (1841-1925) y
denominada como “Teoria Clasica de la Administracion”.

Frederick Taylor, ingeniero norteamericano consideradoc como el padre de la
organizacion cientifica del trabajo y padre de la administracion cientifica. mostré
interés principalmente en lograr una mejora en términos de productividad dentro
de las fabricas, Ilo que debia reflejarse en un incremento de los beneficios de los
empresarios y por ende en una mejora en los saiarios de los trabajadores.

Para maximizar el nivel de productividad, Taylor creia que se debia aplicar el
método cientifico en la seleccion de los trabajadores, en la seleccion de los
puestos e incluso, en la creacién de un ambiente apropiado, para asi poder
determinar el trabajo que a cada hombre le correspondia.
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La teoria de Taylor se desarrolla en torno a la observacion minuciosa de la mejor
manera en que podria realizarse y concluir una labor o tarea encormendada.
Segun este au(or después de encontrar {a manera optima de hacer las cosas, las
deméS personas podrian seguir el documento prescrito. Taylor pensé que el
trabajb sé‘podla analizar cientiicamente, o que condujo a la estandarizacion;
generalmente a través del estudio de tiempos y movimientos.

La teoria de Tayior esta basada en la idea de que solo existe una mejor manera
de llevar a cabo una tarea especifica y que entonces nada mas es cuestion de
enlazar el personal con el trabajo, para supervisar su desempeno y recompensario
o castigario de acuerdo a su productividad, lo que nos lleva a pensar que habia
una plena aplicacion de la planeacion y del control. ejercido sobre los

trabajadores.

Taylor tenia un enfoque de ingenieria, asi que veia a los trabajadores como
maquinas y creia que si ios incentivaba econdmicamente responderian con un
incremento en la productividad. Asimismo afirmaba que solo por medio de la
estandarizacion, la implementacion del método cientifico. la divisidon vy
especializacion en el trabajo, la mediciéon del mismo, la cooperacion de los
trabajadores y la adaptacion de mejores herramientas y condiciones de trabajo, se

podria garantizar el trabajo agil.

Todo esto nos lieva a la conclusion de que la administracién cientifica estaba
orientada hacia la optimizacion de los recursos, evitando las mermas, logrando asi
un mayor grado de prosperidad. También se pretendia, a través de una direccion
inteligente, un incremento de la produccion por el trabajador, sin necesidad de que
los costos aumentaran correlativamente.

Al ubicar Taylor al trabajador como un apéndice de maquina. le restaba toda su
capacidad de iniciativa y creatividad. Ademas de que era valido que los
subordinados recibieran instrucciones de mas de un superior, provocando en
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muchas ocasiones confusiones a éstos.. El taylorismo también sostiene que las

personas !rabajaban eSéncialnwente por motivos economicos.

ta admlnlstra on ccentiﬁca basicamente se interesa en la planeacion, la
estandanzacnon y el me]oramlento de la eficiencia del trabajo humano. Le dié a la
admlnlst acsén y por lo tanto a la organizacion el calificativo de una ciencia. mas

que cualquuer otra cosa.

réma"dé‘ esta escuela clasica o cientifica, esta encabezada por Henry'

. Fayql,‘tﬁ'génierb francés, considerado como el padre de ia teoria administrativa, el
cual, aréumemaba que la solidaridad era un elemento indispensable en cualquier
o‘rgahi‘:za'i;ién‘. Se percatd de que en el manejo de las organizaciones se podia
: ilegar a la tecnificacion y al establecimiento de principios que la volvieran eficiente

y menos empirica e improvisada.

Fayol dio los primeros pasos hacia la identificacion de lo que representa la
gerencia en una empresa u organizacion. El creia que la funcion gerencial

consistia en prever, organizar, dirigir. coordinar y controlar.

Asimismo clasifico a las operaciones de la empresa en seis grandes funciones:

La técnica; abastecimiento y transportacion.

La comercial; compras, ventas y cambios.

De seguridad; proteccion de bienes y personas.

La financiera; obtencion y aplicacion de capitales.

La administrativa; proceso administrativo.

La contable; inventarios, balances, costos y estadisticas. (Chiavenato,

1989)

s wN

Y desarrolié catorce principios:
1. Division del trabajo.
2. Autoridad y responsabilidad.




3 Disciplina.

4 Unidad de mando.

5 Unidad de direccion.

6. Subordinacidn del interés individual al general.
7 Remuneracion del personal.
8 Centralizacion.

9. Linea de autoridad.

10. Orden.

11. Equidad.

12. Estabilidad del personal.

13. Iniciativa.

14, Espiritu de grupo.

Fayol, a diferencia de Taylor, reconocié la importancia que tiene Ia solidaridad y el
espiritu de equipo entre un grupo de trabajo, dandole la categoria de un elemento
esencial para cualquier organizacion. Por su parte, Taylor creia que cualquier tipo
de identificacion por parte de ios empleados era una distraccién y de ninguna

manera un aspecto motivante.

2.1.1.2 Humanista.

Esta teoria nacido de la necesidad de corregir la fuerte tendencia a tla
deshumanizacion del trabajo surgida con la aplicacion de meétodos rigurosos,
cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian someterse.

(Chiavenato, 1989)

Los principales representantes de este enfoque son Mary Parker Follet, Elton
Mayo y Kurt Lewin fundador de la psicologia social.



Mary Parker Follet nacié en el afo de 1868 y fue una mujer que siempre criticé la
corriente cientifica de Frederick Taylor; consideraba que €l era un hombre al que
solo le |mportaban los aspectos mecanisistas y dejaba en segundo térmlno el Iado

humano y los factores psicosociales.

Parker Follet fue ia primera persona en la historia de la admlmstrac on que mslstlé
en la apllcacton del meétodo cientifico en e! campo de la’ psu:ologla ‘en las

organizaciones.

Es pionera en proponer la participacion de los empleados en todos los niveles de
toma de decisiones de la organizacién, manifestando un pensamientoc muy

evolucionado para aquella época.

Por su parte, el socidlogo Elton Mayo, realizé una serie de trabajos dentro de una
empresa llamada Western Electric, en esta empresa, las personas que se
dedicaban a evaiuar la eficacia de los empleados, no obtenian los resultados
esperados, pese a que alternaban las horas de trabajo, modificaban
constantemente los lapsos de descanso, la intensidad de la |luz arntificial y otra

serie de condiciones ambientales.

Elton Mayo, al ver esta situacién, realizé varios experimentos que le permitieron

esclarecer la situacion.

El primer experimento consisti®6 en probar a dos grupos de personas bajo
condiciones diferentes; asi que tomo a un grupo denominado “testigo” y lo
mantuvo trabajando con ia misma intensidad de 1uz. por otro lado. tomo al
segundo grupo denominado “prueba” y le fue subiendo la intensidad de la luz
gradualmente. En los dos casos el nivel de produccion subié , independientemente
de los cambios en la intensidad de la luz; at ver esto. los expertos al igual que
Elton Mayo. se sorprendieron. asi que al grupo “prueba” le disminuyeron la
iluminacion e inesperadamente la produccion volvié a subir. En esta prueba Mayo
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se percatd de que el grupo que sirvio como “testigo”™ se sintié importante desde el
momento en que fungio como tal, independientemente del grado de iluminacion
con el cual trabajaron, asi que dedujo gque lo que le importaba a la génte era el

hecho de ser tomada en cuenta.

Posteriormente efectic un segundo experimento, en el qQue un 'g‘rupo de
entrevistadores previamente adiestrados, interrogaron a cerca de 22,000 obreros a
manera de preguntas y respuestas, dandoles plena libertad para contestar y
oyendo con atencidn y sin interrupciones; y sin involucrarse, y guardando el

secreto profesional.

Con este experimento Elton Mayo dedujo que la entrevista era una herramienta

valiosisima para las empresas, manifestando cinco ventajas principales:

1. ta entrevista ayuda al individuo a desembarazarse de complicaciones
emocionales inGtiles y a exponer claramente su procblema, se halla asi en
condiciones de darse a si mismo, un proceder mucho mas eficaz que recibir
consejo de otro.

2. La entrevista ha demostrado su efectividad para ayudar al individuo a
colaborar mas faciimente y con mayor satisfaccidon con otras personas,
compaieros de trabajo o supervisores, con las que estan en contacto
diario.

3. l.a entrevista no solo ayuda al individuo a colaborar con su propio grupo de
trabajadores, sino también desarrolla su deseo y capacidad de trabajar
mejor en la empresa.

4. Mas alla de todo esto, la entrevista tiene una importancia inmensa para el
adiestramiento de aquellos interesados en el buen desarrollo de la
empresa.

S. La entrevista ha demostrado ser una fuente de informacion de gran valor

objetivo para las ciencias sociales.
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El tercer experimento que realizé Elton Mayo en 1931, consistié en observar de
manera detenida la relaclon que existia entre la productividad’ 1'% Ios incentivos de
tipo econdmico, percatandose de que estos dos factores no estaban vincuiados
del todo, ya que la productwldad no presemaba variaciones consnderables a pesar

de! incremento de lncenﬂvos econémlcos

Para  Mayo, existen 'eleﬁ)éntoé‘ due repercuten con -mayor fuerza en la
productividad de, los traba)adores tales como las relaciones informales que se
suscitan dentro” de un. grupo o una organizacion. Advierte la existencia de los
grupos mformales. definiéndolos como aquellas agrupaciones . espontaneas
basadas en fa simbatia. la amistad. los intereses comunes y rasgos similares en el
carécte_r.'Estos»'grupos pequefos estabiecen sus lideres, costu»rribres.?l rggias.
obligaéioheﬁ y hasta sus rituales. Sus relaciones dependen de la imeraccién' que

entre si guarden los miembros del grupo.

Por otro lado considera que en los grupos formales lo importante es e! personal y

sus relaciones reglamentariamente establecidas.

Como conclusién tenemos que los principios propuestos en la teoria humanista

son:

- El trabajo es fundamentaimente una actividad grupal.

- Las necesidades de seguridad psicolégica, reconocimiento y pertenencia al
grupo laboral. son mas importantes para el estado de animo y la produccién
de los trabajadores que las condiciones fisicas de la organizacion.

- ta conducta de! trabajador esta determinada en buena medida por sus
sentimientos. emociones y actitudes.

- L a cooperacion de los grupos debe desarrollarse de manera sistematica.

- El liderazgo que toma en cuenta las necesidades psicolégicas, individuales
y de grupo es del tipo democratico.

- La productividad del trabajador depende en buena medida. de la

satisfaccién y ia moral.




Para que se de la participacion de los trabajadores, es necesario utilizar

canales efectivos de comunicacion a lo largo de toda la organizacion.:

Esta teoria beneficia y reconoce al factor humano. el cual habia sido relegado con
la teoria cientifica que cuenta con un enfoque mecanisista y que no toma en
cuenta la importancia de las percepciones de los trabajadores.

2.1.1.3 Estructuralista.

Los autores mas representativos de esta teoria son Max Weber, Chester Barnard,
Renate Mayntz, Amitai Etzioni y Ralf Dahrendorf.

Este enfoque contempia a todo tipo de organizaciones, sea cual sea su giro,
actividad o sector econdmico al que pertenecen. Se origind a raiz de los conflictos
entre las personas al interior de una organizacion:; asi como por los cambios
externos; y los problemas de! concepto de autoridad, poder y responsabilidad.

Sostiene que una organizacion forma parte de la estructura social, de la que recibe
influencias y a la que reciprocamente afecta; por lo que para llevar a cabo una
administracion efectiva, es necesario conocer el entorno social, politico y
econdmico que la rodea; para asi comprender mejor las situaciones y los
conflictos que se desarrolian en el interior de las organizaciones por el refiejo de

las contradicciones que se dan en ia estructura social.

Si bien es cierto, que el entormno social afecta o interviene dentro de las
organizaciones, no es el Unico elemento valioso para definir el comportamiento de
éstas. El ser humano es una entidad dnica y debe ser considerado como tat.




De manera general, enunciamos los fundamentos de la teoria estructuralista:

El analisis de Ios elementos formales e inforrales de la organizacion y la
relacion que existe entre ambos. R s o B

E! estudio de las relaciones, intercambios e influencias entre la organizacion
y la sociedad; y de como los conflictos y contradiccionés de eésta, se reﬂejan
en la organizacion.

El analisis del impacto de los grupos informales dentro y fuera de las
organizaciones.

El estudio de todo tipo de organizaciones. Partiendo del analisis de las
relaciones sociales, del sistema social global y de como la interdependencia
entre las diferentes organizaciones, liegan a concretar y a caracterizar, una
serie de elementos afines a todas las organizaciones.

El analisis de todos los niveles de la organizacién.

Esta teoria se centran principalmente en cinco puntos:

1.

Objetivos de la organizacion. Fijacion de los objetivos, problemas de los
objetivos opuestos y probiemas de minorias que fijan ios objetivos de toda
una organizacion.

Tipologia de las organizaciones. Buscan definir y diferenciar los distintos
tipos de organizaciones; llegan a definir diferentes tipologias basadas ya
sea en los fines y objetivos, en las estructuras mismas de la organizacion y
en el encaje de organizaciones dentro del sistema global, social y
economico.

Relaciones sociales dentro de la organizacién. Los estructuralistas dedican
gran parte de su analisis al estudio de las muitiples interrelaciones sociales
que se producen dentro de la organizacidon: las relaciones entre los
individuos; entre los individuos y los grupos. entre los grupos; y entre los
grupos y las organizaciones.

La organizacidon y su relacién con el medio ambiente social. Una de las
principales aportaciones de la ccrriente estructuralista es precisamente su
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analisis sobre la relacion entre una organizacion determinada y el sistema
global, social y economico.

5. Conflictos:'en la organizacion. Dentro de ias aportaciones practicas y
concretas de la corriente estructuralista se encuentra la teoria del confiicto,
que tiene como fin, el analisis de los conflictos. en la que los estructuralistas
désarrollan una serie de técnicas, procedimientos y mecanismos, que
auxilian para evitar y/o suavizar los conflictos dentro de la organizacion.

2.1.1.4 Neohumano relacionista.

Esta escuela pretende la actualizacion de diversas teorias de las relaciones
humanas dentro de la empresa y la industria. Toma algunos elementos de |a teoria
estructuralista, tales como la relacidn entre ia organizacion productiva y el medio
ambiente social, politico y econdmico; asi como la importancia de la vida sociai y
el movimiento que ésta produce al interior de las organizaciones en lo referente a
motivaciones fisicas, materiales y sociales. Sin embargo el énfasis de esta teoria
no se encuentra, como en el caso de la estructuralista, en el desarrolio de
conceptos tedricos que expliquen la dinamica que se origina dentro de la
organizacion: lo que esta escuela neohumano relacionista propone, es el
mejoramiento de las relaciones humanas al interior de las organizaciones,
reconociendo que |la participacion de los trabajadores les hace sentirse
corresponsables y coparticipes a pesar de gque dentro de las decisiones de mayor
relevancia queden fuera de toda discusion; originandose en los empleados un

control autodirigido.

La teoria neohumano relacionista. sostiene que el hombre es bueno por
naturaleza, capaz de autodirigirse y ser creativo; y que o Unico que resta es que la
organizacion establezca ias condiciones necesarias para que se desenvuelva y

manifieste.




Los principales ponentes de esta teoria son: H. Leavitt, Parkinson, Peter y Douglas

Mc Gregor.

L os principios basicos de esta corriente, son:

1. Considerar que el trabajo es ta actividad fundamental del hombre y que de
ella depende sus satisfacciones o insatisfacciones.

2. El trabajo necesita del capital, como el capital necesita del trabajo.

3. El ‘trabajador moderno ya no encuentra satisfaccidn solamente en un

aumento de su nivel de vida, estimulos materiales, prestaciones, mejor
ambiente, seguridad. etc., sino que busca participar en la vida social y un
reconocimiento dentro de su mismo trabajo productivo.

4. Hay que desarrollar. los mecanismos para que el trabajador sienta que
participa, que decide. que coadministra; ya que esto produce una mayor
satisfaccidon y ésta una mayor estabilidad y una actitud menos conflictiva.

5. La mejor forma de controlar ia actividad humana en la organizacion,
consiste en corresponsabilizar a todos los miembros de ila empresa de
todos los niveles a través de la fijacion de objetivos inmediatos.

Dentro de esta corriente sobresale {a teoria de Douglas Mc Gregor, ia cual, esta

basada en la teoria X y la tecria VY.

La teoria X consiste en gque el trabajo es desagradable para las personas y que la
mayoria de ellas no son ambiciosas, ni quieren responsabilidades y prefieren ser
dirigidas; ademas de que no poseen capacidad creativa para resolver los
problemas propios de la organizacion; y que la motivacion anicamente la
encuentra en los niveles fisiologicos y de seguridad. Por ultimo sefiala que la
gente debe estar controlada muy de cerca y se le debe obligar a lograr los

objetivos institucionales.

Por otro lado, la teoria Y, supone que el trabajo es tan natural como el juego. silas
condiciones son favorables; que e! autocontrol y ia autodireccion de cada individuo
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es indiscutible para que cualquier individuc se desenvuelva y desarrolle su
capacidad creativa para la resolucién de problemas organizacionales; asi como
que la motivacién se manifiesta en todas las areas personales; estima,
autorrealizacion, ambito social, seguridad y fisiologicamente. En si, esta teoria
también hace énfasis en que la gente puede auto dirigirse y manifestar creatividad
en el trabajo que desempefa, si esta motivada de manera adecuada.

2.1.1.5 Conductual.

Para explicar el compornamiento organizacional, este enfoque se fundamentan en
la conducta individua! de las personas. mediante el estudio de la motivacion
humana. Asi que, el tema fundamental de esta teoria es la motivacién humana.

(Chiavenato,1989)

Los principales representantes son: Abraham Maslow, Chris Argyris, Frederick
Herzberg y David Mc Clelland.

Abraham Maslow, habla de !a importancia que tienen las necesidades en la vida
del ser humano. Estas necesidades las jerarquizd en orden de importancia,
esquematicamente a travées de una piramide que consta de cinco niveles:

1. Necesidad fisiologica. De primera necesidad para el ser humano: ejempio:
comida, descanso. vestido.

2. Necesidad de seguridad. El ser humano tiene necesidad de sentirse seguro.

3. Necesidad de estima. Enfoca las relaciones sociales. Todo individuo tiene
necesidad de sentirse estimado por las personas que le rodean.

4. Necesidad de autoestima. E! individuo debe apreciarse a si mismo,
valorarse para poder proyectarse a los demas favorablemente.

5. Necesidad de autorrealizacion. Todo individuo tiene la necesidad de

trascender dentro de ia sociedad, debe sentirse que ha realizado su ideal

en la vida.

37



C. Argyris en su obra “personalidad y organizacién”™ habla en esencia de que el
individuo esta educado en diversas formas de lo que las organizaciones requieren,
por lo que, Etyﬁlr’ge'el conflicto cuando el ser humano se integra y forma parte de

una organizacion.

Herzberg, emite la teoria dual o de los dos factores, en la que sefiala: “El individuo
actua segun esté satisfecho o insatisfecho”. Ni la satisfaccion es la tesis de la
insatisfaccidn, ni la insatisfaccion es la antitesis de la satisfaccion, es por esta

razén que estos factores deben estudiarse por separado.

La insatisfaccion es dada por los factores extrinsecos o higiénicos, que pueden ser
los factores ambientales, por ejemplo: “la iluminacion, el clima, el salario, los
beneficios recibidos, etc. La satisfaccion esta dada por factores intrinsecos o

motivadores, como; el trabajo en si, la realizacién, el reconocimiento, etc.

Mc Clelland, senala que las causas del comportamiento humano estan dadas por

factores motivacionales, como lo son: los factores grupales y culturales. Senala

que hay tres necesidades:

1. De logro. Es la necesidad que tiene el ser humano de lograr algo.

2. De afiliacion. El hombre por naturaleza tiene que formar parte de un grupo.
Es una necesidad de pertenencia.

3. De poder. Es cuando una persona tiene necesidad de gobernar o dirigir a

mas personas.

2.1.1.6 Sistémico.

Este enfoque considera que la organizacion es un “conjunto de pares
interrelacionadas que reciben insumos. actuan sobre ellos de un modo planeado y,
en esta forma, producen ciertos resultados”. Las funciones administrativas de
control, representan un mecanismo de retroalimentacion; o sea, suministran a la
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gerencia |nformes relatwos alos resultados. tales como los costos de produccion,
Ias horas de trabajo. las mediciones de la
cia y: Ios sindicatos para que se

los riesgos, las p:ezas rechazadas

moral de trabajo Yy las
lleve a cabo alguna ac

Los principales ponént s
general de sistemas™, {
Rosenzweig entre ‘otr .

Los parametros de los sistemas son:

- La eritradé o insumo o impuiso: es la fuerza de arrangue del sisterna, que
brovée el material para la operacion del sistema.

- El procesamiento: es el mecanismo de conversion de las entradas en
salidas o resultados. Se define por la totalidad de elementos empleados en
la produccion de un resultado.

- Salida o resultado o producto: es la finalidad para la cual se reunieron
elementos y relaciones del sistema. Es el resultado del procesarmiento.

- Retroalimentacion o retroinformacion: es la funcion del sistema que tiende a
comparar los resultados con los criterios U objetivos previamente
establecidos.

- Ambiente: es el medio que envuelve externamente al sistema. El sistema
abierto recibe entradas del ambiente, las procesa y efectia salidas
nuevamente al ambiente, de tal forma que existe entre el sistema y el

ambiente una constante interaccion.

Gomez (1984) enuncia las partes de los sistemas y su interdependencia de la

siguiente manera:

- La parte basica del sistema es e! individuo y la estructura personal que
contribuye a la organizacidn. Lo basico de la personalidad de un individuo
son sus motivos y sus actitudes, los cuales, espera satisfacer al participar

en el sistema.

49




El arreglo formal de funciones, lilamadas generaimente organizacion formal.
La organizacidn formal es el patron interrelacionado de puestos que
constituyén ia estructura del sistema.

Por otra parte la organizacion informal tiene demandas que nacen sobre
sus miembros en términos de las formas anticipadas de comportamiento, y
el individuo tiene esperanzas de satisfaccion que esperan se deriven de su
asociaciéon con sus compaferos de trabajo. Cuando estos dos grupos
interactuan, el individuo modifica su comportamiento para adaptario a las
demandas del grupo y el grupo modifica lo que espera del individuo debido
al impacto de su personaltidad sobre ias normas del grupo.

La ubicacion fisica dentro de la cua! se desempena el puesto.

Los factores que han favorecido la evolucion de la teoria de lo organizaciéon son:

La influencia del entorno, que ha orillado a las instituciones a poner mas
atencion en su comportamiento interno y estratégico, lo que las ha obligado
a adaptar sus estructuras., a modificar sus tacticas y a optimizar el uso de
los recursos con los que cuentan para el logro de sus objetivos.

Ei aumento de |la competencia que hace que las instituciones tengan que
buscar mejores mecanismos para sobrevivir y evolucionar., incorporando
innovaciones tecnoldgicas en procesos y en productos para ser mas
efectivas, por lo que ila tecnologia es un elemento fundamental y
condicionante de ia estructura organizacional.

La clarificacion de la mision y el establecimiento de la vision y de los valores
que le dan razon de existir en virtud de sus propositos econdomicos, de
servicio y sociales.

La intervencion en mayor parte y el dinamismo del recurso humano que en
toda la gestion de la organizacién, ha hecho que los procesos de direccion

sean mas camplejos.




2.4.2 Concepto de organizacion.

El ser humano siempre ha estado consciente de que la obtencién de eficiencia
solo es posible a través del ordenamiento y coordinacién racional de todos los
recursos que forman parte del grupo social. esta actividad corresponde a la
organizacion, en la cual se establece la disposicion y correlacion de tareas que se
deben llevar a cabo para lograr objetivos, proveyendo la estructura necesaria a fin
de coordinar eficazmente los recursos. (Minch y Garcia, 1999)

La organizacion desde el punto de vista de la administracion, consiste en el acto o
proceso de definir las lineas de autoridad y responsabilidad de los individuos, y en
coordinar ' sus esfuerzos personales para el cumplimiento de los objetivos

previstos.

Se ha conceptualizado a la organizacién de diversas maneras, a continuacién

presentamoé' diferentes definiciones:

“Una organizacion es la coordinacion racional de las actividades de un cierto
numero de personas, que intentan conseguir una finalidad y objetivo comun y
explicito, mediante la division de las funciones y del trabajo. y a través de una
jerarquizacion de !a autoridad y de la responsabilidad”. (Schein, 1972)

“La organizacion es un proceso para comprometer a dos 0 Mas personas para que
trabajen juntas de manera estructurada, con el proposito de alcanzar una meta o
una serie de metas especificas”. (Stoner, 1889)

“Es el arreglo de fas funciones que se estiman necesarias para lograr un objetivo y
una indicacidn de la autoridad y la responsabilidad asignada de las personas que
tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas”. (Terry, 1993)
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“Es el establecimiento de la estructura necesaria para la sistematizaciéon racional
de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias, disposiciones,
correlacion y agrupaciéon de actividades con el fin de poder realizar las funciones

del grupo social”. (Moch y Garcia, 1999)

Nosotros la definimos como parte del proceso administrativo, factible de ajustes y
modificaciones, que permite el establecimiento de una estructura con el fin de
asignar actividades, responsabilidades y recursos. de manera coordinada. a cada

persona para lograr la meta u objetivo de una empresa.

2.1.3 Principios.

De acuerdo a Munch y Garcia, existen nueve principios que proporcionan la pauta
para establ_eki:er una organizacion, los cuales, se encuentran intimamente

relacionados, éstos son:

1. Del objetivo. Todas las actividades establecidas en la organizacion deben
relacionarse con los objetivos y propésitos de la empresa. La existencia de
un puesto sdlo es justificable si sirve para alcanzar realmente los objetivos.
La finalidad primordial de la organizacidén es promover la eficiencia,
simplificar el trabajo y no complicario.

El objetivo fundamental de la organizacion es la produccion, la cual, para
ser eficiente debe basarse en la division del trabajo. (Chiavenato, 1989)

2. Especializacién. El trabajo de una persona debe limitarse hasta donde sea
posible, a la ejecucion de una sola actividad para lograr mayor eficiencia y

destreza.

3. Jerarquia. Es necesario establecer lineas de autoridad de las que emane la
comunicacidn necesaria para logra los objetivos, en las cuales la autoridad
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y la responsabilidad estén bien delimitadas, desde el ejecutivo de mas alto
nivel, hasta el de nivel mas bajo.

Igualdad de autondad y de responsabilidad. E! grado de responsabilidad
debe corresponder al grado de autoridad necesario para cumplir las
labores. No tiene caso hacer responsable a una persona por deterrminado
trabajo si no se le otorga la autoridad necesaria para poder realizarlo, o
conceder autoridad para realizar una funcién si no se le hace responsable
por los resultados.

Unidad de mando. Al determinar un centro de autoridad y decision para
cada funcién, debe asignarse un solo jefe para evitar fugas de
responsabilidad, confusion e ineficiencia.

Difusién. Las obligaciones de cada puesto que cubren responsabilidades y
autoridad, deben publicarse y ponerse, por escrito, a disposicion de todos
aquelios miembros de la empresa que tengan relaciéon con las mismas.

Amplitud o tramo de control. Debe haber un limite en cuanto al numero de
subordinados que reportan a un ejecutivo, de tal manera que éste pueda
realizar todas sus funciones con eficiencia.

De la coordinacion. Las unidades de una organizacidon siempre deberan
mantenerse en el equilibrio adecuado en todas sus funciones, ya que
cualquier deficiencia en un departamento puede ocasionar serios
problemas.

La estructura organizacional debe propiciar la armonia y la adecuada
smoronizacidén de los recursos que integran la empresa, para cumplir con
los objetivos generales. Todas las funciones deben apoyarse
completamente y combinarse, a fin de lograr un objetivo comun.
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Continuidad. La estructura organizacional requiere mantenerse, mejorarse y
ajustarse a las condiciones del medio ambiente. La empresa y sus recursos
estan sujetos a cambios constantes, por (o que, alguien debe tener
asignada la responsabilidad de observar la estructura organizacional y
sugerir los ajustes y modificaciones necesarios. (Minch y Garcia, 1999)

De acuerdo a Chiavenato. el psicélogo industrial. para organizar, debe basarse en

tres principios fundamentaies de la organizacion. los cuales son:

1.

Principio de especializacion. La organizacion debe basarse en la
especializacién de las personas y en la division del trabajo para incrementar
la cantidad y calidad del trabajo.

Principio de definicion funcional. €l trabajo de cada persona, la actividad de

~cada‘ organismo Yy las relaciones de autoridad y responsabilidad deben

definirse claramente por escrito.

Pn'ncipio de autonidad y responsabilidad. Debe haber un equilibrio entre la
autoridad y la responsabilidad atribuidas a cada cargo u organismo dentro
de la empresa. Dependiendo del puesto ocupado., se debe tener la
autoridad suficiente para dar ordenes y exigir obediencia; para asi, poder
dar cuentas responsablemente por el cargo ocupado. (Chiavenato, 1993)

2.1.4 Funciones basicas.

Dentro de las funciones basicas de la organizacidon encontramos:

1)
2)

La division del trabajo.
La coordinacion.
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1) . La divisidn del trabajo.
Es la separacion y delimitacion de las actividades con el fin de realizar una funcion
con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo, dando lugar a la

especializacion y perfeccionamiento del trabajo.

Para dividir el trabajo es necesario seguir una secuencia que abarca las siguientes

etapas:

Jerarquizacién: es la divisién de las funciones de una organizacion por
orden de rango. grado o importancia. Implica ta definicion de la
estructura de la empresa por medio del establecimiento de centros de
autoridad que se relacionan entre si con precision. Cuando se jerarquiza
es importante considerar que los niveles jerarquicos establecidos dentro
de cualquier grupo social deben ser los miniMmos e indispensables.

Departamentalizaciéon: es la division y el agrupamiento de funciones
similares que permite a la empresa desempefiar con eficiencia sus
diversas actividades. Para realizar la departamentalizacion se deben
listar todas las funciones del organismo social. clasificarlas; agruparias
segun el orden jerarquico; asignar actividades a cada una de las areas
agrupadas o departamentos; especificar las relaciones de autoridad,
responsabilidad y obligacidn., entre las funciones y los puestos;
establecer lineas de comunicacion e interrelacion, entre los
departamentos; el tamano, la existencia y el tipo de organizacién de un
departamento deberan relacionarse con el tamafno y las necesidades
especificas del organismo social, y de las funciones involucradas.

Descripcion de funciones, actividades y obligaciones: es definir con toda
claridad ias labores y actividades que habran de desarrollarse en cada
una de las unidades concretas de trabajo o puestos de los distintos

departamentos de la organizacion.
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- Trama de. control: constituye la especificacion de la cantidad de
personas y depanamentos que dependen directamente de una area.

2) La coordmacrén.

La coordmacaon nace de la necesidad de lograr la combinacion y la unidad de
esfuerzos para realizar eficientemente una tarea, a través de Iineas de
comumcacton y de autoridad fluidas. Es lograr la unidad de esfuelzos .es decir,
que las funciones y los resultados se desarrollen e mterrelacxonen con faclhdad Y

que se sincronicen.

Por lo tanto, la coordinacion es la sincronizacion de los recursos vy los esfuerzos de
un grupo social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en el

desarrollo y el logro de los objetivos.

Ademas de la division del trabajo y de la coordinacion, debemos tener en cuenta
que para poder concebir la funcidn de organizacidn como un proceso, es
necesario considerar varios elementos fundamentailes:

- En primer lugar, la estructura debe reflejar los objetivos y planes
empresariales, puesto que las actividades empresariales se derivan de

ellos.

. En segundo lugar, la estructura debe reflejar ia autoridad disponible para
aquellos que administran la empresa; entonces, la autoridad en una
organizacion es un derecho socialmente determinado para ejercerse con
prudencia, como tal esta sujeta al cambio.

- En tercer lugar, a3 estructura de la organizacidn como cualquier plan, debe
reflejar su ambiente. La estructura debe establecerse para funcionar, para
permitir contribuciones por parte de jos miembros de un grupo y para

s
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ayudar a las personas a aicanzar con eficiencia los objetivos en un futuro

cambiante.

- En cuarto lugér, la organizacion debe dotarse del elemento humano: los
agrupamiehios de actividades y las estipulaciones de autoridad de una
esfrdctvufa» organizacional deben tomar en cuenta las limitaciones y
costumbres de las personas. Esto no quiere decir que la estructura debe
estabiecerse en base a individucs en vez de metas y actividades conexas.
Los organizadores deben considerar sus materiales y al recurso humano.
{(Koontz, 1998)

2.1.5 El papel del recurso humano en las organizaciones.

A traveés del tiempo, el trato y la importancia que se le ha dado al factor humano en
la organizacion ha sido modificado debido a factores taies como el desarrolio de la
tecnologia, la sociedad, la ciencia y los conceptos en el campo de la

administracion.

La teoria clasica de la organizacion conceptualiza a e! hombre como un ser
racional con motivos econdmicos, por lo que puede emplearse de manera
mecanica (Sexton, 1977). y hace mencion de que; “el hombre carece de iniciativa,
es perezoso e irracional, busca siempre el interés propio, y el maximo beneficio
personal, buscando como unica finalidad ia recompensa econdmica”. (Guilien,
2000)

Los humanistas ven al hombre como un ser social, motivado exclusivamente por
recompensas sociales, no materiales ni simbdlicas. Segun este enfoque, las
personas trabajan y se esfuerzan por convivifr con sus semejantes en grupos

sociales o en organizaciones para lograr la satisfaccion.
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En el enfoque estructuralista se ve al hombre como una extensién de las
organizaciones, ya que forma parte de ellas, puesto que las necesita para
satisfacer sus necesidades primarias y secundarias. En esta teoria se considera
que el hombre es motivado por recompensas sociales y salariales.

£n el enfoque conductual se conceptualiza al hombre como incansable procesador
de informacién y tomador de decisiones. Para esta corriente, las personas reciben
y procesan informacion del ambiente que las rodea y constantemente toman
decisiones respecto a sus actos cotidianos. La toma de decisiones permite que las
personas solucionen problemas y enfrenten situaciones, en base a una

racionalidad individual.

Como podemos observar la conceptualizacién de! factor humano cambia de
acuerdo al punto de vista. teoria o corriente por ia que uno se incline.

El recurso humano en las organizaciones es de vital importancia, sin él las
organizaciones no existirian. Para alcanzar los objetivos organizacionales se
requiere la participacion de un conjunto de personas que aporten sus habilidades.
conocimientos y actitudes. Al mismo tiempo, las organizaciones deben ser el
medio por el cual el sujeto alcance sus metas y necesidades. (Guillen, 2000)

El recurso humano es el elemento activo de la empresa y el de maxima dignidad.
Podemos decir que en las organizaciones existen:

- Obreros; su trabajo es predominantemente manual.
- Empleados; su trabajo es de categoria mas intelectual y de servicio.
- Supervisores; su mision fundamental es vigilar el cumplimiento exacto de

ios planes y érdenes senalados.
- Teécnicos; son personas que, en base a un conjunto de reglas o principios,
buscan crear nuevos disefios de productos. sisternas administrativos,

meétodos. controles. etc.
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- Altos ejecutivos; aquellos en quienes predomina la funcion administrativa
sobre la técnica.

- Directores: su funcidén basica es la de fijar objetivos y politicas, aprobar los
planes mas generales y revisar los resultados finales. (Gomez, 1994)

2.1.6 Tipos de organizacion.

La organizacion en general, sirve para agrupar y estructurar los recursos, tanto
humanos como materiales, para poder lograr de la mejor manera los objetivos

empresariales. (Chiavenato, 1993)

La organizacion estructural muestra la ordenacion administrativa de la empresa: la
funcional, indica ademas de las unidades y sus relaciones, las principales
actividades de los departamentos. y la ocupacional, destaca las caracteristicas

especificas de cada puesto.

2.1.6.1 Estructural.

Una estructura es la forma en que estan ordenadas las unidades administrativas
de un organismo y la relacion que guardan entre si. La organizacion estructural
establece los conductos a través de los cuales se ejerce |la autoridad. Estos
conductos son canales definidos de supervisién y pueden considerarse como
lineas formales de autoridad, por las cuales se dan ias instrucciones y las érdenes,
y se transmite ta comunicacion formal y los informes sobre operaciones para que
lleguen a todos ios niveles de la organizacion. (Gomez, 19948)

Los tipos de organizacion estructural mas conocidos son:
a) El sistema lineal militar.
b) Sistema funcional o de Taylor.
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c) Sistema lineo-funcional.
d) Sistema _&e ‘ckonshltoria o asesoria.

a) ' .Sistema lineal o militar.

résbonsabilidad se transmite unicamente por una sola linea,
esde Ia cima de la autoridad hasta el escalén mas bajo
'sé;‘llrama cadena de mando. La cadena de mando es el fiujo de

Aqui la“autoridad *

' la cima hasta el fondo de una organizacioén.

Es recbmendéble por su facii comprension adoptaria en las empresas pequefas.

Vemajas:‘
e Es muy Gtil en empresas pequefias.
e Se crea un aito grado de disciplina.
e Es facil de comprender.
e L as decisiones y su ejecucion se realizan rapido.

Desventajas:
= No existe mucha flexibilidad en empresas grandes.
e Se presta al favoritismo.
« La organizacion se apoya en los jefes, y cuando se pierde, se origina un
caos.
e No existe mucha especializaciéon.

b) Sistema funcional o de Taylor.

Taylor proponia dividir un trabajo dificil y complejo en varios elementos mas
simples con el fin de obtener mayor eficiencia y especializacién. Con esta
modalidad se procura evitar el hecho de que varias personas den 6rdenes al
misme tiempo. Podemos afirmar gue se cuenta con personal especializado como
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responsable de areas distintas, de los cuales fluyen las ordenes que se encarga
de transmitir una persona determinada con autoridad forrmal.

Ventajas:
« Mayor capacidad del personal.
e Posibilidad de gran adaptacion en caso de incertidumbre.
e Mayor rapidez en la ejecucion de actividades.
e Mayor eficiencia al concentrar su esfuerzo en una sola actividad.

Desventajas:
e Mayor numero de confiictos.
« Reduccion de la comunicacion entre las areas.

e Reduce ia iniciativa para acciones comunes.

c) Sistema lineo-funcional.
En este tipo de organizacién se usa la combinacion del sistema lineal o militar y
del sistema funcional! o de Taylor, aprovechando las ventajas y evitando las
desventajas de cada uno:
e De la organizacién lineal conserva, la autoridad y responsabilidad que se
transmite a través de un solo jefe para realizar cada funcion en especial.
e De la organizaciéon funcional conserva la especializacion de cada
actividad.

o) Sisterma de consultoria o asesoria.

Este sistema generalmente se da en los niveles superiores de una empresa y su
fin primordial es el de ayudar a los altos funcionarios en la resolucion de los
problemas, para facilitar la toma de decisiones con el propdsito de que se logren
los fines establecidos de la mejor manera posible.

En éste existe una autoridad asesora que propone mejoras en el proceso. La
naturaleza de la relacidn es de asesoria, la funcion de las personas en una
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posicidn puramente de consultona es mvestngar y asesorar a los administradores

de lineas de qunenes dependen

Ventajas L

- Prop|csa Y favorece la especaahzacuén

= . Se obtienen mejores ryes‘urltabdos ‘al combinar esfuerzos.

e La parie asesora ve 'Iés Hechos desde otro punto de vista sin prejuicios.

Desventajas:
e Cuando la'asesori'a‘f hé ‘se delimita claramente puede producirse una
gran confusiéh_en fa on;ganizacién. .
s Se ponen vf:‘arrelra‘é" pvéra el desarrollo de las actividades de los
funcionarios de consultoria o asesoria.
e lLos fundonaﬁqs de consultoria menosprecian el esfuerzo y sugerencias

de los jefes de linea.

2.1.6.2 Funcional.

La organizacion funcional indica la division del trabajo por funciones; por lo que
empezaremos por definir a la funcion como: “El conjunto de actividades afines y
coordinadas para alcanzar los objetivos de la entidad © empresa y de cuyo
desempefno generalmente es responsable un departamento u oOrgano de la
misma”. (Galvez, 1993)

Una funcion es un grupo de actividades relacionadas que se colocan juntas bajo
un solo jefe de departamento. E! agrupar ias actividades relacionadas facilita la
supervision pues disminuye la cantidad de conocimientos que el jefe de un
departamento debe dominar a fin de supervisar eficientemente.
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Por lo tanto, al hablar de organizacion funcional tenemos que hablar de

departamentalizacion.

La departamentalizacion es un agrupamiento de funciones dentro de la estructura
de una organizacion. La seleccion del enfoque a considerar para determinar la
departamentalizacion, dependera del tipo de actividad desarrollada, de los
objetivos finales y de las relaciones de cada departamento con las metas totales

de la organizacion. (Gomez, 1994)

La departamentalizacion puede ser: por funcion, zonas, productos, procesos,
clientes, sistemas, equipo y por tiempo.

Para este apartado la que nos interesa es la departamentalizacion funcionai; que
consiste en agrupar las actividades afines segan su funcién primordial para lograr
la especializacion y, con ello, una mayor eficiencia del personal.

2.1.6.3 Ocupacional.

La organizacion ocupacional destaca las caracteristicas especiales de cada
puesto adscrito en cada unidad estructural congruente con las funciones que

realiza.

Podemos definir puesto. como ‘el conjunto de operaciones, cualidades,
responsabilidades y condiciones que forman una unidad de trabajo especifica e
impersonal”. (Reyes, 1994)

El concepto de puesto implica dos elementos basicos, que son:
1. £l conjunto de funciones concretas y
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2. Los requisitos, determinados por - los . factores de habilidad, esfuerzo,
responsabllldad y condrctones de trabajo. que son hecesarios para realizar

adecuadamente la Iabor.

En este capltulo se pud;eron aprecaar fos conceptos basicos vy ia teoria en cuanto a
la orgamzaz:on Y sus funcnones’ el siguiente capitulo, contiene informacion

relacionada con el tema pnncapal de investigacion; clima laborat.
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Capitulo 3

Clima Laboral.
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Capitulo 3.

En este capitulo, se aborda como empezd a darsele importancia al clima dentro de
las empresas, se mencionan algunos conceptos que se le han dado, su base
tedrica, los diversos factores o elementos que influyen en el, las técnicas que por
lo general se utilizan para medirio, asi como, diferentes tipos de clima laboral que

podemos encontrar en las organizaciones.

3.1 Antecedentes y situacion actual.

A principios del siglo XX, con los estudios de Taylor publicados en 1911, se agilizd
el proceso de produccion; se dividio el trabajo en tareas simples. repetitivas. ciclos
cortos y de facil aprendizaje. en donde el trabajador carecia de autonomia y se
aplicaba una politica de incentivos economicos en funciéon de la productividad;
ésto resultaba muy rentable para las empresas y con ello hacia mas facil cambiar
al personal que no siguiera el ritrmo de los demas en la produccion. No se tomaba
en cuenta ia actitud de los trabajadores hacia su trabajo y el clima laboral era

ignorado. (Rodriguez, 1998)

t as investigaciones realizadas por Elton Mayo y su equipo de 1927 a 18932,
pusieron de relieve la necesidad de tomar en cuenta al trabajador en relacion con
la organizacion, ya que encontraron que la satisfaccion laboral influye en la
productividad del empleado; pero fue hasta afos mas tarde cuando se le dio

importancia al clima laboral.

Ei concepto de clima, originalmente se usa en el sentido meteorolégico, como un
conjunto de condiciones que caracterizan a una region geografica. Desde hace
varias decadas este concepto fue trasladado a lo social, en sentido metaforico,
para hacer referencia a las condiciones psicologicas que prevalecen en una region

social.
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La importancia de estudiar el clima laboral es originada por la influencia que
tienen; la conducta, las reacciones, los sentimientos y las valoraciones del
individuo en su lugar de trabajo; io que viene a repercutir o beneficiar en la
productividad de las organizaciones.

Actualmente, existen varios enfoques sobre clima laboral. Al clima laboral se le
conceptia de acuerdo con la postura tedrica o con el método de medicion utilizado
por cada estudioso del tema. Hay unificacién en la creencia de que para lograr el
éxito de una organizacion es necesario tomar en cuenta al empleado, que debe
trabajar en un clima laboral favorable. en el que este satisfecho y al mismo tiempo,
canalice su conducta hacia el logro de los objetivos de la empresa.

Se ha llegado a la conclusion de que. |1a forma en que se comporta un individuo en
el trabajo no depende solamente de sus caracteristicas personales sino también
de la forma en que éste perciba su clima laboral y los componentes de su
organizacion. Por ejemplo, si un obrero percibe el ciima de la fabrica en la que
trabaja como amenazante, adoptara comportamientos de defensa para tratar de
sustraerse a esta tension. (Brunet, 1987)

El estudio del clima de una organizacion es una tarea que puede efectuarse sin
dermasiadas dificultades, debido a que una organizacidn esta limitada dentro de un
espacio en e! cua! existen fuentes de informacion, tales como; repornes,
estadisticas, organigramas y percepciones de los empleados, que proporcionan
las bases que pueden servir para identificar el clima de la organizacion. (Brunet,
1987)

Una valoracion del clima laboral nos permite:

- Obtener informacidén sobre las reacciones, disposiciones y valoraciones de
ios miembros., en relacion con las diversas variables como supervision,
metodologia. estructura, etc., que intervienen en una organizacion.

- Poder disponer de informacion sobre las condiciones | ales
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- Incentivar la participacion en las diversas actividades de la empresa.
- Potenciar los mecanismos de comunicacion y de relacion.
- Obtener una vision integral de la organizacion. (Guilién y Guil, 2000)

El estudio del clima laboral realizado de forma adecuada se considera como una
herramienta importante para e! desarrolio de la organizacion y se caracteriza por
tres aspectos:

1. Implicacion y participacion de los miembros de ta organizacion: a través de
las percepciones que llevan a cabo los individuos.

2. Recurso de resolucién de problemas: con relacién a las valoraciones
realizadas por los individuos. se pueden estructurar mecanismos para que
una vez detectadas las dificultades. se implementen las soluciones
pertinentes.

3. Integracion en el proceso de direccion: es necesario que los resultados de
los estudios de clima laboral. sean analizados y tomados en cuenta por las
estructuras jerarquicas de las organizaciones y poder tomar las medidas
oportunas para un mejor desarrollo. (Guilién y Guii, 2000)

Al concepto de clima laboral se le conoce también como clima organizacional,
motivo por el cual se le utiliza en el presente trabajo de forma indistinta. (Katz,

1981)

3.2 Concepto y base tedrica.

La palabra clima proviene de la raiz griega “klima”~ que significa pendiente o

inclinacién.

El concepto de clima organizacional. fue introducido por primera vez en psicologia

industrial/organizacional, por Gellerman. en 1960. (Brunet, 1987)

TESLS COM

1

o FALLA D& UsiGEN

el




Gelleman llegd a la conclusion de que el clima laboral era e! “caracter” de una
empresa e hizo una lista de cinco etapas para analizario:

1. Es necesario identificar las actitudes de las personas en la organizacion.

2. Hay gque estudiar a esas personas y determinar cuaies son sus objetivos,
tacticas y puntos ciegos.

3. Se deben analizar los desafios econémicos a los que se enfrenta ia
empresa en términos de decisiones y de politicas.

4. Se tiene que revisar la historia de la empresa y prestar especial atencion a

las carreras de sus lideres.

5. Es indispensable integrar toda la imagen de la empresa, con la idea de
establecer denominaciones comunes. en jugar de agregar todas las partes
para obtener una suma de ellas. (Fumham, 2001)

Los origenes tedricos del clima laboral, no estan siempre claros en las
investigaciones. Frecuentemente se le confunde con la nocidon de cultura vy,
algunas veces, de liderazgo. Pero al parecer, el concepto de clima laboral, esta
constituido por el pensamiento de dos grandes escuelas: (Brunet, 1987)

Por un lado esta la escuela de la gestalt. con sus principales representantes:
Wolifgang Kohler y Kari Duncker. Esta corrniente establece que. los individuos
comprenden el mundo que los rodea basandose en criterios percibidos e inferidos
y se comportan en funcidén de la forma en que ellos ven el mundo. Por lo que, la
percepcion del medio de trabajo y el entormno es lo que influye en el

comportamiento de un empleado. (Brunet. 1987)

Por otro lado existe la escuela funcionalista. en {a cual. sus ponentes principales
son William James y John Dewey. Postulan que el comportamiento de un
trabajador depende del ambiente que lo rodea y que las diferencias individuaies
juegan un papel importante en la adaptacion det individuo a su medioc. (Brunet,
1987)
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De estas dos escuelas se derivan tres formas diferentes para definir el clima

laboral:

1.

Medlda multlple de los atributos organizacionales: considera al clima iaboral
como un con]umo de caracteristicas que describen a una organizacién y {a
dnstmguen de otras, que tiene permanencia relativamente estable en el
t|ernpo e mﬂuye en la conducta de sus trabajadores. Por lo tanto, para
conocer el clima laboral dentro de una empresa. se deben contemplar
medidas . objetivas y sus componentes. como son: ausentismo,
productividad y rotacién de personal. Dentro de esta medida no se
contempla la interpretacion que el trabajador hace de su situacion en el
trabajo, haciendo a un lado la parte afectiva y humana del clima laboral.

Medida perceptiva de los atributos individuales: define el clima como
elemento individual relacionado principalmente con los valores vy
necesidades de! individuo mas que con las caracteristicas de la
organizacién. Vincula la percepcion del clima laboral a los valores, actitudes
u opiniones personales de los empleados. y considera, su grado de
satisfaccion. Esta medida tiene desventajas. ya que al existir rotacion de
personal, no tiene permanencia. debido a que la percepcion cambia de
persona a persona.

Medida perceptiva de los atributos organizacionales: considera las
caracteristicas percibidas de la organizacion, la estructura y su proceso
organizacional, la forma en que se desempefan las funciones en cada
puesto, en cada area o en cada departamento y que interactian con la
personalidad del individuo.

Mediante la evaluacion de estas percepciones es como se puede analizar la
relacion entre las caracteristicas propias de la empresa y et rendimiento que
ésta obtiene de sus empieados.
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En esta 'deﬁnidc‘:n. se determinan dos aspectos importantes en el estudio

del clima:

- Una serie de caracteristicas, relativamente estables en el tiempo, que
describe una organizacion y la distingue de otras, e influye en el
comportamiento de los empleados.

- El clima emerge de los sistemas y de los procedimientos como el estilo
de gestion, las politicas organizacionales y los procedimientos
generales de operacion. tal como son percibicos por los empleados.

Podemos concluir; que hay tres vanables implicadas en esta definicion:

- Las de! medio, como el tamano. la estructura de la organizacidén y la
administracion de los recursos humanos.

- Las personales, como las aptitudes, las actitudes y las motivaciones
del empleado.

- Las resultantes, como la satisfaccion y la productividad que estan
influenciadas por las variables del medio y las variablies personales.
(Brunet, 1987)

Ademas de las definiciones anteriores. encontramos que los diferentes estudiosos
de! tema también han dado sus definiciones. a continuacién presentamos algunas:

Para Katz (1981). “el clima laboral u organizaciona! es el reflejo de las normas,
valores, historia de las luchas internas y externas, los tipos de gente que la
organizacién atrae. sus procesos laborales, su planta fisica, las normas de
comunicacion, y como se ejerce la autoridad dentro del sistema”.

Brown y Moberg (1983). mencionan que el clima laboral consta de un conjunto de
caracteristicas que son percibidas por fos miembros de la organizacion, y que: a)
describen a la empresa. b) la distinguen de otras, c) es relativamente duradero en
el transcurso del tiempo, y d) tiene influencia sobre las personas dentro de é! y se -

dirige a ellas.
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Brunet (1887), considera que “el clima organizacional constituye una configuracion
de las caracteristicas de una organizacion™. Menciona que el clima dentro de una
organizacion puede descomponerse en términos de estructuras organizacionales,
tamarno de la organizacién, modos de comunicacion. estilo de liderazgo de la
direccion, etc. Todos estos elementos se suman para formar un clima particular
dotado de sus propias caracteristicas que representa. la personalidad de una
organizacion e infiuye en el comportamiento de los trabajadores.

De acuerdo con éste autor las caracteristicas del concepto de clima laboral son:
- Tiene una configuracion particular de variables situacionales.

- Sus elementos constitutivos pueden variar, aungue el clima sea el mismo.
- Aunque tiene una connotacion de continuidad. puede modificarse después
de una intervencion.

Se determina en su mayor parte por ias caracteristicas, ias conductas, las
aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades
sociologicas y por la cultura de la organizacion.

Se basa en las caracteristicas de la realidad externa, tal como las percibe el

trabajador.
- Tiene consecuencias sobre el comportamiento.
- Actia sobre las actitudes y expectativas del trabajador.

Hodgetts y Alteman (1981), definen el clima laboral como “un conjunto de
caracteristicas del lugar de trabajo percibidas por los individuos que laboran en
ese lugar y sirve comoe fuerza primordial para influir en su conducta de trabajo”.

El clima organizacional describe ia estructura psicolégica de la organizacidon y
hace referencia a la percepcion, personalidad o caracter del medio intemo de |a
organizacion. Por lo tanto. se puede definir como “"una cualidad relativamente
estable del medio interno de wuna organizacion gue la distingue de otras
organizaciones y que es el resultado de! comportamiento y de las politicas de los

miembros de la organizacion”. (Rodriguez. 1998)
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Et clima organizacional! puede definirse como cualidad o propiedad del ambiente
organizacional percibida o experimentada por los miembros de la organizacion,
que influye en su comportamiento. El clima organizacional es altoc y favorable en
situaciones que proporcionan satisfaccion de las necesidades personales y
elevacion de ita moral; es bajo y desfavorable en situaciones que provocan la

frustracion de esas necesidades. (Chiavenato, 2000)

Nosotros definimos al clima laboral como el conjunto de caracteristicas que
identifican a una organizacion y la hacen distinta de otras. y que, influyen en el

comportamiento y en la productividad de sus empleados.

Es importante mencionar, que en una empresa puede haber varios climas
organizacionales. LLa compariia puede tener tantos climas como departamentos o
unidades. Uno de los aspectos, por el cual, existe una diferencia de climas es
debido a las tensiones o los controles impuestos por los niveles superiores a los
niveles mas bajos. Ademas, las directrices propuestas por la administracion
pueden ser dificiles de aplicar en forma uniforme, en todas la unidades o
departamentos de la organizacion. Puede haber molestias o coacciones en el

interior de ciertas unidades y en otros no. (Brunet, 1987)

Aun siendo miembros de una empresa particular, fos empleados que trabajan en
el departamento X pueden percibir el clima de su empresa de una forma
totalmente diferente a la de sus companeros que trabajan en el departamento Y.
La posicion de los empleados en la jerarquia organizacional o en un departamento
particular puede influir en la percepcion del clima. Los profesionales o los
miembros del personal directivo en una organizacion, tienen siempre la tendencia
a percibir mas favorablemente el clima de su empresa que los trabajadores con

una posicion menor. (Brunet, 1987)

Aunque existan diferentes climas dentro de una misma organizacion, el clima total
equivale a la media de los climas reunidos de todos los departamentos o
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unidades. El clima global de una empresa es el resultante de los microclimas que
ia componen. Sin embargoe, es muy probable que estos climas diferentes se
parezcan un poco. Un grupo de trabajadores particulares, un grupo ocupacionat,
un departamento funcional y la organizacidon entera pueden producir climas
diferentes, sin embargo. puede haber una cierta correspondencia de las
percepciones del clima organizacional entre los empleados; lo que confirma que la
distincion entre los diferentes climas percibidos no puede ser tan grande. (Brunet,
1987)

3.3 Elementos determinantes del clima laboral.

E! clima labora!l dentro de una empresa. esta determinado por ciertos elementos o
factores que influyen en la percepcion que tiene cada empleado de su lugar de
trabajo, que de una u otra forma, afectan o benefician a la organizacion.

Sin duda. el sistema de liderazgo que los gerentes y supervisores usan para dirigir
y controlar las actividades de los subordinados es un factor principal para
determinar el clima laboral de ia parte de la organizaciébn de la que son
responsables. En el pasado, los gerentes y supervisores tendian a creer que los
empieados necesitaban una supervision rigurosa. porque en realidad no querian
trabajar y era necesario aplicaries las espuelas. Actualmente. tales actitudes se
consideran tradicionales o pasadas de moda. (Chruden y Sherman, 1977)

De acuerdo con Likert, existen cuatro sistemas de liderazgo distintos que puede

usar el gerente o e! supervisor:

1. Implica un enfoque autoritario explotador. Comprende una elevada presion
sobre los subordinados, mediante normas de trabajo rigidas, impone
limitaciones presupuestarias y de personal, y obtiene la obediencia a través de

técnicas de termor.




2. Un enfoque autoritario de naturaleza benevolente. Es aquel en que |a direccion
tiene una confianza condescendiente en sus empleados. Las recompensas y
algunas veces los castigos son los métodos utilizados para motivar a los
trabajadores.

3. Un enfoque consuitive. En éste hay una cantidad moderada de interaccion de
tipo superior-subordinado y, muchas veces, un alto grado de confianza.

4. Un enfoque de participacion del grupo. Esta caracterizado porque el gerente no
es rigido en sus relaciones y en su uso de la toma de decisiones por el grupo y
en los métodos de supervision por grupo. (Chruden y Sherman, 1977)

En los estudios realizados por Likert y sus asociados se ha encontrado que el

sisterna 4, en comparacion con los otros sistemas, produce un mejor clima

organizacional y mejores resultados en términos de productividad, costos,

ausencias y rotacion. (Chruden y Sherman, 1977)

Ademas del estilo de liderazgo, existen otros factores que determinan el clima

laboral existente en una empresa, como son:

- El trabajo individual y colectivo en si mismo.

- Las posibilidades de promocion.

- Los sistemas retributivos y de recompensa.

- Las condiciones generales del trabajo y los colaboradores.
- Las relaciones jerarquicas existentes y establecidas.

- La estructura de valores y reglamentaciones. (www.redtelework.com)

También debemos tener en cuenta:

- La informacién que manejan los trabajadores sobre su actividad laboral o el

entorno de {a misma.
La manera en que su trabajo se integra en la globalidad de la empresa, con

todas sus repercusiones.
La motivacion y la satisfaccidn en el trabajo. (www.redtelework.com)
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Guillen y Guil (2000), consideran que las condiciones de trabajo son un elemento
determinante del clima laboral. Definen el concepto de “condiciones de trabajo”
cormo una variable amplia y compleja que abarca un conjunto de componentes que
se encuentran en torno al trabajo. Enuncian |la clasificacion de las condiciones de

trabajo propuesta por Peird (1996); que son:

1. Condiciones de empleo: condiciones bajo las cuales se desarrolla el trabajo
dentro de una organizacién. Condiciones de contratacion, salario, seguridad

y estabilidad en el empleo.

2. Condiciones ambientales: se refiere al entorno fisico del trabajo y abarca
tres aspectos:

a) Ambiente fisico: incluye la temperatura, humedad, nivel de ruido,
iluminacién, ventilacidon y pureza del aire, vibraciones, condiciones de
limpieza, higiene y orden.

b) Variables espacio - geograficas: hace referencia al espacio necesario
para desarrollar el trabajo. atendiendo a la distribucion, configuraciéon y
las relaciones entre espacio y persona.

¢) Aspectos de disefio espacial y arquitectdnico: materiales y equipamiento

adecuado.

3. Condiciones de seguridad: se refiere a las condiciones donde se desarrolla
el trabajo. en relacion con la prevencion de riesgos y accidentes laborales.

4, Caracteristicas de la tarea: estan constituidas por el trabajo en si. Se
incluyen aspectos como el conflicto, la ambigiiedad de rol, la sobrecarga, el
grado de autonomia del trabajo, la responsabilidad. el proceso de toma de
decisiones, las habilidades, la participacion, las expectativas de promocion,

la variedad, etc.




5. Procesos de trabajo: se refiere a la organizacion y division de! trabajo, las
demandas del puesto, la secuencia, las exigencias, la supervisién, la
sobrecarga, la postura de trabajo. la interdependencia con otros puestos, el
flujo de informacioén y ios productos.

6. Condiciones sociales y organizacionales: se refiere a las relaciones
interpersonales en el ambito del trabajo, asi como a las dimensiones del

clima laboral, los aspectos sobre participacion y control de las personas
sobre su entorno, participacion en el proceso de toma de decisiones y a las
expectativas sobre el trabajo.

Litwin y Stringer (1968) proponen nueve dimensiones que determinan el clima

laboral:

1. Estructura: representa la percepcién que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y
otras limitaciones con las que se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo. Es la medida en gque la organizacidén pone énfasis en la burocracia,
contrario a el énfasis puesto en el ambiente de trabajo informal.

2. Responsabilidad: es el sentimiento de los miembros de la organizacion
acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo.
Es la medida en que ia supervision que reciben es de tipo generat.

3. Recompensa: corresponde a la percepcion de los miembros sobre ia
adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la
medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

4. Desafio: corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de ios desafios que impone el trabajo. Es la medida en
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que la organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de

lograr los objetivos propuestos.

Relaciones: es la percepcion por parte de los miembros de la empresa
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas
relaciones sociales tanto entre rangos iguales, como entre jefes y

subordinados.

Cooperacion: es el sentimiento de ios miembros de ia empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los dirfectivos y de otros
empleados del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles

superiores comoe inferiores.

Estandares: es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone

la organizacién sobre las normas de rendimiento.

Conflictos: es el sentimiento de los miembros de la organizacion, en todos
los niveles, de como aceptan las opiniones desiguales y no temen enfrentar

y solucionar los problemas tan pronto como surjan.

Identidad. es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y de saberse
un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, la
sensacion de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

(www.calidad.org)

Para Furnham (2001), los factores que interactuan para producir el clima laborat

se pueden categorizar de la siguiente manera:

Fuerzas externas: econdomicas, mercado, politicas, sociales, tecnolégicas.
Historia organizacional: la cuitura, los valores y los modelos de comportamiento

de la organizacion.
Administracion: la estructura organizacional y los modelos de liderazgo.
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3.4 Tecnicas de medicion del clima iaboral.

Al igual que existen diferentes climas laborales en empresas de! mismo giro o
actividad economica, existen diferentes instrumentos y técnicas que nos permiten
medir el clima laboral. Para elegir el instrumento o tecnica de medicion debemos
enfocarnos en nuestros objetivos, tiempo y recursos.

El bienestar de los empileados es una de las claves de! éxito de una empresa. por
eso, se deben planificar acciones que conduzcan a mejorar el clima laboral. Las
técnicas de medicion. permiten determinar cuales son los focos de conflicto, para
asi, poder tomar medidas preventivas o correctivas en beneficio de la empresa.

La gran mayoria de los instrumentos que existen para medir el clima laboral se
basan en cuestionarios estructurados, dirigidos a recoger y evaluar la percepcion
del individuo sobre la organizacion. (Guilléen y Guit, 2000)

Ademas de los cuestionarios, se plantea la opcidon de valorar las diversas
dimensiones del clima a través de observadores externos y a través de ia
elaboracion de informes de la organizacion por parte de personas significativas.
Esta posibilidad de evaluacion se puede realizar a partir de entrevistas y de
diversas observaciones, intentando determinar ias variables mas significativas del
clima para las personas. Este método presenta sus inconvenientes, pues recurrir a
expertos exige una clara y precisa descripcion de los aspectos mas relevantes de
la organizacion. Otro dato es la falta de informacidén a través de las percepciones
de los miembros, io cual puede establecer una dificuitad para determinar en que
medida el clima depende de las percepciones experimentadas o esta
fundamentado en las valoraciones del observador. No obstante, se plantea que
existe una correspondencia significativa entre los observadores, el clima y las
percepciones de los miembros. (Guillen y Guil, 2000)
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3.4.1 El diagnédstico.

El diagndstico es el conjunto de elementos o signos. que sirven para determinar
cuales son los factores que estan afectando la productividad en la empresa y el
desempefio de ios trabajadores.

Para el psicdlogo industrial es importante diagnosticar el clima laboral, ya que a
partir del diagnostico, se puede:
e Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que
contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a ta organizacion.
e Iniciar y sostener un cambio que indique al psicologo los elementos
especificos sobre ios cuales debe dirigir sus intervenciones.
e Seguir el desarrollo de la organizacion y prever los problemas que puedan
surgir.
De esta manera, se ejerce un control sobre la determinacion del clima laboral,
para administrar lo mas eficazmente posible la organizacion. (Brunet, 1887)

Podemos obtener un diagnéstico por medio de e! analisis del clima laboral, y asi,
prevenir los posibles conflictos en la organizacidon mediante planes de accion.

Para realizar un diagnostico de clima laboral, las dimensiones que han de
considerarse como objeto de estudio son las siguientes:

1. Motivacion: identificacion de los valores por los cuales ios trabajadores
estan motivados hacia la accidn y cual es la fuerza con la que operan.

2. Proceso de influencia: identificar la influencia de los trabajadores en las
decisiones de la empresa.

3. Establecimiento de objetivos: Nivel de participacion de los trabajadores en
la definicion de objetivos y aceptacion de los mismos.

4. Informacion - comunicacion: identificacion de los diferentes sistemas de
comunicacion y operatividad de los mismos.
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5. Proceso de control: identificacion de los sistemas de supervision y control.
(www.nur.edu)

Uno de los métodos especificos para establecer diagndsticos de las situaciones
dentro de |la empresa es el lamado barometro de clima laboral que encuentra su
base en la realizacidon de encuestas de opinion. (www.arearh.com)

El barédmetro puede representarse segun valores generales significativos de la
empresa en su conjunto o a través de; edad, sexo, formacion, antigiiledad, centro
de produccion, jerarquia, etc.

Para hacer un diagnéstico efectivo, debemos considerar:

1. Los hechos que se viven en la organizacidon, para esto, tenemos que
desarroliar una apreciacion de la complejidad de la organizacion y de las
relaciones humanas.

2. La habilidad para observar eventos y relaciones concretas, segun las
perciba el individuo y las palabras que usa como simbolos para designar a
estos eventos y relaciones.

3. Entender la motivacion de los individuos y de ios grupos.
4, Entender las diferencias entre los sentimientos y los hechos. (Cornelio,
2000)

APara el psicdlogo industrial, es esencial diagnosticar el clima laboral, ya que a
partir de este conocimiento, se pueden planear intervenciones para modificar el
comportamiento de los empleados, mejorar la productividad y la calidad de trabajo,
favorecer las relaciones interpersonales y desarrollar la eficiencia de la
organizacion. (Brunet, 1987)
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3.4.2 La observacion.

La observacion “es la Técnica directa de recopilar datos en el momento que
ocurren ciertos eventos”™. (Namakforoosh, 1996;

Ventajas:
e Se obtiene informacién en el momento en que esta sucediendo.
« No se depende de otras personas o publicaciones.
e La informacidon recogida. puede servir para validar la informacion de las
entrevistas o encuestas.

Desventajas:

= E! observador debe estar en la escena en el momento preciso del
evento a estudiar.

e Es un proceso lento y costoso gue requiere equipo humano y técnico
especializado.

e La captacion de la informacion es subjetiva, ya que. dos observadores
de un Mmismo evento, pueden percibirlc de manera diferente.

e La presencia de! observador puede afectar el comportamiento de las
personas observadas.

La observacion directa, de qué y cémo los empleados trabajan. es una forma muy
precisa y completa de medir el clima en la organizacion. Observadores formados,
pueden codificar estas observaciones para detectar los factores clave gque pueden
estar afectando el desempeno de los empleados.

Dado el tiempo y esfuerzo que requiere este meétodo, es también el modo de
evaluacion del clima laboral mas caro., porque requiere varias observaciones en
areas representativas de la organizacion. E! numero y duracion de estas
observaciones han de ser suficientes para minimizar la importancia relativa de
variables propias de situaciones extraordinarias © poco habituales. Esto
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normalmente significa que la observacion debe realizarse a lo largo de un tiempo y
requiere la involucracion de uh equipo de observadores aftamente calificados.

3.4.3 La encuesta y el cuestionario.

La encuesta se considera instrumento basico para la recopilacion de informacion
por parte de los investigadores y esta formada por un conjunto de preguntas
debidamente preparadas y ordenadas; mediante ésta se recogen las respuesta

que deben ser procesadas para el analisis posterior.

La encuesta es una técnica eficiente que permite recoger informacién en un lapso
corto de tiempo y con pocos recursos monetanos. El problema fundamental que
puede presentar. es que no se puede profundizar demasiado. debido a que la
encuesta se establece de antemano, basada en la eleccion de un cuestionaric
determinado. Ademas, las personas que contestan ias encuestas tienen poca
oportunidad de extenderse en !os detalles de las circunstancias que condicionan

sus puestos.

La encuesta se realiza con el fin de aobtener informacion estandarizada, para tomar

acciones encaminadas a mejorar el clima laboral.

La encuesta del clima laboral. constituye una de las herramientas para medir la
satisfaccion del personal que trabaja en la empresa; nos permite realizar un
diagndstico objetivo sobre el clima laboral que vive la organizacidon y conocer la
percepcion que los empleados tienen de su entorno laboral. (Davis y Newstrom,

1999)

Ventajas:

« Rapidez.
e Practicidad y economia.




« Estandarizacion.
e Recaban informacion de los que viven el clima laboral.
« Permiten obtener mucha informacion y utilizar muestras amplias.

L a calidad de una encuesta y de un cuestionario reside en el numero y el tipo de
dimensiones que mide. Cuanto mas permita un instrumento de medida filtrar las
dimensiones importantes y pertinentes de la organizacion estudiada, mas eficaz

sera.

El instrumento de medida privilegiado para ia evaluacion del clima es, el
cuestionario escrito. La mayor parte de estos instrumentos presentan preguntas
que describen hechos particulares de |la organizacion. sobre los cuales se deben
indicar hasta qué punto se esta de acuerdo con la descripcion. Los cuestionarios
se utilizan sobre todo en las investigaciones que se basan en la percepcion de las
practicas y los procedimientos organizacionales y sobre el desarrolic giobal o
sumario de las percepciones individuales de la organizacion. (Brunet, 1987)

Los diferentes investigadores que han abordado la medida de clima mediante

cuestionarios, no se han puesto de acuerdo todavia en cuanto al tipo de

dimensiones que tienen que ser evaluadas a fin de tener una estimacion loc mas

exacta posible del chma. Sin embargo, parece ser que la mayor parte de los

cuestionarios utilizados se distinguen por ciertas dimensiones comunes gue son:

1. El nivel de autonomia individual que viven los actores dentro del sistema.

2. El grado de estructura y de obligaciones impuestas a los miembros de una
organizacion por su puesto.

3. El tipo de recompensa o de remuneracion que la empresa otorga a sus
empleados.

4. La consideracion. el agradecimiento y el apoyo que un empleado recibe de sus
superiores. (Brunet, 1987)
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3.5

Tipos de clima laboral.

Aunque el clima laboral puede adoptar distintas formas, hay algunas categorias
generales que describen al clima de cualquier empresa. Para fines de esta

investigacion mencionamos cuatro de las categorias mas grandes, descritas por

Brown y Moberg.

1.
a)

b)

c)

d)

e)

a
b)

~

c)
d)
e)

Clirna laboral orientado hacia el poder.
La estructura esta determinada por el poder, es decir, quienes toman
decisiones tienen la jerarquia necesaria para determinar las condiciones de
trabajo.
La autonomia de un individuo y otras recompensas son determinadas por los
caprichos y deseos de los de mayor jerarquia.
Los objetivos que se plantean, se hacen para obtener beneficios personales a
expensas de los de menor jerarquia; lo cual, provoca luchas entre los
individuos que buscan adquirir ventajas particulares.
El bienestar individual de los miembros de !a organizacion depende en gran
parte de sus superiores.
Este tipo de clima es caracteristico en empresas familiares.

Clima laboral onentado hacia el papel.
Hace énfasis en el orden y la racionalidad para {a toma de decisiones.
Los conflictos y la competencia se controlan a traves de reglamentos y
procedimientos de la empresa. Las normas. politicas, procedimientos y
objetivos: se cuidan estrictamente para su cumplimiento, sin contar con
fiexibilidad.
Se valora mucho lo predecible y lo estable.
Dificilmente se realizan cambios.
Este tipo de clima es caracteristico en bancos, agencias de interés social,

aseguradoras e instalaciones publicas.
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3.
a

~—

b

~

c)

d)
e)

-

g

a)
b)
<)

d
e

-

Clima laboral orientado hacia el trabajo.
La empre"sa‘ p"e‘rs'iguek metas y objetivos especificos que se logran en base a la
productividad. - s
Cua}lduiernébjétivo secundario que exista, va encaminado a cumplir el objetivo
principal.; -
El é?ﬁpfeado es evaluado en base a su contribucion e intervencion para el
cumplimiento del objetivo principal.
La alnoridad se considera legitima solo si ayuda a lograr el objetivo.
Los‘ireglamentos y procedimientos de la empresa. estan disefiados de tal
manera que contribuyen a la realizacion del objetivo principal.
Se capacita y adiestra a los empleados que carecen de conocimiento y
habilidades para desempefiar su trapajo.
Este tipo de clima es caracteristico en las firmas aeroespaciales, {as orquestas,
sinfénicas profesionales, los grandes equipos de fiutbol profesional y las firmas

comerciales innovadoras.

Clima laboral orientado hacia la gente.
Se atienden las necesidades del personal.
No se espera que el personal realice cosas contrarias a sus valores.
Las labores se asignan en base a las preferencias o necesidades personales
de aprendizaje y desarroilo.
L os empieados impopulares gozan de los mismos derechos que los demas.
Este tipo de clima se da en algunas organizaciones de investigacion y
desarrolio, firmas consultoras y en grupos civiles de voluntarios. (Brown y
Moberg. 1983)

“Ninguna de estas grandes categorias del clima es la mejor para todas las
necesidades organizacionales. Los climas orientados hacia la gente son tal vez

mejores para la satisfaccion del emplieado, los climas orientados hacia el papetl

para la eficiencia, los orientados hacia el poder para la respuesta a la amenaza

externa, y los climas orientados hacia el trabajo para la adaptacion a los cambios
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de la demanda de trabajo. Al mismo tiempo debera recordarse que no todos los
climas organizacionales caen dentro de estas cuatro categorias. Numerosas
empresas tienen climas con atributos que representan una combinacion de dos o

mas de estos tipos”. (Brown y Moberg, 1983)

E! estudio del clima labora! en las organizaciones contribuye a detectar que
factores o elementos estan favoreciendo o no el desempefio de los trabajadores.
El siguiente capituto, el Gltimo. contiene el procedimiento que se llevo a cabo en
esta investigacion, que tuvo como finalidad conocer el clima iaboral de |la empresa
Grupo Gastronémico Mama Rossa’s.
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Capitulo 4

Para llevar a cabo una investigacion es necesario establecer un procedimiento que
nos haga posible su realizacion y es con ese fin que se elabord este capitulo. en el
cual, se desarrolla la metodologia del estudio.

4.1 Planteamiento del problema.

El recurso humano dentro de las organizaciones es fundamental para la
consecucion de resultados y uno de los aspectos importantes que influye en el
personal es el clima laboral, que de no tomarse en cuenta, los objetivos de la

empresa pueden verse afectados.

La presente investigacion surge ante la necesidad de conocer que factores del
clima laboral influyen de manera positiva o negativa en los empleados de una
empresa del ramo de servicios, ya que, el tener esa informacion sirve para tomar
medidas correctivas que modifiquen los factores que de alguna manera afectan no
Gnicamente al empleado sino también a la empresa. Por io que, para poder
obtener esa informacidon se hace necesaria la aplicacion de un instrumento de
medicion que permita obtener la informacion deseada. para este efecto, utilizamos
el cuestionario de clima social: Trabajo WES.

4.2 Justificacion.

Para toda empresa es importante conocer el ciima faboral que impera, ya que a
través de ello puede entender, en parte, el comportamiento general de su personal
y esto hace posible iniciar un cambio dirigido hacia elementos especificos para

prevenir problemas dentro de la organizacion.
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Consideramaos que es importante estudiar el clima laboral ya que nos permite
conocer los factores que repercuten o benefician el rendimiento, productividad y
motivacion del empleado, 1o cual influye para que la empresa logre buenos

resultados o decline.

4.3 Objetivo.

Conocer el clima laboral que impera dentro de la empresa Grupo Gastronomico
Mama Rossa's en relacion con el departamento de asignacion al que pertenece el
emplieado: salon, cocina, almacén, panaderia y lavanderia, y oficinas.

4.4 Preguntas de investigacion.

1.- ¢Existen diferencias en !a percepcidn del clima laboral dependiendo del
departamento de asignacion al que pertenece el empleado en una empresa del

ramo de servicios?
2.- ¢Que factores del clima social WES influyen desfavorablemente en e! clima

laboral de los empleados de una empresa del ramo de servicios?

4.5 Hipotesis.

Hipotesis de investigacién: Si existe diferencia significativa entre los diferentes
factores del clima social WES y el departamento de asignacion del empleado.

Hipdtesis nula: No existe diferencia significativa entre los diferentes factores del
clima social WES y el departamento de asignacion del empleado.
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4.6 Variables.

Variable Independiente:
Departamento: e Salon.
e Cocina. .
e Almacén:
« Panaderia y lavanderia.
- Oficinas..
Variabie dependiente:

Clima laboral de la empresa. Su percepcidn a través de los diez factores de la

escala WES de Moos, version Espafola, 4¢ Edicion de 1995,

i

4.7 Definiciéon cor ptual de vari
Variable independiente
Departamento: es una divisiébn o agruparmiento organizacional que permite a la
empresa desempeniar con eficiencia sus diversas actividades. (MOnch y Garcia,
1999)

Variable dependiente

Clima laboral: Es “un conjunto de caracteristicas del lugar de trabajo percibidas
por los individuos que laboran en ese lugar y sirve como fuerza primordial para

influir en su conducta de trabajo™ (Hodgetts, 1991)

En esta investigacion se mide el clima laboral a través de los diez factores del
cuestionario clima social WES. por lo que a continuacion los definimos:
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« Implicacidon: grado en que los empleados se preocupan, comprometen y
entregan a sus actividades.

- Cohésién: grado en que los empleados se ayudan entre si y se
muestran amables con sus companeros.

e Apoyo: grado en que ios jefes ayudan y animan al personal para el buen
desarroilo de sus actividades.

e Autonomia: grado en que se anima a los empleados a ser
autosuficientes y a tomar iniciativas propias.

e Organizacion: grado en que se planean, desarrollan y terminan
eficientemente las labores a cumplir.

e Presidn: urgencia en el trabajo o presion en el término de las actividades
asignadas a los empleados.

« Claridad: grado de comprension de los empleados en los objetivos,
metas, mision, reglamento, politicas, etc., de la empresa, ademas de ia
especificacion de las funciones de cada puesto.

e« Control: grado en que los jefes utilizan las reglas y las presiones para
tener controlados a los empleados.

e lnnovacion: grado en que se anima a los empleados a aportar variedad,
cambios y nuevos enfoques para la realizacion de sus labores.

e« Comodidad: grado en que el ambiente fisico contribuye a crear un
ambiente agradable y adecuado para el desarrollo de las labores.
(Moos, 1995)

4.8 Definicion operacional de variables.
Variable independiente

Departamento: Contestacion que dio el personal en la hoja de respuestas en el

dato de SUCURSAL Y/O DEPARTAMENTO.
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Los departamentos gue integran la empresa Grupo Gastronomico Mama Rossa’s,
se definen operacionalmente como sigue:

- Salon: Grupo de personas que se encargan de atender directamente al
cliente, de manera amable para lograr una estancia agradable.
- Cocina: Grupo de personas que se encarga de la elaboracion de los

alimentos y del buen mantenimiento de su area.

- Almacén: Personas que se encargan de checar las entradas y salidas de la
materia prima para !a elaboracion de los alimentos.

- Panaderia y lavanderia. Grupo de personas que se encargan de la
produccion del pan para distribuirio a las sucursales Mama Rossa's y de dar
mantenimiento a la manteleria de éstas sucursales.

- Oficinas: Es el personal que se encarga de las labores administrativas para
hacer posible el buen funcionamiento de ia empresa.

Variable dependiente

Clima laboral: Puntuacién obtenida de los sujetos en cada factor de la escala de
Clima Social: Trabajo WES de Moos, version Espafiola. 4° Edicion de 1895,

4.9 Poblacion.

Todos los empleados de la empresa Grupo Gastronomico Mama Rossa’'s. En total

fueron 185 empleados.
4.10 Muestreo.

No probabilistico, intencional por cuota.
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El cuestionario de clima social WES se aplicd a todo el personal de Grupo
Gastronémico Mama Rossa’s, siendo un total de 185 sujetos de los distintos
departamentos de asignacion, distribuidos de la siguiente manera:

e Sailon 96

e Cocina 63

e Almaceén S

e Panaderia y lavanderia 10

e Oficinas 11

4.11 Tipo de estudio.

Es un estudio descriptivo ya que busca especificar las caracteristicas importantes
de un determinado grupo de personas sometido a un analisis, evaluando diversos

componentes del fendmeno a estudiar. (Hernandez, 1998)

4.12 Diseio de investigacion.

Es un diserio expostfacto, de comparacion, no se puede reproducir la investigacion

en razon de ser la poblacidon un caso unico.
4.13 Descripcion del instrumento.

Se utilizd el cuestionario de Ciima Social: Trabajo WES de Moos, version
Espanola 4° Edicion de 1995, el cual se eligido porque contempla los diez factores
mas representativos del clima laboral en comparaciéon con otros instrumentos, es
de rapida aplicacion y calificacion por estar normalizado. ademas de ser un
cuestionario de aplicacion colectiva, lc cual nos permite economizar tiempo.
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Este . cuestionario fue aplicado a una mMmuestra de empleados y mandos de
diferentés centros de trabajo, para garantizar que se pudiera aplicar a una gran
variedad. ' de  ambientes laborales, en la  muestra se incluyeron sujetos
penenééiemes a grupos de trabajo muy diversos. Para la adaptacién espafola se

trabajo con 61 empresas y 534 empleados.
Se clasifica como una prueba de lapiz y papel.

Esta formada por diez factores que evalian tres dimensiones:

e Relaciones: es una dimension integrada por los factores; implicacion,
cohesidn y apoyo. que evalian el grado en que los empleados estan
interesados y comorometidos en su trabajo y el grado en que la direccién
apoya a los empleados y los anima a apoyarse unos a otros.

e Autorrealizacion: se aprecia por medio de los factores; autonomia,
organizacion y presion, que evalGan el grado en que se estimula a los
empieados a ser autosuficientes y a tomar sus propias decisiones,
eficiencia y terminacion de la tarea y el grado en que |a presidon en el trabajo
o la urgencia dominan e! ambiente laboral.

< Estabilidad / Cambio: es la dimension apreciada por los factores: claridad,
control, innovacién y comodidad. Estos factores evaluan el grado en que los
empleados conocen lo que se espera de su tarea diaria y como se les
explican las normas y planes de trabajo; el grado en que ia direccion utiliza
las normas y la presion para controlar a los empleados, la importancia que
se da a la variedad. al cambio y a las nuevas propuestas y. por ultimo, el
grado en que el entorno fisico contribuye a crear un ambiente de trabajo

agradable.

Cada factor esta integracc por nueve reactivos:

implicacion: 1-11-27-31-41-51-61-71-81.
Cohesion: 2-12.22-32-42-52-62-72-82. — ’
Apoyo: 3-13.23-33-43-53-63.73-83. TESIS COW
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Autonomia: 4-14-24-34-44-54-64-74-84.

Organizacion: 5-15-25-35-45-55-65-75-85.
Presion: 6-16-26-36-46-56-66-76-86.
Claridad: 7-17-27-37-47-57-67-77-87.
Control: 8-18-28-38-48-58-68-78-88.
Innovacién: 9-19-29-39-49-59-69-79-89.
Comodidad: 10-20-30-40-50-60-70-80-90.

Los reactivos se responden con falso o verdadero. La calificacion se obtiene por
medio de una plantilla transparente que se coloca sobre la hoja de respuestas
haciendo coincidir los circulos de ambas. Se escriben en las casillas
correspondientes las siglas de los factores que integran el cuestionario. La
puntuacién directa se obtiene contando las marcas que aparecen a través de los
recuadros de la plantila en cada una de las columnas en que esta dividida y se
anotan en la casilla PD o puntuacién directa, en el lugar correspondiente al factor
que se esta valorando. Las puntuaciones asi obtenidas se transforman en tipicas y

se elabora e! perfil.

En el caso de un grupo en las casillas PD se incluyen las puntuaciones promedio.
© sea, la sumatoria de PD entre el nimero de sujetos. Posteriormente se obtienen
los valores PT o puntuacion tipica, por medio de la tabla correspondiente de
baremos WES para empresas, estas puntuaciones se trasladan a un grafico
haciendo una sefal a la altura correspondiente al puntaje y finalmente se unen los
puntos mediante lineas rectas, elaborando asi el perfil.

En la interpretacidon del perfil se establece un valor neutro o punto de corte, que
corresponde al valor 50 de las puntuaciones tipicas, permitiendo obtener una
calificacidn, donde clima positivo corresponde a Ia puntuacion con un valor arriba
de 50 y ciima negativo corresponde al puntaje menor a 50. Ademas, se toman en
cuenta las definiciones de los diferentes factores WES, dadas por el autor.
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4.14 Procedimiento.

1. Se realizé un calendario de aplicacion para cada una de las unidades, con la
autorizacion de la direcciéon general. En dicho calendario dnicamente se
tomaron en cuenta los dias lunes, martes y miércoles por considerarse dias
con menor aftuencia de clientes, ademas. los horarios que se destinaron para
cada dia fueron por la mafiana a las 11:00 y por la tarde a la 16:00 hrs.

2. Se aplicé e! cuestionario de Clima Social: trabajo WES, de acuerdo a las
especificaciones del autor. de manera grupal, pero los grupos en la unidades
fueron de ocho a diez personas, debido a que estaban en su jornada de trabajo
y no podian estar todos en el momento de ta aplicacion.

3. Se calificaron los cuestionarios por medio de una plantilla transparente gue se
coloca sobre la hoja de respuestas haciendo coincidir los circulos de ambas,
obteniendo de esa manera las puntuaciones directas de cada factor, una vez
obtenidas dichas puntuaciones se tipifican por medio de los baremos que
establece la escala WES para empresas y se procede a la elaboracion de
perfiles.

4.15 Tratamiento estadistico.

Se realizé un analisis descriptivo de la poblacién con las variables demograficas,
un perfil descriptivo de los diferentes factores que integran el clima laboral en
relacion con los diferentes departamentos y por dltimo, un analisis comparativo a
traves del analisis de varianza no parametrico.

4.16 Confiabilidad.

Se obtuvo la confiabilidad del instrumento de medicidon, es decir. que tanto se
coloca la respuesta del individuo consistentemente en el mismo lugar, ya que. esta

h
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consistencia da una utilidad cientifica a los resuitados que se obtienen. Cuando la
confiabilidad de una medida es de “cero”, la puntuacién de varianza esta
compuesta de error, por tanto, entre mas se acerque la puntuacion al “uno” hay
menos error en la varianza y el instrumento se considera mas confiable.

Para probar la consistencia interna de los reactivos del instrumento clima social
WES, se utilizd la prueba Kuder-Richardson 20 o KR20, coeficiente que se utiliza
para determinar la relacion entre grupos de reactivos cuya codificacidn sea

dicotomica.
Con respecto al instrumento completo se obtuvo una confiabilidad de «=.8519.

Posteriormente se obtuvo la consistencia interna de cada uno de los factores
tedricos indicados por el autor encontrando los siguientes resultados:

Implicacion a=.6963
Cohesién a=.3420
Apoyo a=.6858
Autonomia a=.5613
Organizacion a=.5914
Presién a=.4212
Cilaridad a=.6016
Control a=.3812
Innovaciéon «=.5545
Comodidad o=.6335

Concluida |la metodologia de investigacién pasaremos a analizar los resultados
obtenidos de las aplicaciones del cuestionario WES.
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Analisis de
resultados.
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Analisis de resultados

Actualmente, se ie reconoce a! lugar de trabajo como un espacio de investigacion
y estudio psicoldgico por la variedad de interacciones que se dan en toda
empresa. Cada vez es mas necesarioc comprender agquello que influye sobre el
rendimiento de las personas en el trabajo. Esto ha impulsado la investigacion y
estudio de ios componentes fisicos y sociales que influyen o determinan el clima

en las organizaciones.

Existen problemas y situaciones que son compartidas por diversas empresas, asi
como también hay elementos muy particulares para cada una, uno de los
elementos mas importantes que conforman el estilo Unico de cada organizacion es
el clima ilaboral, el cual, es importante estudiar, ya que a través de ello se puede
entender, en parte, el comportamiento general! de su personal, se pueden conocer
los factores que repercuten o benefician el rendimiento, productividad y motivacion
del empleado y esto hace posible iniciar un cambio dirigido hacia elementos

especificos para prevenir problemas dentro de la organizacion.

Para fines de la presente investigacion, se trabajé con una poblacion compuesta
por todo el personal de la empresa Grupo Gastronémico Mama Rossa’s, siendo
un total de 185 empleados al momento de |a aplicacion del instrumento.

Para llevar a3 cabo el analisis de los datos. se utilizd el paquete estadistico por
computadora SPSS v.11.0 (Statistical Program for Social Science). y se llevo a
cabo el procesamiento en tres fases: analisis descriptivo de la poblacion, perfil
descriptivo de los diferentes factores que integran el clima laboral y un analisis
comparativo a traveés del analisis de varianza no parameétrico.

La primera fase de! analisis, correspondio a la descripcién general de la muestra,

al respecto se pudo observar lo siguiente:
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El rango de edad oscild entre los 16 y los 64 afos, con una media de X= 27.59
Siendo ésto un indicador de que la poblacion esta constituida basicamente por

gente joven, distribuida de la siguiente manera:

Distribucidn de la poblacion por rangos de edad

: 40 a 43 45 o mas
- 16a 19
4 -
4% * 11%

36 a 39

. 5% -
_20a23
! 32a3s 24%
i 13%
i 28a31_ 24 a 27
! 18% 21%
fa— T e e e
Grafica# 1

Otra de las variables que se evaluaron con respecto a la descripcion de la
poblacion fue el sexo, observandose que la poblacidon estudiada en su mayoria

estuvo constituida por hombres (74%).

Distribucion de ia poblacidn por sexo

 FEMENNO

: 26%
!

|

MASCULINO _ .-
i 74%
i
Grafica# 2
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En cuanto al estado civil. como se observa en la siguiente grafica, la parte mayor
de las personas que estdn laborando en esta empresa son gente que tiene la
responsabilidad de una pareja, ya sea que son casados o que viven en union libre,
igualando casi el nGmero de personal joven y soltero:

Distnbicion de la poblacion por estado civil

DIVORCIADC

: VIUDO 4%
i 1%
_ SOLTERO
CASADO Y A 47%
UNION LIBRE —
48%
Grafica# 3

También se considerd importante para la evaluacion de la poblacién, la unidad de
trabajo, ya que el personal de la empresa Mama Rossa’s esta distribuido en
diferentes zonas geograficas o grupos de trabajo para su buen funcionamiento, al
respecto se observo que la proporcion mayor correspondid® a la unidad de

Condesa con un 28% de la distribucion de la muestra.
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! Distribucion de ta idon por uni

; OFICINAS
! PANADERIAY GENERALES :
LAVANDERIA - 6% i
; 5% CONDESA !
i -7 28% :
4
| PoLanco_
i 19%
INSURGENTES
- 24%
INTERLOMAS _
18%
Grafica® 4

Ademas, para su ejecucion de labores el persona! se distribuye en diferentes
departamentos, siendo saldén y cocina los departamentos mas grandes debido a
que es donde esta concentrada la labor de servicio de la empresa Mama Rossa‘’s.

Distribucion de ia poablacidn por departamentos

OFICINAS
PANADERIA Y - GENERALES
LAVANDERIA - 6%
5%
! ALMACEN _ SALON
3% T 52%

COCINA _
34%

Grafican s
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Por dltimo, se encontré que, aunque es una empresa chica, cuenta con 40
diferentes tipos de puestos., esto se debe a que la mayoria de las labores que
desempeiian requiere de una especializacion para ejecutar de manera adecuada
sus labores. Con el fin de facilitar la representacion de la distribucion de los
puestos, se formaron grupos por compatibilidad de actividades, quedando un total
de 18, como podemos observar a continuacion:

Drstribucion de la poblacidn por grupos de puestos

CONTABILIDAD
LAvarDERA 3%
CHOPER_ 2% SECRETARIA Y
% _ RECURSOS HUMANOS — RECEPCIONSTA
JEFE DE UNIDAD PANADERIA 1% 1%
100 - % .
'_ GERENTE DEUNDAD .
ALMACENISTA - 2% ;
3% T o—— . CAPTANY CAJERO
o
LAVALOZA ¥ g E < 7%
COCHAMBRERO — 4 Ba s N
10% "~ —ee _____HOSTESS
4%
JEFE 5N
DE P:czoucoo _ " . _BARRA
8% ;
co! ‘ :
7% MESERO Y CAFETERO
21%
CHEFF ¥ SUBCHEFF MOZO DE LIMPIEZA Y RUNNER ¥
6% MANTINIMENTO ~ GARROTERO
3% 8%
Grafica# 6

Tal y como se describidé anteriormente, ia segunda fase del analisis estadistico
consistio en elaborar un perfil descriptivo de los diferentes factores que integran el
clima laboral, primero de la muestra completa y posteriormente en funcion del
departamentos al que pertenece la poblacion en estudio.

Para realizar dicho analisis. se obtuvieron las puntuaciones directas de cada
factor, que son las calificaciones obtenidas por sujeto basandose en la plantilla de
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calificacion, 'y que se simbolizan como PD, se obtuvieron las medias de las
pdntuadénes para cada uno de estos factores en la poblacion general y por
grupos,; que en este caso, los grupos correspondieron a departamentos, ya que el
interés de esta investigacién es saber si existen diferencias en el clima laboral

entre los diferentes departamentos.

Pdsferiornwente se tipificaron los datos segun los baremos de tipificacidon que
establece la escala WES, obteniendo las puntuaciones tipicas que se simbolizan

cbﬁb PT y a partir de estas se elaboraron los perfiles.

Para la interpretacion de los perfiles se establece un valor neutro o punto de corte
qué éorresponde al valor 50 de las puntuaciones tipicas, permitiendo obtener una
caliﬁcacién. donde clima positivo corresponde a aquellos sujetos que obtienen un
valor encima de 50 y clima negativo, corresponde a aquellos sujetos cuyo puntaje
se ubica por debajo de 50. Este punto de corte es establecido por el autor de la

prueba.

A continuacidn se presenta una tabla con los valores medios, desviacion estandar
y puntuaciones tipicas, obtenidos en los diez factores del dima social WES, de

toda la poblacion en estudio:

Tabla #1. Puntuaciones WES

WES Media Desviaciéon Puntuaciones
Estandar Tipicas
implicacion 5.97 2.23 €5
Cohesion 5.05 1.70 57
Apoyo 4.38 2.34 52
Autonomia 4.71 2.10 64
Organizacion 6.11 1.94 66
Presion 4.64 1.83 60
Claridad 4.97 2.11 66
Control 5.89 1.68 62
Innovacion 4.40 2.07 65
Comodidad 5.38 2.12 55
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Basandose en las puntuaciones tipicas anteriormente observadas, se elaboré una
grafica con et perfil de clima laboral de la muestra completa:

Perfil de Clima Laboratl ;
Muestra completa H

punto de corte

Puntuacién tipificada

m Co Ap A2 Or Pr CI Cn In Cf
Factores

Grafica #7
Tabla #2. Significado de siglas factores WES

Im Implicacion

Co Cohesién

Ap Apoyo

Au Autonomia :

Or - Organizacion :

Pr ! Presion !

Ci Claridad :

Cn Control

[in innovacién

'Cf - Comodidad
G TR X1
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En esta grafica (7) se puede observar que en general los empleados de la
empresa Mama Rossa’s, perciben un clima laboral positivo. ya que todos lqs
factores se ubican por encima del punto de corte (50). El perfil esta caracterizado
por la presencia de una maxima elevacién en los factores de organizacion y
claridad, implicacion e innovacion, lo que quiere decir que el personal conoce las
reglas, planes de trabajo y expectativas de la empresa, habiendo una buena
planificacion y entrega para el cumplimiento de sus metas, teniendo
constantemente nuevas ideas. Los valores mas bajos que se registraron fueron de
los factores de apoyo y comodidad; indicando que se necesita incrementar el
apoyo de los jefes hacia sus subordinados, esto se puede lograr detectando
necesidades, ademas,. se debe procurar que el ambiente fisico sea mas agradable
a los trabajadores para ayudar a tener un ambiente laboral agradable.

Una vez analizados los datos para la poblacion en general. se obtuvieron los
valores medios, la desviacion estandar y las puntuaciones tipicas en los diez

factores del clima social WES, para cada departamento:

Tabla # 3. Puntajes por Departamento

Departamentos
Factores Salon Cocina Atmaceén T_:c:::':: ay Oficinas
X [DE[PT| X TDE[PT xloé"[?r X | DE [PT| x | DE [PT
Implicacién  |6.09|2.13| 65 |6.06|2.22) 65 550.1 14;55 580,3.08|65|4.72|2.53] 59
Cohesion ‘|‘5.112f1.<7'éi4tr>7 514|1so.s7 520|1 30157 5:'16'!'{91-!-57 5601137489

APoyo |4.16|2.}15;sz 520|182|58 440‘1 s7|52 45'0;'2,01]55 1‘541'2.33|31

2.22]64|512 2.20

Autoﬁofnla

'4.7? 68'6} 2.68157 4.60[2,01[6‘ 218|140l43

Organizacion [6.05 66 09'201'66 €601 94l73 7oo[200173 581]1 94|ss

Presién

|4Aaol 1\.7-5 ; 60 | 4

441'167‘51

728012 28‘41

4sb|—2 12|55

56312 1 l 69

Cilaridad ]'

5.032.12 | 66

5.23 i 2.07 i 66

4.8012.16} 66

5.40] 1.77 I 66

2.63 l 1.12 i 47
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Departamentos

Panaderia y

Facto Salén Cocina Almaceén Lavanderia Oficinas
x , DE |PT} X l DE [PT x | DE [PT! X | DE |PT! X | DE | PT
Contro! 6.34:1.65|62[557)1.55 62]5.40{2.51|54|500/1.33|54|4.81|1.47 |54
T s e - n —ry— —— - = v a
Innovacion 4.33:2.29 ! 65)4.63 | 1.6 73 5.00 ! 2.21 | 73 2.90; 1.70} 58

e T Yy ey
Comodidad | 5.79,2.16 ‘ 62

5.00|2.34 ! 73

g
4.84 \ 2.08 58§

=T 3
64601 1.34 {69

5.30 227 73

4?5,' 1.21 li;

X=Meda

DE=Deswviacion estandar

PT=Puntuacion tipica

Una vez obtenidas las puntuaciones anteriormente presentadas, se procedidé a

etaborar un perfil comparativo entre los distintos departamentos, basandose en las

puntuaciones tipicas, para cada uno de los Factores WES.

Perfil comparativo de Clima Laboral por departamento

Puntuacién tipificada A

uptaeadu|

ugisayod

Bjouolny
ugpezuebio

Factores WES
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A diferencia de la grafica de la muestra completa, en el perfil de Clima Laboral por
departamento encontramos puntuaciones tipicas por debajo de! punto de corte
{50) en algunos factores de los departamentos de almaceén y oficinas, siendo esto
un indicador de que el personal de éstos departamentos perciben dentro del clima
laboral factores negativos que repercuten en su rendimiento y productividad, El
perfil esta caracterizado por la presencia de una maxima elevacion en el factor
innovacion en los departamentos de cocina, almacén y panaderia-lavanderia; y en
el factor de organizacion en todos los departamentos. El menor valor fue el
registrado por el factor apoyo en el departamento de oficinas y el factor presion en
el departamento de almacén.

Una vez presentado el perfii comparativo entre los diferentes departamentos, se
elabord un perfil de clasificacion individual, para cada uno de éstos, los cuales se
presentan a continuacion:

Perfilde Clima Laboral

Sakén

100
= 20 - ‘
S 80 Clima Laboral Positivo_
= 70 1
.
-
g 50 punto de corte >
‘s 40 s -
g 20 Ciima Laboral Neagativo :
S 20 :

10 .

0 |

m Ce Ap Au Or Pr Cl Cn In Ct
Factores Clima Laboral

Grafica #9
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En este departamento se observa que los empleados estan involucrados
adecuadamente en el desempefic de sus actividades laborales, refiejando
aceptables relaciones interpersonales entre companeros y ayuda entre elios para
la realizacion de su trabajo, aunque no sienten suficiente apoyo de sus superiores.
Al personal se le anima a tener iniciativa para la realizacion de sus tareas y a ser
autosuficientes, existe una favorable planeacion y organizacion del trabajo por
parte de los superiores, lo que ayuda para terminar sus tareas en el tiempo
establecido. La presion o urgencia por el trabajo es aceptable, facilitando un
adecuado desempefio. Para el servicio que realiza el departamento de salon este
perfil es aceptable ya que refleja un desempefio eficiente de sus labores, lo que
habla que el servicio que dan al cliente es de calidad.

Las actividades diarias que deben realizarse estan claramente definidas y cada
quien sabe como desarrollar su trabajo. Las metas de productividad se les
informan y les dan los elementos para que puedan cumplifas. Los superiores
utilizan reglas rigidas para ejercer control sobre los empleados. Su ambiente fisico
y la apariencia de su area de trabajo son agradables, lo que ayuda al empleado a

sentirse confortable en su jornada de trabajo.

Perfilde Clima Laboral

Cocina
100
~ S0 - e
) 'g 80 4 __Clima Laboral Positivo _____
:‘§1 70
= 60
5 50 )
‘i § 30 Ciima Laboral Neg ativo
i § =0
i 10
‘ =]
{ Im Co Ap Au Or Pr Ccl Cn n Ct
: Factores Clima Laboral
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Se observa que e! grado de implicacion es alto. es decir, que los trabajadores
procuran hacer bien sus actividades entregandose a ellas, ademas de que sus
relaciones interpersonales son aceptables, lo que facilita la ayuda mutua para
sacar adelante su trabajo. Los jefes ayudan y animan en aceptable medida a que

se de un favorable ambiente de trabajo.

Se motiva a los empleados a tener iniciativa y a ser autosuficientes,
comunicandoles lo que se espera de ellos. Hay una aceptable organizacion,
eficiencia y planeacion, esto ayuda a terminar a tiempo el trabajo que se realiza en
la cocina, contribuyendo al eficiente servicio que da el personal del departamento
de saldon. La presion gue se ejerce en esta area provoca que el empleado trabaje
bajo tensidn, pero no se refleja que esto afecte en el desempefio de los

trabajadores.

Los trabajadores tienen un aceptable conocimiento de las expectativas de sus
tareas diarias, los jefes dan a conocer las normas y reglas a fin de tener todo bajo
control. Se les permite a los empleados aportar ideas que faciliten su trabajo, pero
sienten que no tienen el confort suficiente para realizar de manera cémoda sus

actividades.

sy
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! Perfil de Clima Laboral
: Almacén
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Grafica #11

Los empleados de este departamento se entregan a su trabajo, se preocupan por
realizar sus actividades de manera eficiente y planifican adecuadamente sus
tareas. Las relaciones interpersonales que mantienen son favorables, buscando
ayudar a sus companeros. A este departamento le gustaria tener mas apoyo de
parte de sus superiores para sentirse mejor en su lugar de trabajo.

Los empleados tienen la suficiente iniciativa en la toma de decisiones. Se hace
especial énfasis en la planeacion y terminacion de las tareas, rayando en ia
urgencia. lo que causa que el personal se sienta tenso y esto afecte el
desempernio, el rendimiento y la ejecucion de sus labores.

Existe claridad de lo que se espera del personal en sus tareas diarias. Se
promueve el cambio, la innovacion y las ideas nuevas. Los empleados perciben
confortables sus instalaciones, io que ayuda a disminuir la presion que sienten de

parte de sus superiores.
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Perfil de Clima Laboral
Panaderia y lavanderia

100
S0 T TN T T T - -

-'-.: 80 -——Clina Laboral Positivo
£ 70 - P
2 eo0 ‘\J ~—
: 50 unto de cone\.
2 -
§ 40 [ Ciivm iaboral Negativo -
2 dmdupartrghidnidubit b
=2
a

m Co Ap Au Or Pr Cl Cn n Cf
Factores Clima Laborai

Grafica #12

El personal que conforma el departamento de panaderia y lavanderia tiene un
favorable nivel de compromiso y responsabilidad hacia la realizacion de sus
tareas, muestran companerismo y ayuda mutua para cumplir con sus metas y
objetivos que tienen como departamento. El jefe ayuda y anima al personal a su
cargo a tener y mostrar un lugar de trabajo agracable.

Se le anima a los empleados a ser autosuficientes y a tomar decisiones que
ayuden o contribuyan a un mejor desemperio. Las actividades antes de
desarrollarse se planean con anticipacion y se les da un seguimiento que hace
posible que se entregue a tiempo la manteleria y el pan a las unidades de trabajo.
L a presion o urgencia por el trabajo no perturban su desempefio.

Quedan daras las actividades que deben realizar diariamente, ya gque se les
explican las reglas y las metas de productividad. El jefe no utiliza excesivamente
las reglas y las presiones gara tener el control de sus subordinados, por lo que las
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actividades se realizan con tranquilidad. La gente expresa sus ideas con libertad y

se toman en cuenta, y su ambiente fisico es aceptable.

i Perfil de Clima Laboral
© Oficinas

o

=

o

2 ;

= i

= )

= I :

= :

2 ]1 ;

=]

S 30 ‘

= ] Clima Laboral Negativo j

= 20 ] e e e e —

% 10 i i
o

Or Pr Ci Ccn n Ccf !

m Co Ap Au
Factores Clima Laboral

Grafica # 13

En esta grafica se observa que los empleados perciben varios factores del clima
laboral de manera negativa. Existe un compromiso con su trabajo, ya que se
preocupan por desempenar sus actividades de manera eficiente, pero no hay
companerismo entre |os trabajadores, sus relaciones interpersonales no son
buenas, no muestran interés en ayudar a sus compafneros, ademas, el apoyo que

perciben de sus superiores es desfavorable.
Es el unico departamento en el cual no se les anima a los empleados a ser

autosuficientes y tampoco se les permite tener iniciativa, esto indica que se sigue
un lineamiento de control sobre los empleados de forma constante, pudiendo ser

interpretado que estan bajo un régimen autoritario.
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El trabajo se realiza con una aceptable planeacion, teniendo éxito en la
terminacion de sus tareas, pero se les presiona de tal forma que su ambiente
laboral se tensa, repercutiendo en sus relaciones interpersonales.

No existe claridad en cuanto a lo que se espera de ellos en sus tareas diarias, ya
que se dan ordenes que contradicen las reglas y los planes de trabajo.

Los empleados no perciben confortables las instalaciones, por lo que se
recomienda tomar medidas para mejorar el ambiente fisico. ya que esto, ayudaria
a mejorar |la percepcion del clima laboral.

Una vez realizados los perfiles de distribucion, se procedid a ia tercera fase del
procesamiento de resultados, que consistié en una comparacion a traves del
analisis de varianza no parameétrico, de los diferentes factores gque integran el
clima laboral WES, en relacién con los diferentes departamentos de la empresa

Mama Rossa’s.

Al realizar esta parte del analisis, se pudo comprobar que existen diferencias entre
los diferentes factores del clima laboral y el departamento de asignacion del
empleado, pero no todos los factores del clima resultaron significativos. ya que hay
factores del clima que en todos los departamentos son favorables no habiendo

diferencias en la percepcién de éstos.

Los factores del clima social WES que resultaron significativos son:
« Apoyo

e Autonomia

e Presion

= Claridad

e« Control Tt e
TREG 7o

» Comodidad -y . oS
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A continuacién se presenta una tabla, en la cual se pueden observar las
diferencias de percepcion entre los departamentos en relaciéon a los factores WES.

Tabla # 4. Anadlisis comparativo

! PO Grados . R
Factor WES | Departamento | Varianza! Media Dé’:"g::':r" de Significancia
libertad :
| Salén 65.36 | 12.23
[Cocina {_65.19 | 12.82
Implicacion [Almaceén 852 ;| 62.60 6.84 a .436
i Pan/Lav i 63.70 T 17.67
1 Oficinas . 5773 1 14.57
Salién 57.66 13.69
Cocina 57.70 12.26
Cohesion [Almacén 1.346 58.00 9.97 4 .255
Pan/Lav 57.50 14.68 s
Oficinas 1 48.27 10.64
Saidén t 53.00 | 14.71
Cocina : 59.24 i 10.94
Apoyo Almaceén 6.949 | 5440 10.04 4 .000
Pan/Lav . 5§5.00 1 12.08 .
Oficinas " 37.27 14.04
Salon ;. 62.14 15.23
Cocina | 64.67 11.47
Autonomia [Almacén 5.226 58.20 18.52 4 001
Pan/Lav 61.00 13.82
Oficinas 44.27 9.81
| Salén 66.39 14.10
{Cocina 66.75 14.84
Organizacion | Alimacen 672 70.40 14.47 4 612
Pan/Lav 73.30 14.78
Oficinas 64.54 14.13
Salén 58.18 16.82
Cocina 54.46 15.64
Presién [Almacén 2.607 [__39.40 21.31 4 .037
Pan/Lav 55.30 19.98
Oficinas i_65.81 19.69
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. P Grados
Factor WES | Departamento ~ varianza | Media DE::::::_" de Significancia
: libertad

Salon 66.30 20.50
. Cocina : 68.24 20.06

Claridad Almaceén 3.960 64.00 20.99 4 .004
Pan/Lav 69.80 17.19
Oficinas | 43.18 10.87
Salén 64.75 | 13.23
. {Cocina : 58.57 | 12.42

Control Almacén 4.569 57.20 20.08 4 002
Pan/Lav 54.00 10.66
Oficinas 52.54 11.77
Saién i 67.74 17.20
Cocina | _70.06 12.22

Innovacion | Almacén 2.044 | 72.80 17.48 4 .090

Pan/Lav  72.50 15.97
Oficinas i_56.91 12.82
Salon 60.54 15.13
Cocina ! 54.24 14.40

Comodidad |Almacen 2.806 66.20 9.39 4 027
| Pan/Lav : §7.10 15.49
Oficinas 51.18 8.49

Para la realizacion del analisis de diferencias entre departamentos por factor
Unicamente se tendran en cuenta, los factores que resultaron estadisticamente

significativos.

En cuanto al factor de apoyo se observé que el puntaje mas alto se encuentra en
el departamento de cocina, lo que implica que el personal de cocina percibe que
sus jefes los animan y ayudan a crear un clima laboral aceptable, a diferencia de
el personal de oficinas que perciben que sus jefes no contribuyen, ni ayudan para
que su ambiente laboral sea agradable. El departamento de oficinas es el Gnico
que esta por debajo del punto de corte, en este factor de apoyo, percibiendo un

clima laboral negativo.
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En el factor de autonomia, también se encontré que el puntaje mas alto o tiene el
departamento de cocina y el mas bajo el personal de oficinas. Al respecto se
puede decir que al personal de cocina se le anima a ser autosuficiente en sus
tareas sin necesidad de estar constante recurriendo a sus jefes para tener su
aprobacién en sus tareas, sino que se les da la libertad para realizarias tomando
iniciativa para el buen desempefio de sus actividades. En cambio, al personal de
oficinas se le restringe no permitiéndole tener iniciativa para realizar sus labores,
sino que elios deben tener dependencia total en sus jefes para poder desempefar
sus actividades laborales, o cual es nocivo, ya que va en detrimento agel clima

laboral.

En el factor presion, se observé que el puntaje mas alto lo tiene el departamento
de oficinas, o que indica que la presion es alta legando a dominar su ambiente de
trabajo, por lo que, su ambiente se torna tenso. El puntaje mas bajo o obtuvo el
departamento de aimacén, ellos consideran que la presion de sus jefes es baja. ya
que, aunque se les exige la terminacion de su tareas en tiempos especificos y a
veces el ambiente se torna tenso, é€ste, no repercute de manera negativa en su

ambiente laboral.

En cuanto al factor de claridad. se encontrd el puntaje mas 3alto en el
departamento de panaderia y lavanderia, y el mas bajo en oficinas. En el
departamento de pan-lav, se conocen bien las expectativas que se tiene de ellos
en cuanto a sus tareas diarias y sus planes de trabajo, beneficiandoles su
productividad. En el departamento de oficinas aunque se conocen las reglas y
planes de trabajo. no existe claridad para ejecutar las tareas diarias, ya que estan

en funcion a la opinion de sus jefes.

En el factor control, se encontrd el puntaje mas atto en el departamento de salén
y el mas bajo en oficinas. Al respecto se puede decir que en el departamento de
salon, los jefes utilizan rigurosamente ias reglas de trabajo para tener controlados
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a sus subordinados. En el departamento de oficinas, como las reglas estan sujetas
a cambios, no se hace uso pleno de éstas.

Por uttimo, tenemos al factor comodidad, en el que se observé que el puntaje
mas aito se encuentra en e! departamento de almacén, esto quiere decir que el
personal de almacén percibe su ambiente fisico agradable, contribuyendo a un
ambiente laboral favorable. El puntaje mas bajo lo obtuvo el personal de oficinas,
ya que perciben que su ambiente fisico no contribuye totalmente a tener un

aceptable clima laboral.

Como se puede observar, el departamento que hace la diferencia mas notoria en
la percepcion del clima laboral, es el departamento de oficinas. Es conveniente,
que se les brinde mas apoyo de parte de sus superiores, que se les de libertad
para que sean autosuficientes no ejerciendo tanto contro! sobre ellos y que se
fomente el compafierismo que debe haber en toda empresa para su buen

desemperio y funcionamiento.

Una vez analizados los datos. podemos concluir que. aunque el clima laboral de
toda la empresa se encuentra por arriba del punto de corte, lo que quiere decir que
el clima laboral genera! es positivo, las puntuaciones no son muy elevadas ya que
la mayor fue de 66 en los factores de organizaciéon y claridad, siendo que, la
puntuacidon maxima que se puede obtener es de 99.

Se necesita incrementar el nivel de apoyo de los jefes hacia el personal,
ayudandolos y animandolos a crear un buen clima social. Ademas, es
recomendable mejorar el ambiente fisico, en la medida de sus posibilidades. ya
que esto, contribuiria a que los trabajadores se sintieran mas a gusto en su lugar

de trabajo.

Finalmente. como ya se menciond. los resultados arrojaron que si hay diferencias
significativas en la percepcion de!l clima tabora! en relaciéon con los diferentes
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departamentos, aunque no en los 10 factores WES. Basandose en estos
resultados, se puede decir, que los diferentes departamento que conforman una
empresa, es una variable que influye en fa percepcion del personal hacia el clima

taboral.
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Discusion y conclusiones

Las empresas u organizaciones para su eficiente desemperfio, tienen objetivos
fundamentales. Desde la antigiedad hasta nuestros dias, se ha buscado organizar
los recursos humanos, materiales, financieros y técnicos, que contribuyan al
desarrollo del pais mediante la operacion de sus sistemas, con servicios de
calidad, mecanismos de mejora continua y personal calificado tanto en la esfera
de conocimientos técnicos como en el desarrollo de |la organizacion.

Para generar servicios de calidad, se requieren no tnicamente los atributos o
caracteristicas de un producto o proceso, como creia Taylor (citado por
Chiavenato. 1989). En los resultados se observd que en general el personal
conoce los procesos de produccidon, teniendo wuna aceptable planificacion,
eficiencia y terminacién de las tareas, ademas de conocer las expectativas, reglas
y planes de trabajo, pero esto no lo es todo dentro de una organizacion, ya que
también es esencial que los empleados trabajen en condiciones agradables que
contribuyan y beneficien la realizacion de su trabajo.

Los trabajos de Elton Mayo y su equipo realizados de 1927 a 1932 (citado por
Chiavenato, 1989), arrojaron que una de las cosas importantes para los
empleados es el sentir que son tomados en cuenta, mejorando asi. su
productividad. Y que también es igualmente importante el que existan buenas
relaciones interpersonales dentro del grupo de trabajo. Por io que, se recomienda
animar a los empieados en mayor medida, a ser autosuficientes, a tomar
iniciativas en la ejecucion de sus tareas, y fomentar el companerismo y la ayuda

mutua.

Quien hace posible que una empresa u organizacion cumpla sus metas y objetivos
es el personal que aporta sus habilidades, conocimientos y actitudes, sin él, las
organizaciones no existirian. por esto, es de vital importancia tomar en cuenta al

recurso humano en toda empresa.
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Por lo que es benéfico, saber como se sienten los empleados en su lugar de
trabajo, que les parecen las instalaciones, el material que utilizan, sus condiciones
de trabajo, la relacidn con su jefe y compaheros, etc., estos componentes son
barte del clima laboral en donde los empleados pasan por io menos la tercera
parte dei dia y se ven influenciados para la realizacién de su trabajo, y por lo tanto,
en la manera de brindar los servicios que ofrece una empresa.

Para toda empresa que quiera triunfar y beneficiarse de el trabajo de sus
empleados. es importante saber cual es el clima laboratl que impera, identificando
que factores estan perjudicando el rendimiento del personal, ya que a través de
ello, es posible iniciar un cambio dirigido hacia los elementos especificos que
estén causando dificultades en el personal y que por lo tanto, estan afectando la

produccion de la organizacion.

Brunet (1987). menciona que en una empresa puede haber varios climas laborales
como departamentos o unidades. Los empleados que trabajan en el departamento
A pueden percibir el clima de su empresa de una forma tota!mente diferente a la
de sus comparnfieros que trabajan en el departamento D. Esto, se corroboré con los
resultados de la presente investigacion, en los cuales se puedo observar que los
departamentos de salon, cocina, almacén, panaderia y lavanderia, y oficinas;
tienen una percepcion diferente de su clima laboral, aunque hay una cierta
correspondencia en algunos factores del clima. en los cuales la diferencia no es

muy grande. Ver grafica #8.

Se maneja que los profesionales o los miembros del personal directivo en una
organizacion, tienen siempre la tendencia a percibir mas favorablemente el clima
de su empresa que los trabajadores con una posicion menor (Brunet, 1987), lo
cual, se contrapone con los resultados obtenidos, ya que el personal del
departamento de oficinas esta compuesto en su mayoria por profesionales y son
los que percibieron el clima laboral de una manera mas negativa que los demas
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departamentos en los cuaies gran parte del personal tienen un nivel de estudios

menor.

Churden y Sherman (1977). dicen que el sistemna de liderazgo que los jefes usan
para dirigir y controlar las actividades de los subordinados es un factor principal
para determinar el clima laboral de la parte de la organizacion de la que son
responsables, io cual se iguala con tos resultados, ya que cada departamento
tiene jefes distintos y la percepcion del clima es diferente. Ei departamento de
oficinas es el que tiene una percepcidn mas negativa y en su interpretacion se
observa que es el Gnico departamento en el cual no se les anima a ser
autosuficientes, ni a tener iniciativa, ejerciendo sobre elios un control de forma
constante, lo que puede ser interpretado que sus jefes utilizan un sistema de
liderazgo con un enfogque autoritario explotador.

En esta investigacion, se observar que existen factores que pueden estar
debilitando el rendimiento de los empleados, asi como la calidad en su trabajo. En
general el apoyo que brindan los jefes a los subordinados es bajo, por io que se
sugiere que los jefes ayuden y animen a su personal para crear un buen clima
social, detectando sus necesidades y ofreciéndoles respaldo para el desempefio
de su trabajo, que vaya en pro tanto de la empresa como de los trabajadores.
Teniendo en cuenta siempre que el recurso humano es el que hace posible que
toda empresa siga en pie, y que sin &l no habria empresas.

La cohesidon también es baja, los empleados no se ayudan lo suficiente, lo que
resulta en relaciones interpersonales deficientes, con tendencias al individualismo.
Para tener eficiencia es necesario saber que no se debe trabajar aisiadamente,
sino como parte de un grupo social o grupo de trabajo, en el que todos los
empleados tienen una funcion importante que se relaciona implicitamente, por lo
que se debe fomentar el companerismo para poder lograr eficazmente todos los
objetivos y metas. E! tener buenas relaciones entre companeros ayudara a que la

jornada de trabajo sea grata.
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Los empieados perciben que su comodidad es baja, esto nos habla de que su
ambiente fisico no contribuye a crear un ambiente iaboral agradable. El confort
que los trabajadores puedan tener es importante, por lo que se recomienda ver
que lugares tienen que ser modificados o remodelados, sabiendo que el beneficio
también es para la empresa y no Unicamente para los empleados.

E! recurso humano o empleado, es la parte fundamental de toda organizacion y
debe centrarse en ellos Ia atencion debida, ya que si el empleado se siente
confortable. a gusto y satisfecho, esto se vera reflejado en el desemperio de sus
labores, brindando un servicio excelente a la empresa y a los clientes. Si se
atiende efectivamente al empieado, los beneficios que se obtendran iran en pro de

la empresa.

El objetivo de ésta investigacion fue conocer el clima laboral de la empresa Grupo
Gastronémico Mama Rossa’s en relacion con los diversos departamentos.

Podemos concluir que el clima laboral de los departamentos si es diferente y que
algunos factores del clima si fueron percibidos por los empleados como
desfavorabies. £n general los factores que fueron percibidos desfavorablemente
son: cohesidn, apoyo, autonomia, presion, claridad y comodidad ya que en el perfil
comparativo de clima laboral por departamento se encuentran por debajo del
punto de corte, aunque no en todos ios departamentos. Ver grafica #8.

los resultados que se obtuvieron sacan a la luz con qué factores del clima laboral
se tiene que trabajar para lograr una mejor productividad en la empresa, ya que al
identificar {os factores negativos o percepcion desfavorable, se pueden aplicar
medidas correctivas encaminadas a mejorar el clima laboral, sabiendo que a mejor
clima laboral, mayor rendimiento y productividad en el trabajador.




Por gltimo. como se vio en el analisis de resultados, aceptamos la hipotesis de
investigacion que dice: si existen diferencias significativas entre los diferentes
factores de clima social WES y el departamento de asignacion del empleado.

Cabe mencionar que e! clima laboral se mide a través de diferentes factores ya
que no hay un factor Unico que englobe todos las aspectos que comprende el
clima, por lo que, al aceptar la hipdtesis de investigacidon nos estamos refiriendo a
los factores que resultaron significativos en nuestro estudio.

A continuacion se resumen los resultados:

( Apoyo .000

Autonomia .001

Significativos Presion .037

Claridad .004

Control .002

Factores WES < Comodidad .027
implicacion 436

No significativos Cohesion .255

Organizacién 612

T~ Innovacion .080
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Limitaciones y sugerencias

Al realizar la investigacion se encontraron las siguientes limitaciones:

e Las aplicaciones se realizaron en la jornada de trabajo de los empleados, en el
personal de las unidades se buscaron los horarios en ios cuales habia menos
afluencia de clientes, ya que la direccion general no autorizé un tiempo
especifico destinado para llevar a cabo las aplicaciones y esto provoco algunas
distracciones, ya que el evaluado de repente era interrumpido para que
realizara alguna actividad inherente a su puesto.

s A algunas personas con escolaridad minima se les dificulto entender algunas
preguntas. debido a que WES es una prueba espafiola, por lo que, algunos
empileados pedian que se les explicaran las preguntas.

e NoO existe una estandarizacién del cuestionario WES para la poblacion
mexicana.

« Aunque el cuestionario se manejo de manera anonima y confidencial, como
tenian que poner algunos datos personales, algunos manifestaron cierta
desconfianza a QqQue los duefos de la empresa, supieran quien habia
contestado que.

e La prueba se aplico a todo el personal que estaba iaborando en el momento de
la aplicacién, siendo un total de 185 sujetos, dejandose fuera al personal que
estaba de vacaciones, de incapacidad o que tenia algun permiso para faltar.

« Ei personal administrativo mostré cierta resistencia para contestar el
cuestionario, ya Que pensaron que por ser pocos iban a ser facilmente
identificados y temian verse reprendidos por sus directivos.

e E! instrumento solo admite dos posibles respuestas,; falso o verdadero, sin que

se puedan considerar valores intermedios.

Cuando se pretenden introducir modificaciones en el clima laboral! de una

empresa. se tienen que tomar en cuenta los siguientes puntos:




Primeramente, se evalla la percepcion de los empleados mediante una técnica
de medicion de clima laboral.

Se analizan los resultados arrojados por la evaluacion, identificandc que
factores del clima estan afectando el desempefo de los trabajadores.
Basandose en los puntos anteriores, se toma un plan de accién encaminado a
mejorar el clima laboral, tomando medidas que vayan en beneficio det
trabajador y por lo tanto de la empresa.

Es fundamental hacer hincapié que el recurso humano o empleado, es el elemento

mas importante y determinante en la productividad de una empresa, en la medida

que el empleado se sienta a gusto en su lugar de trabajo y perciba un buen clima

laboral. su productividad sera optima, lo cual, beneficia a la organizacion.

Es importante medir el clima laboral, ya que al aplicar una técnica de medicion,

haciendo que los empleados participen dando su punto de vista acerca de su

percepcion del clima y tomando en cuenta sus opiniones, causa que el trabajador

se sienta escuchado y atendido y provoca una percepcion mejor de su lugar de

trabajo.

Para futuras investigaciones se hacen las siguientes sugerencias:

Que la aplicacion del cuestionario se realice en un horario que no afecte la
atencion del evaluado, procurando tener un tiempo asignado especialmente
para dedicarse a contestar el cuestionario.

Que se estudie el clima laboral en relacion a otras variables como; puesto, tipo
de liderazgo y antiguedad.

Que se elabore un instrumento personalizado a la empresa para medir su clima
laboral.

Que se estandarice el WES en la poblacion mexicana.

Que se hagan comparaciones entre ios resultados que arroja la escala WES y
otros instrumentos de medicion del clima laboral.
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Para finalizar, se sugiere que se apliquen las acciones necesarias para modificar
el clima laboral, ya que, de nada sirve que una empresa emprenda proyectos en
papel, o como es el caso, que conozca el clima laboral de su organizacion, si no
procura un cambio real y dirigido que ayude a mejorar el clima de trabajo que es
basico para que los trabajadores tengan una produccion mejor y la empresa se

vea beneficiada.

Se le recomienda a la empresa tomar medidas que fomenten el apoyo de los jefes
hacia sus subordinados mediante la deteccion de necesidades reales que de no
ser suplidas afectan el desarrolio del trabajo. Ademas. tener y mantener una
comunicacion adecuada donde se escuche y tome en cuenta la opinidn que tiene
el empleado de su iugar de trabajo, de los materiales con que trabaja, de sus
prestaciones y de las relaciones que mantiene con sus companeros y jefes, ya
que, de esta manera la empresa sabra hacia donde dirigir sus esfuerzos para

tener éxito en el cumplimiento de sus metas y objetivos.
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Apéndice A CLIMA SOCIAL: TRABAJO

A continuacion encontrara unas frases relacionadas con el tracao. Aunque estan pensadas para muy
distintos ambientes laborales, es posible que algunas no se ajusten del toco al lugar donde Vd. trabaja. Trate de
acomodarias 3 su propio caso y agecida si son verdgaderas © falsas en relacion con su centro de trabajo.

En las frases, el jefe es la persona de autoridad (Capataz. encargado, supervisor, director, etc.) con ‘quien
Vd. se relaciona. La palabra empleado se utiliza en sentido general, aplicado a todos los que forman parte del
personal del centro o empresa. E

Anote las contestaciones en la hoja de respuestas. Si cree que la frase. aphcada a su lugar de trabajo, es
verdadera o casi stempre verdadera, anote una X en el espacio correspondiente a |a V (Verdadero). Si cree que
la frase es falsa o casi siempre faisa, anote una X en ei espacio correspondiente a la F (Falso). Siga el orden de
ta numeracion que tenen ias frases, aqui y en la hoja. para evitar equivocaciones. La flecha le recordara que
tiene que pasar a la linea siguiente en 1a hosa de respuestas.

NO ESCRIBA NADA EN ESTE IMPRESO

1. Ei trabajo es reaimente estmulante.
2. La gente se esfuerza en ayudar a 105 recien contratados para que estén a gusto.

3. Los jefes suelen dingirse al personal en tono autontano.

4. Son pocos l0s empleados gue tilenen responsabiidades algo impontantes.

5. El personal presta mucha atencion a la terminacion ge! trabajo.

6. Existe una continua presion para Que NO se aee de trabajar.

7. Las cosas estan a veces bastante desorgamzadas.

8. Se da mucha importanaa a mantener la discaplinag y seguir las normas.

9. Se valora positivamente ef hacer las cosas de modo diferente.

10. A veces hace demasiado caior en el trabajo.

—_

11 No exisie mucho espinitu de grupo.

12 El ambiente es bastante impersonal.

13 Los jefes suelen felicstar al empieado Que hace algo bien.

14 Los empleados poseen bastante libertad para acCtuar COMO Crean mejor.

15 Se pierde mucho trempo por tata de eficaca.

16 Aqui parece que las cosas ssempre son urgentes

17 Las act estan bren plar

18 En el trabajo se puede It vesido CON ropa extravagante si se quiere.

19 AgQui siempre se estan expenmentando ideas nuevas y d-’efemes

20 La luminacon es muy buena

—

21 Muches parecen estar solo pendientes del reloj para dejar el trabajo.

22, La gente se ocupa personalmente por los demas

23. Los jefes no ahentan el espirnu critico de los subordinados.

24 Se anima a los empleados para que tomen SUs propias decisiones.

25 Muy pocas veces las “cosas se dejan para el otro dia®.

26 La gente no ttene oportunidad para relayarse (expandirse).

27 Las reglas y normas son bastante vagas y ambiguas.

28 Se espera que ia gente haga su trabajo siguiendo unas regtas establecidas

29 Esta empresa sefia una de {as prmeras en ensayar nuevas ideas.

30. El lugar de trabajo esta teriblemente abarrotado de gente.

— TS

31. La gente parece estar orgulliosa de la organizaaon. - -T
32 Los empleados raramente parhapan jumos en otras actividades fuera del trabajal TESlS ﬂﬁ !\
33 Normmalimente los jefes valoran las ideas aportadas por los empleados. )
34 L.a gente puede utilizar Su Propia INIGatva para hacer las cosas. FA' LA D"‘ i ‘EN
as Nuestro grupo de 1rabajo es muy eficente y prachco. .Ll o UNT
36 AgqQui nathe trabaja guramente, -

37 Las responsabilidades de los jefes estan ciaramente definidas.

38 Los jefes mantenen una vigilanca bastante estrecha sobre los empleados

38 La vanedad y el cambio no son especiaimente importantes aqui.

40 El lugar de trabajo es agradable y de aspecto moderno.

—

AHORA, VUELVA LA HOJA Y CONTINUE
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Los empleados ponen gran esfuerzo en io gue hacen.
En general. la gente expresa con franqueza 1o que piensa.
A menudo los jefes cniican a los empleados Por cosas de poca iImponancia.
Los jefes ariman a los empleados a tene- confianza en si MIsSMos cuando surge un probiema.
Aqui es importante realizar mucho trabajo
No se "meten prisas” para cumpir las Izreas
se ' al ‘o de las tareas encomendadas.
Se obliga a cumplir con bastamnte ngor Ias regias y normas.
Se han utilizado los MIsMos métodos durante Mucho tiemnpo.
Seria necesaria una decoracion nueva en ei lugar de trabajo

Aqul hay pocos voluntanos para hacer algo
udo 10S enr juntos a medchodi
Normalmane €l personal se siente libre para solnolar un aumento ce sueido.
Generalmente los empleados no itentan ser especiales o independientes.
Se toma en seno la frase “el trabajo antes que el juego™
Es dificil maniener gurante hempo ei estuerzo que requiere et 1rabajo
Muchas veces i0s empieados tienen dudas porque no saben exactamente 1o que tienen que hacer.
Los jefes estan siempre controlanco al personal y je supemsan muy estrechamente.
En raras ocasiones se iIntentan nuevas maneras de hacer las cosas
Aqui los colores y la decoracion hacen alegre y agradable ef jugar de trabajo.

En general, agui se trabaja con entusiasmo
Los empleados con tareas Mmuy distinias en esta organizacion no se llevan bien entre si.

Los jefes esperan demassado de tos empieados.

Se arima a los empleados a que aprengan coOsas, aunque no sean direclamernte aplicables a su trabajo.
Los empleados trabajan miuy intensamente

Aqui se pueden tomar las cosas con calma y no obstanie realizar un buen rabajo.

Se informa totalmente at personat de los beneficios obtenidos.

Los jefes no suelen ceder 3 las presiones de 10s empleados.

Las cosas tenden a continuar siempre dei MISMo modo.

A veces hay molestas cormentes de are en el fugar de trabajo.

Es dificil conseguir que el personal haga un trabajo extraordnanc
Frecuentemente los empleados hablan entre si de sus problemas personales.

Los empleados comentan con los jefes sus problemas personales

Los empleados actuan con gran independencia de los jefes.

E! personal parece ser muy poco eficente

Siempre se tropieza unNo Con 1a rutina o con una barrera para hacer algo.

Las normas y los ontenos camian constamemente.

Se que los err muy estnctamente las reglas y costumbres.
Ei ambiente de trabayo presenta novedades y cambros.

Eil mobiliano esta. normalmente. bven colocado.

De ordinano. el trabajo es Mmuy interesante
A menudo, la gente crea probiemas hablando de otros 2 sus espaldas.

tLos jefes apoyan realmente a sus suboradinados.

Los jefes se reunen regularmente con sus subordnados para discutir proyecios futuros.
Los empleados sueien liegar tarde al trabajo.

Frecuentemenie, hay tamo trabayo Qque hay que hacer horas extraordinanas.

Los jefes estimulan a los empleados para gQue sean precisos y ordenados.

S1 un empieado llega tarde, puede compensario saliendo tamieen mas tarde.

Aqui parece que el
Los locales estan siempre b-en ventilados.

COMPRUEBE S! HA CONTESTADO A TODAS LAS FRASES
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Apéndice B
CLASIFICACION DEL PERSONAL POR DEPARTAMENTO Y PUESTO

* N |Departamento: salon * N |Dep to: ina
4|Gerente de unidad 4|Cheff de unidad
7iCapitan 2|Cheff de linea
6|Cajero 5[{Subcheff
8|Hostess 2|Cocinero plus
3jlJefe de barra 2|Jefe de produccidon
8|Bartender 7 [Cocinero A
3|Ayudante de barra 15|Cocinero B

37|Meserc 8|Cocinero C
11|Runner 13|Lavaloza
2|Cafetero 5|Cochambrero
3|Garrotero 63
4|{Mozo de limpieza

96

* N [{Departamento: almacén —] * N |Departamento: oficinas
S5|Almacenista 2{Auxiliar de costos
S 1|Auxiliar contable

1|Contador
1{Auditor de costos
Departamento: 1|Procesos

* N |panaderia y lavanderia 1]Analista de nominas
1lJefe de unidad 1|Jefe de Recursos H.
1{Chofer 1|Recepcionista
1{Cheff pastelero 1!Secretaria
1]Panadero 1|Mantenimiento
1|Pastelero 11
2|Aux. de panaderia
3]|Aux. de lavanderia

10
* N |Departamentos
96|Salon
63|Cocina
S|Almaceén
10|Panaderia y lavanderia
11| Oficinas generales
{ TOTAL| 185

* N= numero de sujetos
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Apéndice C

Significado de siglas y abreviaturas:

PD= puntuacion directa

PT= puntuacion tipica

Im= implicacion

Co= cohesion

Ap= apoyo

Au= autonomia

Or= organizacion

Pr= presion

Cl= claridad

Cn= control

In= innovacion

Cf= comodidad

Pan. = panaderia

Lav. = lavanderia
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Apeéndice D

ARTICULOS DE LA LEY GENERAL DE SOCIEDADES MERCANTILES QUE SE
MENCIONAN EN LA PRESENTE INVESTIGACION

Articulo 144. Cuando los administradores sean tres o mas, el contrato social
determinara los derechos que correspondan a la minoria en la designacion, pero
en todo caso la minoria que represente un veinticinco por ciento del capital social
nombrara cuandc menos un consejo. Este porcentaje sera del diez por ciento,
cuando se trate de aquellas sociedades que tengan inscritas sus acciones en la
Bolsa de Valores.

Articulo 152. Los estatutos O la asamblea general de accionistas, podran
establecer la obligacion para los administradores y gerentes de prestar garantia
para asegurar las responsabilidades que pudieran contraer en el desemperno de
sSus encargos.

Articulo 154. Los administradores continuaran en el desempeio de sus funciones
aun cuando hubiere concluido el plazo para el que hayan sido designados,
mientras no se hagan nuevos nombramientos y los nombrados no tomen posesion
de sus cargos.

Articulo 160. Los administradores seran solidariamente responsables con los gque
les hayan precedido por las irregularidades en que éstos hubieren incurrido si,
conociéndolas, no las denunciaren por escrito a los comisarios.

Articulo 161. La responsabilidad de los administradores sélo podra ser exigida por
acuerdo de la asambiea general de accionistas. la que designara la persona que
haya de ejercitar la accion correspondiente, salvo io dispuesto en el articulo 163.

Articulo 162. Los administradores removidos por causa de responsabilidad solo
podran ser nombrados nuevamente en el caso de que ia autoridad judicial declare
infundada la accién ejercitada en su contra.

lLos administradores cesaran en el desempefio de su cargo inmediatamente gue la
asambiea genera! de accionistas pronuncie resolucion en et sentido de que se le
exija {a responsabilidad en que haya incurrido.

Articulo 163. Los accionistas que representen el treinta y tres por ciento del
capital social, por lo menos. podran ejercitar directamente la_ accion de

il
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responsabilidad civil contra los administradores, siempre que se satisfagan los
requisitos siguientes:

Que la demanda comprenda el monto total de las responsabilidades a favor
de la sociedad y no Unicamente el interés personal de los promoventes; y

Que, en su caso, los actores no hayan aprobado la resolucion tomada por
la asamblea general de accionistas sobre no haber lugar a proceder contra
los administradores demandados.

Los bienes que se obtengan como resultado de la reclamacion, seran percibidos
por la sociedad.

Articuio 166. Son facultades y obligaciones de los comisarios:

m.

Cerciorarse de la constitucion y subsistencia de la garantia que exige el
articulo 152, dando cuenta sin demora de cualquier irregularidad a la
asambliea general de accionistas:

Exigir a los administradores una informacion mensual que incluya por o
menos un estado de situacion financiera y un estado de resultados;

Realizar un examen de las operaciones, documentacion, registros y demas
evidencias comprobatorias, en el grado y extension que sean necesarios
para efectuar ia vigilancia de las operaciones que ta ley les impone y para
poder rendir fundadamente el dictamen que se menciona en el siguiente
inciso;

Rendir anualmente a la asambiea general ordinaria de accionistas un
informe respecto a la veracidad, suficiencia y razonabilidad de Ila
informacién presentada por el consejo de admunistracion a la propia
asamblea de accionistas. Este informe debera incluir, por o menos:

A) La opinion del comisario sobre si las politicas y criterios contables y de
informacion seguidos por la sociedad son adecuados y suficientes
tomando en consideracion las circunstancias particulares de la sociedad.

B) La opinion del comisario sobre si esas politicas y criterios han sido
aplicados consistentemente en la informacién presentada por los
administradores.

C) La opinién del comisario sobre si, como consecuencia de lo anterior, la
informacién presentada por los administradores refleja en forma veraz y
suficiente la situacion financiera y ios resultados de la sociedad.

. x
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V. Hacer qué se inserten en la orden de! dia de las sesiones del consejo de
administracién y de las asambleas de accionistas, los puntos que crean
pertinentes;

vi. Convocar a asambleas ordinarias y extraordinarias de accionistas, en caso
‘de omision de los administradores y en cualquier otro caso en que io
juzguen conveniente;

vn. Asistir con voz, pero sin voto, a todas las sesiones del consejo de
administracion, a las cuales deberan ser citados;

Vill.  Asistir con voz, pero sin voto, a la asambiea de accionistas: y

IX. En general, vigilar ilimitadamente y en cualquier tiempo las operaciones de

la sociedad.

Articulo 168. Cuando por cualquier causa faltare la totalidad de los comisarios, el
consejo de administraciébn debera convocar, en el término de tres dias, a
asamblea general de accionistas para que ésta haga la designacion
correspondiente.

Si el consejo de administracién no hiciere la convocatoria dentro del plazo
senalado, cualquier accionista podra ocurrir a la autoridad judicial del domicilio de
la sociedad para que ésta haga la convocatoria.

En el caso de gque no se reuniere la asamblea o de que reunida no se hiciere la
designaciéon, la autoridad judicial del domicilio de la sociedad, a solicitud de
cualquier accionista, nombrara los comisarios, quienes funcionaran hasta que la
asamblea general de accionistas haga el nombramiento definitivo.

Articulo 171. Son aplicables a los comisarios las disposiciones contenidas en los
articulos 144, 152, 154, 160, 161. 162 y 163.

Articulo 172. Las sociedades andénimas, bajo la responsabilidad de sus
administradores, presentaran a la asamblea de accionistas, anualmente, un
informe que incluya por lo menos:

A) Un informe de los administradores sobre la marcha de la sociedad en el
ejercicio, asi como sobre las politicas seguidas por los administradores y, en
su caso. sobre los principales proyectos existentes.

B) Un informe en que se deciaren y expliguen las principales politicas y criterios
contables y de informacion seguidos en la preparacion de la informacion

financiera.
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C) Un estado que muestre la situacion financiera de la sociedad a la fecha de
cierre del ejercicio.

D) Un estado que muestre debidamente explicados y clasificados, los resultados
de la sociedad durante el ejercicio.

E) Un estado que muestre los cambios en ia situacion financiera durante el
ejercicio.

F) Un estado que muestre los cambios en las partidas que integran el patrimonio
social, acaecidos durante el ejercicio.

G) Las notas gue sean necesanas para completar o aclarar la informacién que
suministren los estados anteriores.

A la informacion anterior se agregara el informe de los comisarios a que se refiere
ia fraccion 1V del articulo 166.

Articulo 173. E! informe del que habla el enunciado general del articulo anterior,
incluido el informe de jos comisarios, debera quedar terminado y ponerse a
disposicion de los accionistas por io menos quince dias antes de la fecha de la
asamblea que haya de discutiro. Los accionistas tendran derecho a que se les
entregue una copia del inforTne correspondiente.

Articulo 174. Derogado.

Articulo 178. La asamblea genera! de accionistas es el 6rganc supremo de la
sociedad; podra acordar y ratificar todos los actos y operaciones de ésta y sus
resoluciones seran cumplidas por la persona que ella misma designe, o a falta de
designacion, por el administrador o por el consejo de administracion.

En los estatutos se podra prever que las resoluciones tomadas fuera de asamblea,
por unanimidad de los accionistas que representen la totalidad de las acciones con
derecho a voto o de la categoria especial de acciones de que se trate, en su caso,
tendran, para todos los efectos legales. la misma validez que si hubieren sido
adoptadas reunidos en asambiea general o especial, respectivamente, siempre
que se confirmen por escrito. En o no previsto en los estatutos seran aplicables en
lo conducente, las disposiciones de esta ley.

Articulo 179. Las asambleas generales de accionistas son ordinarias y
extraordinarias. Unas y otras se reuniran en el domicilio social, y sin este requisito
seran nulas, salvo caso fortuito o de fuerza mayor.
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Articulo 180. Son asambleas ordinarias las que se relnen para tratar de cualquier
asunto que No sea de los enumerados en el articulo 182,

Articulo 181. La asamblea ordinaria se reunira por lo menos una vez al afno

dentro de los cuatro meses que sigan a las clausura del ejercicio social y se

ocupara, ademas de los asuntos incluidos en la orden del dia, de los siguientes:

|8 Discutir, aprobar o modificar el informe de los administradores a que se
refiere el enunciadc general del articulo 172, tomando en cuenta el informe
de los comisarios, y tomar las medidas que juzgue oportunas;

n En su caso, nombrar al administrador o consejo de administracion y a los
comisarios;

ni. Determinar los emolumentos correspondientes a los administradores y
comisarios, cuando no hayan sido fijados en los estatutos.

Articulo 182. Son asambieas extraordinarias las que se reunan para tratar
cualquiera de los siguientes asuntos:

L Prorroga de la duracion de la sociedad;
(18 Disolucion anticipada de la sociedad;

. Aumento o reduccion del capital social;

IV.  Cambio de objeto de la sociedad: TESIS CON
V. Cambio de nacionalidad de la sociedad; FALLA DE UIud‘EN

A\ Transformacidn de ia sociedad;

Vil Fusion con otra sociedad,

VI Emision de acciones privilegiadas;

IX. Amortizacion por la sociedad de sus propias acciones y emision de
acciones de goce;

X. Emisidén de bonos:

XL Cualquiera otra modificacion del contrato social; y

Xil. Los demas asuntos para los que la ley o el contrato social exija un quérum
especial.
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Estas asambleas podran reunirse en cuaiquier tiempo.

Articulo 183. La convocatoria para las asambleas deberd hacerse por el
administrador o el consejo de administracion o por los comisarios, salvo io
dispuesto en tas articulos 168, 184 y 185.

Articulo 184. Los accionistas que representen por lo menos el treinta y tres por
ciento del capital social, podran pedir por escrito, en cualquier tiempo, al
administrador o consejo de administracion o a los comisarios, la convocatoria de
una asamblea general de accionistas, para tratar de los asuntos que indiquen en
su peticion.

Si el administrador o consejo de administracidén, o los comisarios se rehusaren a
hacer la convocatoria, o no la hicieren dentro de! término de quince dias desde
que hayan recibido la solicitud. la convocatoria podra ser hecha por la autoridad
judicial del domicilic de la sociedad. a solicitud de quienes representen el treinta y
tres por ciento del capital social, exhibiendo al efecto jos titulos de las acciones.

Articulo 185. La peticion a que se refiere el articulo anterior podra ser hecha por
el titular de una sola accion, en cualquiera de los casos siguientes:

[ Cuando no se haya celebrado ninguna asamblea durante dos ejercicios
consecutivos;

1L Cuando las asambleas celebradas durante ese tiempo no se hayan
ocupado de los asuntos gue indica el articulo 181.

Si el administrador o consejo de administracion, © los comisarios, se rehusaren a
hacer la convocatoria, o no la hicieren dentro del término de quince dias desde
que hayan recibido la solicitud, ésta se formular ante e! juez competente para que
haga la convocatoria, previo traslado de la peticion al administrador o consejo de
administracion y a los comisarios. El punto se decidira siguiéndose la tramitacion
establecida para los incidentes de los juicios mercantiles.

Articulo 201. Los accionistas que representan el treinta y tres por ciento del
capital social podran oponerse judicialimente a las resoluciones de las asambleas
generales, siempre que se satisfagan los siguientes requisitos:

L Que la demanda se presente dentro de los quince dias siguientes a la fecha
de la clausura de la asamblea;

n. Que los reclamantes no hayan concurrido a la asamblea o hayan dado su
voto en contra de ia resolucion; y
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. Que la demanda senale la clausula del contrato social o el precepto legal
infringido y el concepto de violacion.

No podra formularse oposicion judicial contra las resoluciones reiativas a la
responsabilidad de los administradores o de los cominarios.

Articulo 206. Cuando la asamblea general de accionistas adopte resoluciones
sobre los asuntos comprendidos en las fracciones IV, V y VI del articulo 182,
cualquier accionista que haya votado en contra tendra derecho a separarse de la
sociedad y obtener el reembolso de sus acciones, en proporcién al activo social,
segun el ulimo balance aprobado. siempre que lo solicite dentro de los quince
dias siguientes a ia clausura de la asamblea.

Articulo 229. Las sociedades se disuelven:
1. Por expiracidon del término fijado en el contrato social;

1. Por imposibilidad de seguir realizando el objeto principal de la sociedad o
por quedar éste consumado;

. Por acuerdo de los socios tomado de conformidad con el contrato social y
con ia ley;
V. Porque el numero de accionistas llegue a ser inferior al minimo que esta ley

establece, o porque las partes de interés se reanan en una sola persona;

V. Por la perdida de las dos terceras partes del capital social.

Articulo 230. La sociedad en nombre colectivo se disolvera, salvo pacto en
contrario, por la muerte, incapacidad. exclusion o retiro de unc de los socios, o
porque el contrato social se rescinda respecto a uno de elios.

En caso de muerte de un socio, la sociedad solamente podra continuar con los
herederos cuando éstos manifiesten su consentimiento; de lo contrario. la
sociedad, dentro del plazo de dos meses. debera entregar a los herederos la cuota
correspondiente al socio difunto, de acuerdo con el ultimo balance aprobado.

Articulo 232. En el caso de la fraccion | del articulo 229 la disolucion de la
sociedad se realizara por el solo transcurso del término establecido para su
duracion.

En los demas casos, comprobada por la sociedad la existencia de causas de
disolucion, se inscribira ésta en el Registro Pudblico de Comercio.
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Si la inscripcién no se hiciere a pesar de existir la causa de disolucién, cualquier
interesado podra ocurrir ante la autoridad judicial en ia via sumaria, a fin de que
ordene el registro de la disolucion.

Cuando se haya inscrito la disolucion de una sociedad, sin que a juicio de algun
interesado hubiere existido alguna causa de las enumeradas por la ley, podra
ocurrir ante la autoridad oficial dentro de! término de treinta dias, contados a partir
de la fecha de inscripcion, y demandar, en la via sumaria, la cancelacion de la
inscripcion.

Articulo 233. Los administradores no podran iniciar nuevas operaciones con
posterioridad a! vencimiento del plazo de duracion de la sociedad, al acuerdo
sobre disolucion o a la comprobacion de una causa de disolucion. Si contraviniera
esta prohibicion, los administradores seran solidariamente responsables por las
operaciones efectuadas.

TESIE CON
FALLA D URIGEN
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Apéndice E
GLOSARIO

Administrador gnico: Es la persona que cuida, representa y dirige la empresa.
Amortizacién: Liquidar una cuenta.

Analisis descriptivo: Especifica las caracteristica importantes de la muestra en
estudio, midiendo de manera independiente las variables a las que se refiere.

Analisis de varianza no paramétrico: Prueba que se utiliza para ver las
diferencias entre las medias de dos o mas grupos y que acepta distribuciones no
normales.

Arbitraje: Proceder libremente usando el poder y derecho para tomar
determinaciones.

Asamblea: Miembros que constituyen la maxima autoridad.

Aspectos mecanisistas: Se refiere a la teoria de Taylor que veia a los
trabajadores como magquinas, sin capacidad de iniciativa y creatividad.

Bartender: Es el encargado de servir las bebidas del bar.

Bienes muebles: Apropiacion de agqueillo que por su naturaleza puede trasiadarse
de un lugar a otro.

Bienes inmuebles: Apropiacion de aquello que su naturaleza impide su traslado.
Bienes intangibles: Apropiacion de derechos.
Bienes tangibles: Apropiacion de objetos.

Caucionar: Tener precaucion o cautela evitando cualquier dado.
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Cochambrero: Se encarga de mantener una buena limpieza en la cocina.

Comisario propietario: Socio encargado de vigilar ilimitadamente y en cualquier
tiempo las operaciones de la sociedad.

Consejo de administraciéon: Grupo formado de dos o mas personas, cuya
funcion consiste en cuidar, representar y dingir la empresa.

Consecucidén: Conseguir o lograr algo.

Cheff: encargado de supervisar y reaiizar la preparacion y presentacion de los
platillos. el cumplimiento de las recetas, mantenimiento de la limpieza, orden y
acomodo del area de cocina. cuarto frio y equipo de cocina, asi como del
bienestar del personal de cocina

Definicion conceptual: Define la variable o e! término, basandose en el
diccionario o en libros especializados.

Definiciéon operacional: Especifica que actividades u operaciones deben
realizarse para medir una variable.

Departamento: Agrupamiento del personal que se divide de acuerdo a sus
funciones y actividades similares para permitir a la empresa desempefar con
eficiencia sus diversas tareas.

Deprecaciéon: Préestamo.

Desviacion estandar: Es el promedio de desviacion de las puntuaciones con
respecto a la media.

Disidente: Estar en desacuerdo.

Entrevista dimensional: Generalmente se utiliza para seleccionar personal
calificado o para detectar necesidades de capacitacion. Su objetivo es evaluar si et
personal tiene las habilidades que se requieren para ocupar un puesto.

Ejercicio social: Es un informe de los estados financieros y de los bienes de la
sociedad. que se realiza anualmente y que corre del primero de enero al treinta y

uno de diciembre.
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FALLA DE CiudE

Enajenar: Transmitir el dominio que nos pertenece sobre una cosa o derecho a
otro u otros sujetos.

TESIS CON
i)

Entidad: Constituye la forma o esencia de algo.

Estructuralismo: Método de analisis y comparacion que estudia los elementos o
fendmenos en relacién a una totalidad, destacando el valor de su posicidn.

Facultad: Poder o habilidad para realizar las actividades encomendadas.

Fideicomiso: Contrato mediante e! cual una persona fisica o moral transfiere la
propiedad sobre parte de sus bienes a una institucion de crédito que tiene
concesion con la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, para que con ello se
realice un fin licito, que la propia persona sefala en el contrato.

Fuerza productiva: Esfuerzo que realiza el empleado para cumplir los objetivos
especificos del puesto que desempefia.

Garrotero: Es el encargado de mantener la limpieza de las mesas y de recoger
los muertos.

Gastronémico: Conjunto de conocimientos y actividades relacionada con el buen
comer.

Hipotesis: Suposicion que se hace sobre el resultado de una investigacion.

Hipotesis de investigacion: Afirma que si existen diferencias significativas entre
las variables y sirve como base de la investigacion.

Hipotesis nula: Niega lo gue plantea la hipdtesis de investigacion, nos dice que
no existen diferencias significativas entre las variables.

INFONAVIT: Sistema de financiamiento que permite a los trabajadores obtener
credito para adquirir una propiedad habitacional o para la construccién, reparacién
o mejora de sus casas habitacion.

Jefe de barra: Encargado de supervisar el servicio de bar. Trabaja conjuntamente
con el bartender y el ayudante de barra para brindarie al cliente el mejor servicio,
utiizando las medidas, estandares y recetas establecidas, aprovechando al
maximo el uso de los utensilios de la barra y el costo de los productos y bebidas.
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Moral de trabajo: Normas y reglas de conducta que se deben seguir en el trabajo.

Muestra intencional por cuota: Muestra seleccionada en donde se sabe que
sujetos se van a estudiar.

Muestra no probabilistica: Muestra dirigida en donde la poblacion es elegida a
criterio del investigador.

Negociar con vehiculos: Comprar. vender o cambiar un bien material o
inmaterial.

Practica mercantil de crédito: La que ejerce una entidad bancaria, otorgando
prestamos de dinero al comercio.

Praxis: Practica, en oposicion a lo que se cree.
Premisa: Sefial o indicio a través de los cuales se deduce una cosa.

Percepcion: Es la manera, en fa cual, los sentidos organizan e interpretan la
informacién que reciben.

Puntuaciones directas o PD: Son las calificaciones netas obtenidas en cada
factor.

Puntuaciones tipicas o PT: Son las calificaciones transformadas por medio de
los baremos.

Qudérum: Miembros necesarios para la validez de un acuerdo.

Recurso humano: Personal que aporta sus habilidades, conocimientos y
actitudes a la organizacion haciendo posible el cumplimiento de los objetivos y
metas de la empresa.

Rentabilidad del negocio: Obtencién de ganancias por parte de la empresa.
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Runner: Auxilia al Mesero y al area de cocina, verificando que las comandas
salgan en el momento preciso y colocando la charola del mesero con sus platilios
en la mesa correcta ayudando a introducir el servicio en caso de que e! mesero se
encuentre con alta ocupacion.

Suplente: Persona que completa o reemplaza el trabajo de otro.
Tablajeria: Encargarse de cortar las carnes.

Teécnicas de medicion: Procedimiento o instrumento que se utiliza para obtener
ta informacion deseada.

Teoria del conflicto: Forma parte de la teoria estructuralista, en donde se
desarrollan una serie de técnicas, procedimientos y mecanismos, que ayudan a
evitar y suavizar los conflictos dentro de la organizacién.

Titulos de crédito: Tiene el mismo significado que titulos valor.

Titulos valor: Documento necesario para ejercitar el derecho literal en ét
expresado.

Trabajo: Desempefiar un esfuerzo fisico y/o intelectual en una determinada
actividad.

Unidad restaurantera: Lugar fisico en el que esta ubicado cada uno de los
restaurantes Mama Rossa’s.

Usufructo: Derecho real y temporal de disfrutar de los bienes ajenos.

Utilidad neta: Ganancia total que no toma en cuenta ningun tipo de gasto, ni
impuesto.

Utopia: Ideales irrealizables.

Valoracion: Apreciacion que tiene el empleado de su lugar de trabajo.
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Voto de calidad: Se otorga a determinado sujeto para que, en presencia de igual
numero de votos emitidos, se afada su decisidn a la eleccidén de una persona o
proposicién que mejor le parezca, quitando asi el empate.

Variable dependiente: Factor que puede cambiar o permanecer igual como
resuitado de {a manipulacién de la variable independiente.

Variable independiente: Factor que mide el experimentador.

Variables demograficas: Factores de la poblacién que comprenden; edad, sexo,
estado civil, © aiguna otra caracteristica de distincion.

Varianza: Es el cuadrado de la desviacion estandar.

WES: Cuestionano de clima social que se aplica especialmente en e! ambito
laboral.
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