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INTRODUCCION

La comunicacion es un fendbmeno que esta presente en todos los entornos y en todos los
momentos de la vida humana. Su definicién mas simple, segun Fiske (1984), la precisa como
una interaccion social por medio de mensajes. La comunicacion ha sido motivo de estudio
desde épocas muy remotas en la historia de la humanidad hasta nuestros tiempos; sin
embargo, el estudio de la comunicacién como una disciplina se remonta a mediados del siglo
pasado, en Estados Unidos. Hoy en dia, la comunicacion es un campo ya muy estudiado y de
ella se han derivado muchas areas aplicables a la vida humana.

Por otro lado, una de las agrupaciones sociales méas importantes son las
organizaciones, que no se forman accidental ni espontdneamente; son creadas porque uno o
mas individuos perciben que la accion coordinada de un nimero de personas puede lograr
algo que la accion individual no lo permite. El estudio de las organizaciones es uno de los
campos en donde la comunicacion se ha insertado, llamada comunicacion organizacional.

La comunicacion organizacional se divide en dos areas principales: La comunicacion
interna y la comunicacion externa. Esta distincién tiene que ver con los pablicos a quienes
estan dirigidos los mensajes transmitidos. Mientras que, en la comunicacion interna, los
publicos destinatarios son los empleados, inversionistas y proveedores; en la comunicacion
externa se enfocan a la sociedad, el mercado, la competencia, los medios de comunicacion,
el gobierno, entre otros.

Si se parte de la idea de que es preciso ocuparse de los aspectos internos, primero se
tendria que poner atencion en cada uno de los sucesos acontecidos en la empresa, con los
empleados, y -una vez que esto esté controlado- una buena comunicacién externa no sera una
utopia, sino una realidad. Es decir, lo “bueno” del interior se refleja al exterior; lo malo,
tambien.

Por otro lado, el clima organizacional comprende a las relaciones que se llevan a cabo
entre los miembros de una empresa y que determinan en gran medida el ambiente que se
genera a partir de alli para que los colaboradores puedan realizar sus actividades. Justamente,
en este aspecto radica la importancia que tiene el hacer un diagnéstico de clima para

encausarlo por un mejor camino o seguir llevandolo a cabo como hasta ahora.



El presente trabajo es una investigacion que persigue determinar si la comunicacion
interna influye en la estructuracién del clima organizacional de una microempresa. Se
encuentra estructurada por capitulos para facilitar su integracion y explicacion. En el Capitulo
1 se encuentra todo el marco metodoldgico, donde se incluye el planteamiento del problema,
los objetivos, la hipdtesis de la investigacion y los antecedentes de la misma; ademas, se
plantean los alcances y limites de la investigacion, la justificacién del estudio, su aporte y
beneficio social, asi como el aporte a otras areas del conocimiento. Finalmente se presenta el
disefio metodoldgico de la investigacion, definiéndose el tipo de estudio, la técnica de
muestreo, el método para la recopilacion de informacion y los instrumentos empleados.

El Capitulo 2 versa sobre el contexto en el que se inserta el trabajo; es decir, habla de
las Pequefias y Medianas empresas en Mexico, el estado de Puebla y el Municipio de
Tlatlauquitepec (pues en este lugar se encuentra ubicado el establecimiento que sirvié como
estudio de caso), cudntas hay y su clasificacion por sectores, haciendo hincapié en las
empresas que se dedican a prestar servicios, especialmente preparacion de alimentos y
bebidas. Por otro lado, también se explica cudl es la estructura que debe tener una empresa
que se dedique a prestar este tipo de servicios.

En el tercer capitulo se presenta el marco conceptual de la investigacion, el
cual contiene definiciones y conceptos utilizados en la tematica, tales como comunicacion
interna y clima organizacional, que son las variables principales de esta investigacion; no
obstante, también se definen algunos otros conceptos que pueden a sustentar la teoria del
presente trabajo.

El capitulo cuatro se centra en la presentacion de toda la informacion relativa a la
organizacion que fue objeto de estudio, desde su giro, ubicacion, estructura organica,
reglamento y otros. Asimismo, se presentan y analizan los datos obtenidos luego de haber
aplicado los instrumentos y las propuestas y recomendaciones derivadas del estudio
realizado.

Finalmente, se presentan las conclusiones que fueron fruto de la investigacion, asi
como la bibliografia consultada y algunos anexos que se consideraron de vital importancia y

a los que se hace referencia en el presente escrito.



CAPITULO I. MARCO METODOLOGICO

Siempre que se lleva a cabo la planeacion de alguna actividad o proyecto es necesario tener
presente y bien clara la manera en que se va a realizar. En las investigaciones de tipo
cientifico esta actividad es fundamental, pues le provee de sistematizacion y organizacion,
caracteristicas basicas de una investigacion de este corte.

Pero todo esto unicamente es posible de lograr gracias a la metodologia, que se define
como: “la ciencia que nos ensefia a dirigir determinado proceso de manera eficiente y eficaz
para alcanzar los resultados deseados y tiene como objetivo darnos la estrategia a seguir en
el proceso” (Cortés e Iglesias, 2004:8). Dicho de otra manera, la metodologia es, pues, el
conjunto de métodos por los cuales se regira una investigacion cientifica. No debe
confundirse con el método; éste es mas bien un procedimiento o conjunto de procedimientos
que sirven de instrumentos para lograr los objetivos de la investigacion.

Este apartado contiene la descripcion y argumentacién de las principales decisiones
metodoldgicas adoptadas para el presente proyecto, desde el enfoque, el disefio, el tipo de
estudio, el método, las herramientas, el instrumento, el universo, y otros, para -de esta
manera- poder llevar a cabo la aplicacién practica de lo planteado en los elementos teoricos

y obtener los datos que ayudaran a cumplir con los objetivos.

1.1 Determinacion del objeto de estudio
Influencia de la comunicacion interna en el clima organizacional de una microempresa que

presta el servicio de preparacion de alimentos y bebidas.

1.2 Pregunta inicial
¢La adecuada comunicacion interna de una microempresa que presta el servicio de

preparacion de alimentos y bebidas mejora el clima organizacional?

1.3 Planteamiento del problema

Casi todas las tareas humanas logran mejores resultados en grupo que en forma individual;
sin embargo, es habitual que todo grupo humano tropiece con algunas dificultades, debidas
principalmente al efecto emocional y personal que a toda persona le produce la interrelacion.



Cada individuo adopta una forma de comportamiento Unica cuando se encuentra en una
situacion de grupo que puede ser eficaz 0 no en cuanto al cumplimiento de los objetivos de
ese grupo.

Fernandez y Galguera (2009) conciben a la organizacion como un grupo, y como tal,
todas son diferentes en elementos como estructura, sistema, giro, actividades, circunstancias,
cultura, recursos humanos, recursos financieros, entre otros. Pero aun cuando estos
componentes determinan en gran medida la realidad institucional de una organizacion, hay
un denominador comun entre todas ellas: La comunicacion.

La comunicacién funge como eje articulador de toda organizacion al encontrarse
presente en todos los departamentos de la misma, pues mediante el intercambio de mensajes
entre los miembros se determina la manera en que se llevan a cabo las distintas labores de
cada uno. En la presente investigacién mas que centrarse en la comunicacion humana, se
hablara de la comunicacion interna de una empresa.

Por otro lado, el clima organizacional -llamado también clima laboral, ambiente
laboral 0 ambiente organizacional- se define segin Pefia y otros (2013) como un conjunto de
propiedades del entorno de trabajo percibido directamente o indirectamente por los
empleados y que influye fuertemente en el comportamiento de los miembros de una
determinada empresa, independientemente de si ésta es micro, pequefia 0 mediana.

Tanto comunicacion interna como clima organizacional son asuntos de vital
importancia para aquellas Pequefias y Medianas Empresas (de aqui en adelante, PyMES) que,
independientemente de su giro, tamafio, actividad y/o antigliedad, buscan -a través de
estrategias internas- lograr una mayor productividad y mejora en el servicio ofrecido.

Podria pensarse que en los miembros de una PyME existe un clima laboral sano
comparado con las grandes organizaciones; sin embargo, no siempre sucede de este modo.
Debido a que en una empresa existe interaccion social -independientemente del tamarfio- no
se estd exento de las barreras, ruidos, discrepancias, malos entendidos u otro tipo de
elementos de caracter interno que afectan directamente las relaciones entre los distintos
niveles y que, de no ser atendidos, pueden incluso llevar a cualquier negocio a la quiebra.

La situacion antes descrita es observable en muchos escenarios organizacionales, ya
sea que hablemos de PyMEs o de grandes organizaciones. Para la presente investigacion se

tomard como caso de estudio una microempresa que -por razones de confidencialidad- serd



referida como “La Empresa”. Se trata de una productora y comercializadora de alimentos y
bebidas, ubicada en el municipio de Tlatlauquitepec, misma que lleva ya varios afios de
experiencia en el mercado y es un referente en la region por los productos que elabora en el
establecimiento. Sin embargo, por lo observado, el aspecto interno se encuentra descuidado,
puesto que existe -para empezar- una conceptualizacién ambigua de la comunicacién en
general, debido probablemente al giro de la organizacion y a su tamafio. Esto desemboca en
que no se comunique, sino que se informe y, por ende, no haya una “puesta en comun”
verdadera.

Otrasituacion es la ausencia de un buen clima organizacional; no existen lineamientos
formales que lo establezcan ni tampoco elementos sustanciales que la representen o
importancia alguna por mejorarlo. Este escenario repercute en la integracion de los miembros
de la misma organizacion, ya que, aunque la relacion pareciera ser cordial, es posible apreciar
que no es del todo buena, sobre todo entre los altos mandos y algunos empleados, o hasta
entre los grupos de igual jerarquia.

Finalmente -y no por ello menos importante- es importante mencionar que no hay una
figura de lider definida, pues son dos personas de igual jerarquia quienes estan a cargo de la
misma. Al ser una empresa familiar, tampoco hay una estructura del todo formal, pues aun
cuando si existen algunos aspectos administrativos implementados (organigrama,

reglamento, entre otros), la mayoria de los procesos no estan debidamente estandarizados.

1.4 Delimitacion del tema
La presente investigacion se realizara en “La Empresa”, una microempresa productora y
comercializadora de alimentos y bebidas ubicada en el municipio de Tlatlauquitepec, Puebla,
México. Se realizara durante el periodo comprendido entre septiembre y noviembre de 2015.
La poblacion a estudiar seran los 10 empleados que la conforman, més las dos
propietarias, quienes también ostentan un cargo dentro de la organizacion y se encuentran en
contacto directo con sus colaboradores. EI motivo por el que se realizara la investigacion a
la totalidad del capital humano es que, al ser una microempresa, no es necesario realizar

ningun tipo de muestreo, sino por el contrario, un censo.

1.5 Justificacion



Las empresas en la actualidad se hacen cada vez mas competitivas dentro de su ramo y cada
vez adoptan mas estrategias a fin de garantizar el éxito. Estas organizaciones estan
incorporando herramientas de optimizacion con el fin de alcanzar las metas propuestas a
corto, mediano y largo plazo, pues en el mundo empresarial tan competido, pequefios detalles
pueden hacer la diferencia.

Las PyMEs en México son la mayor fuente generadora de empleos, por lo tanto, se
considera importante apoyar en su consolidacion y estructura a fin de que se pueda hablar de
una mejora en el aspecto econémico de la misma y de su entorno, beneficiando no sélo a los
miembros de la empresa, sino a la sociedad en general.

La elaboracion de conclusiones respecto a la comunicacion interna, basada en un
diagnostico, permitird ayudar a mejorar el clima organizacional de “La Empresa” dando
como resultado el mejoramiento del desempefio laboral y de la productividad; puesto que un
personal involucrado entre si y desarrollado en un ambiente laboral sano, realizara sus labores
mas eficaz y eficientemente.

La presente investigacion se considera relevante pues permitira identificar las
deficiencias en cualquiera de las unidades y factores involucrados respecto a la manera en
que se transmiten los mensajes en “La Empresa”, ademas de tomar en consideracion aquellos
que se estan llevando a cabo fructuosamente. Asi, serd posible coadyuvar en la mejora de
cada uno de los procesos relativos a la comunicacion y el clima organizacional, impactando
favorablemente de la microempresa.

Debido a que la probleméatica mencionada en la presente investigacion pudiera ser
compartida por otras organizaciones, los resultados de la presente investigacion, las
conclusiones derivadas y las sugerencias que se propondran al término, bien podrian aplicarse

en otros casos, independientemente de su giro, actividad, tamafio y/o ubicacion.

1.6 Objetivos

1.6.1 General
Determinar de qué manera influye la comunicacion interna dentro del clima organizacional
de una microempresa que presta el servicio de preparacion de alimentos y bebidas, a través

de un diagnoéstico de comunicacion interna.



1.6.2 Especificos

e Realizar un diagnéstico de Comunicacién Interna.

e Llevar a cabo una medicion de clima organizacional de “La Empresa”

e Analizar la forma de influencia de la comunicacion interna dentro del clima
organizacional.

e ldentificar areas de oportunidad y fortalezas en la comunicacién interna de “La
Empresa”.

e Elaborar recomendaciones en el area de comunicacion para mejorar el clima

organizacional.

1.7 Hipotesis
El adecuado diagndstico de la comunicacion interna de una microempresa permitira elaborar

planes de accion para mejorar su clima organizacional.

1.8 Antecedentes

Se hizo una revision de los antecedentes en la investigacion de la influencia de la
comunicacion interna dentro del clima organizacional y se encontrd que ya existe un trabajo
que analiza el tema de la presente. Corresponde a la Escuela de Administracion de Empresas
de la Facultad de Cs. Econdmicas y Sociales perteneciente a la Universidad Panamericana
del Puerto, ubicada en Puerto Cabello, Venezuela. Se titula “Analizar la Influencia de la
Comunicacion en el Clima Organizacional de una Empresa de Servicios Portuarios” (2013)
y la autora es Aligny Molnar. En este trabajo se marcé como propaositos generales: Describir
el proceso de comunicacién de una Empresa de Servicios Portuarios, Determinar los
elementos que inciden en el proceso de comunicacion de una Empresa de Servicios
Portuarios y Destacar la importancia del proceso de comunicacién dentro de una Empresa
de Servicios Portuarios.

De igual manera, la Facultad de Humanidades de la Universidad Rafael Landivar de
Quetzaltenango, Guatemala en 2014 publicoé un trabajo de tesis de Licenciatura titulado
“Comunicacion interna y clima laboral”, cuyo autor es Jos¢ Gabriel Armas Sandoval. En
dicha investigacion se enfoco en identificar el vinculo de la comunicacion internay del clima

laboral para despertar la reflexion en la gerencia sobre los entornos laborales en las que se



desenvuelve el recurso humano de la organizacidn, en este caso, un Call Center de la ciudad

de Quetzaltenango, Guatemala.

1.9 Delimitacion tedrica
Se hizo una revision bibliografica respecto a la tematica que se va a estudiar, es decir,
respecto a los principales conceptos que sustentardn esta investigacion: la comunicacion
interna, y el clima organizacional. Respecto a esto, se encontro la siguiente informacién: En
lo concerniente a la comunicacion como disciplina existen numerosos estudios desde
distintos enfoques; por ejemplo, el funcionalismo, el modelo de Shannon y Weaver y el
modelo de comunicacion de Harold Lasswell. En lo que respecta al &mbito organizacional,
existe una creciente tendencia a estudiar a la comunicacion interna de una organizacion,
apoyandose en consultoras especializadas.

Para el clima organizacional se tomaran como referencia la teoria de los 2 factores de
Herzberg, la jerarquia de las necesidades de Maslow, la teoria del clima organizacional de

Likert y de Litwin y Stinger.

1.10 Propuesta metodoldgica

La presente tendra un enfoque mixto: cualitativo al estudiar un hecho en su contexto natural,
sacando e interpretando fendmenos de acuerdo con las personas implicadas; y cuantitativo,
al recolectar informacion y datos que son analizados mediante métodos estadisticos. De ahi
que se entienda que se hara uso del método inductivo, pues se partira de la observacion de
los hechos para formular un postulado universal; asi como el método deductivo, para partir
de lo general a lo particular.

El disefio de la investigacion serd no experimental, ya que no se posee control directo
de las variables debido a que sus manifestaciones ya han ocurrido o no son manipulable,
mientras que el alcance que tendrd se define como correlacional, al asociar variables
mediante un patron predecible para un grupo o poblacidn, en este caso, el capital humano de
“La Empresa”.

La presente investigacion se limita Gnica y exclusivamente al estudio y andlisis de la
comunicacion interna y el clima organizacional, no asi de otras variables que pueden ser

mencionadas, tales como la comunicacion externa, cultura y comportamiento organizacional,



motivacion, liderazgo, y otros. Asimismo, consta de dos etapas fundamentales: la
investigacion documental, donde se hara uso de fuentes bibliograficas y electrénicas (fuentes
secundarias); y la investigacion de campo (fuentes primarias), echando mano de diferentes
técnicas, tales como observacién y cuestionario, con el propésito de realizar un diagndstico
de comunicacién interna y medicion de clima organizacional para poder analizar cuél es el
grado de relacién entre ambas variables.

Posteriormente se disefiara un instrumento con un nimero determinado de items en
relacion a la comunicacion interna y otro para el clima organizacional. Se aplicara el
instrumento al total de empleados o colaboradores que permita medir el grado de relacion
entre dichas variables. Por ultimo, con base en los resultados obtenidos se realizaran algunas

propuestas de mejora para la organizacion.

1.11 Enfoque de la Investigacion
Siempre han existido problemas que los humanos han buscado resolver, y por eso, la
investigacion ha tenido lugar desde épocas muy remotas. En el caso especifico de la
investigacion cientifica, no es un tema para nada nuevo; de hecho, tiene sus origenes desde
hace muchisimo tiempo, en donde ya se comenzaba a emplear el método cientifico para la
adquisicion de nuevos conocimientos.

La investigacion cientifica es “una actividad encaminada a la solucion de problemas
(...) Su objetivo consiste en hallar respuesta a preguntas mediante el empleo de procesos
cientificos” (Cervo & Bervian, 1989: 41). La investigacion puede ser de varios tipos, y en tal
sentido, se puede clasificar de distintas maneras; sin embargo, es comun hacerlo en funcion
de su enfoque, sus alcances y su disefio.

Por otro lado, el enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado
y controlado y esta directamente relacionado con los métodos de investigacion: el método
inductivo, generalmente asociado con la investigacion cualitativa, y el método deductivo,
relacionado frecuentemente con la investigacion de tipo cuantitativa.

El objetivo de cualquier ciencia es adquirir conocimientos y la eleccion del método
adecuado que nos permita conocer la realidad es por tanto fundamental. EI problema surge

al aceptar como ciertos los conocimientos erroneos o viceversa. Los métodos inductivos y



deductivos tienen objetivos diferentes y podrian ser resumidos como desarrollo de la teoria
y analisis de la teoria respectivamente.

Debido a que existen elementos que son viables de cuantificar y situaciones en las
que esto no es posible, la presente investigacion contara con el empleo de ambos métodos,
tanto cuantitativo como cualitativo. En las lineas siguientes se definen ambos métodos y se

explica también la forma en que seran aplicados en este trabajo.

1.11.1 Enfoque cualitativo
En base a este tema se puede mencionar que “los estudios de caracter cualitativo
proporcionan al cientifico social una gran cantidad de informacion, pero poseen un limitado
grado de precision, pues emplean términos cuyo significado varia para diferentes personas,
épocas y contextos” (Rosado, 2003: 9). Dentro de las caracteristicas principales de esta
metodologia podemos mencionar:
e Lainvestigacion cualitativa es inductiva.
e Tiene una perspectiva holistica, esto es, que considera el fendmeno como un todo.
e Se trata de estudios en pequefia escala que solo se representan a si mismos
e Hace énfasis en la validez de las investigaciones a través de la proximidad a la
realidad empirica que brinda esta metodologia.
e No suele probar teorias o hipotesis. Es, principalmente, un método de generar teorias
e hipétesis.
e No tiene reglas de procedimiento. EI método de recogida de datos no se especifica
previamente.
e Las variables no quedan definidas operativamente ni suelen ser susceptibles de
medicion.
e Labase esta en la intuicion. La investigacion es de naturaleza flexible, evolucionaria
y recursiva.
e En general no permite un analisis estadistico
e Se pueden incorporar hallazgos que no se habian previsto
e Los investigadores cualitativos participan en la investigacion a través de la

interaccion con los sujetos que estudian, es el instrumento de medida.
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e Analizan y comprenden a los sujetos y fendmenos desde la perspectiva de los dos

Gltimos; pero se deben eliminar o apartar sus prejuicios y creencias (Mendoza, 2006:

parr. 11)

Aunque se dice que en cualquier disciplina no se producen avances significativos
hasta que se utilizan unidades de medida cuantificables, el método cualitativo no debe
descartarse, puesto que sienta las bases del reconocimiento de los elementos a considerar
para el resto de la investigacion.

De hecho, para que las mediciones puedan ser empleadas de manera provechosa, se
debe antes llevar a cabo estudios de tipo cualitativo, “toda investigacion es cualitativa al
principio, sea la experiencia de la belleza de alguien, la localizacion del indicador en una
escala de medicion o una marca anotada en un cuestionario. Nada de esto es inherentemente
numérico o cuantitativo, pero a veces es util convertirlo a la forma numérica” (Babble, 2000:
23) De ahi la importancia de este tipo de método.

En la presente investigacion se usaré el método cualitativo para obtener datos de como
es la comunicacion, interaccién, elementos simbdlicos, clima organizacional y otros de “La
Empresa”, a través de una observacién libre o no estructurada, para asi, poder tener una
nocion del tipo de informacidn que debe recabarse a traves del método cuantitativo que sera

utilizado, como elemento principal y obtener informacion adicional.

1.11.2 Enfoque cuantitativo
En general, la investigacion social cuantitativa “utiliza preferentemente informacion
cuantitativa o cuantificable para describir o tratar de explicar los fendmenos que estudia, en
las formas que es posible hacerlo, en el nivel de estructuracién logica en el cual se encuentran
las ciencias sociales actuales” y las caracteristicas que presenta este tipo de investigacion son
las siguientes:
e La objetividad es la Unica forma de alcanzar el conocimiento, por lo que utiliza la
medicidn exhaustiva y controlada, intentando buscar la certeza del mismo.
e El objeto de estudio es el elemento singular Empirico. Sostiene que existe relacion de
independencia entre el sujeto y el objeto, ya que el investigador tiene una perspectiva

desde afuera.
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e Lateoria es el elemento fundamental de la investigacion Social, le aporta su origen,
su marco y su fin.

e Comprension explicativa y predictiva de la realidad, bajo una concepcién objetiva,
unitaria, estatica y reduccionista.

e Concepcidn lineal de la investigacion a través de una estrategia deductiva.

e Esde método Hipotético — Deductivo. (Mendoza, 2006: parr.22)

En resumen, la investigacion cuantitativa se dedica a recoger, procesar y analizar
datos numeéricos (cuantitativos) sobre variables previamente determinadas; vale decir que la
investigacion cuantitativa estudia la asociacién o relacion entre las variables que han sido
cuantificadas, lo que ayuda ain mas en la interpretacion de los resultados.

Como Babbie menciona (2000) la cuantificacibn hace mas explicitas las
observaciones, ademéas de que facilita congregar y resumir los datos; mas adn, abre la
posibilidad de realizar analisis estadisticos que van de los meros promedios a las formulas y
modelos matematicos complejos.

Por este motivo, se ha preferido utilizar un método de tipo cuantitativo para que la
investigacion tenga el soporte que el rigor cientifico exige; sin embargo, como ya se explicd
con anterioridad, el método cualitativo dota de profundidad a los estudios y si se aplica previo
a la realizacion del instrumento de medicion cualitativo, podradn detectarse elementos

importantes que deban considerarse dentro del estudio.

1.12 Disefio de la investigacion
Uno més de los procesos importantes a considerar en este apartado es el disefio de la
investigacion. Se refiere a la estrategia general que adopta el investigador para responder al
problema planteado. En atencion al enfoque de tipo cuantitativo, se divide en dos vertientes:
“investigacion experimental e investigacion no experimental, que a su vez se divide en
transversal y longitudinal” (Herndndez et al, 2006: 159). El disefio de esta investigacion sera
no experimental, puesto que no se pretende manipular a las variables ya establecidas para
conocer su reaccion o comportamiento en determinado contexto, sino que sélo se requiere
estudiarlas en su contexto, tal y como se ejecuta normalmente.

En lo que se refiere a la subdivision de los estudios no experimentales, transversal y

longitudinal, el presente sera un estudio transversal, pues lo que interesa es el andlisis y la
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investigacién en tiempo real, en este momento, a diferencia de los estudios longitudinales,
en donde “el objeto principal del fenomeno es a través del tiempo, es decir, los resultados del
fendémeno después de determinado periodo”. (Pick & Lopez, 1994: 29) Esto significa que es
un estudio continuo y, por obvias razones, seria mas tardado y complicado de analizar.

En el siguiente parrafo se explica la definicion de la investigacion de tipo transversal

y se argumenta el porqué de su eleccion para la presente investigacion

1.12.1 Investigacion transversal
La investigacion de tipo transversal es un estudio de tipo no experimental, ya que no se
manipula a las variables, sino que se observan y analizan en su contexto real. “Este tipo de
estudio se realiza en un momento determinado; nos interesa el fenomeno en el presente. (...)
Su principal objetivo es estudiar el fendmeno en un momento determinado, no antes ni
después”. (Pick y Lopez, 1994: 28). Asi pues, el propdsito de este disefio de investigacion es
definir variables dadas en una temporalidad especifica, en un tiempo Unico, y analizar su
incidenciay su interrelacion en un momento dado. Pueden abarcar varios grupos o subgrupos
de personas, objetos e indicadores. El tiempo aqui tiene gran relevancia, es un elemento
diferenciador de los estudios longitudinales, pues permite la contextualizacion del fendmeno
y sus variables en una época 0 momento determinado.

Para fines especificos, un estudio de este corte permitira ubicar la manera en que la
comunicacion interna influye en el clima organizacional de los miembros de “La Empresa”
(actualmente); es decir, no es que no interese coémo fue antes, sino que la cuestion motivo de
andlisis y estudio sera el como es ahora; de esta forma, ademas, conociendo como se

comportan estas variables, eventualmente sera posible incidir en el futuro inmediato.

1.13 Alcances de la investigacion

Otro de los aspectos importantes que se deben definir al Ilevar a cabo una investigacion es el
alcance que ésta tendra. Esto se refiere al tipo de estudio que se va a realizar. El uso de uno
u otro tipo de investigacion dependera de dos aspectos: en primer lugar, del conocimiento
actual que se tiene del tema de investigacion, lo cual sera revelado por el marco tedrico de la
investigacion; en segundo lugar, dependera del enfoque que el investigador le dé a su estudio,
que claramente nace del propdsito o finalidad que el investigador tenga al realizar el estudio.
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Esta investigacion serda de tipo correlacional, pues se busca analizar si existe
correlacion entre las variables que se manejan en el objetivo general. En el siguiente apartado
se explica a profundidad la definicion de este tipo de estudio, asi como el por qué se tratard

de una investigacion de esta indole.

1.13.1 Estudio Correlacional
Este tipo de estudio descriptivo tiene como finalidad determinar el grado de relacion o
asociacion no causal existente entre dos 0 méas variables. Para obtener las descripciones de
los fendmenos, muchos investigadores utilizan los estudios de correlacion, “dichas técnicas
se utilizan para determinar la medida en que dos 0 mas variables se relacionan entre si, es
decir, el grado en que las variaciones que sufre un factor se corresponden con las que
experimenta el otro” (Pick y Lopez, 1994:19).

Esto quiere decir que, si ambas categorias se corresponden exactamente, existe una
relacion positiva; pero si sélo coincide una parte, solo existe cierta correlacion y su magnitud
podra determinarse Unicamente a través de procedimientos matematicos. Aunque la
investigacion correlacional no establece de forma directa relaciones causales, puede aportar
indicios sobre las posibles causas de un fenémeno.

Sin embargo, también es posible realizar una correlacion cualitativa. Este es quiza la
definicion que méas nos acerca al logro del objetivo general planteado al inicio de este
documento, y que se intentard alcanzar a medida que se avance en la investigacion, puesto
que lo que se pretende es “Determinar de qué manera y en qué medida influye la
comunicacion interna dentro del clima organizacional de una microempresa que brinda el
servicio de preparacién de Alimentos y Bebidas, a través de un diagndstico de comunicacion
interna y con el proposito de elaborar planes de accion para potenciar sus fortalezas y
minimizar sus dreas de oportunidad”.

La Comunicacion Interna es la variable a estudiar para determinar si tiene correlacion
con el clima organizacional de la organizacion. Para tal fin, una vez recolectados los datos,
se identificaran las areas en las que la comunicacion interna esta presente, y aquellas en las
que no lo esta, y se procedera a analizar de forma cualitativa si existe 0 no relacion entre ésta

y el clima organizacional.
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1.14 Poblacion
Parte fundamental de una investigacion es definir a la poblacion que se analizara, ya sea que
se trate de una muestra o de un universo. La diferencia entre ambos estriba en que el universo
(o poblacion) es “el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Hernandez et al, 2006: 238) que pueden fungir como caso de estudio y
que presentan determinadas caracteristicas comunes; y la muestra, segun Salkind (1999) se
refiere a “un subconjunto de una poblacion” (p 96), es decir, un grupo de todo ese conjunto
de individuos que forman el grupo de interés para una investigacion determinada.

La poblacion puede tratarse de cualquier grupo de elementos: personas, atomos,
insectos, flora, entre otros. Puede ser muy numerosa o0 muy pequefia y puede tener un sinfin
de caracteristicas. A continuacion, se describe a la poblacidn que servira de estudio para la

presente investigacion.

1.14.1 Unidad de anélisis
En lo que se refiere a “la investigacion social cientifica, practicamente no hay limites respecto
a qué o a quiénes estudiar” (Babble, 2000: 75). Estos elementos son denominados unidades
de andlisis. Las poblaciones que el investigador social investigar estudiar son muy diversas,
pero generalmente se relacionan con personas.

Es preciso iniciar sefialando quiénes son las unidades de analisis en esta investigacion,
puesto que de esta eleccion (entre otras, desde luego) depende sobremanera la planificacion
de todo lo concerniente a los aspectos metodoldgicos, en especial los instrumentos de

medicidn, para su futura aplicacion y analisis.

1.14.2 Delimitacion de la poblacion
La poblacion a estudiar seran los 10 empleados que la conforman, mas las dos propietarias,
quienes también ostentan un cargo dentro de la organizacidn y se encuentran en contacto
directo con sus colaboradores, asi que en total son 12 personas. EI motivo por el que se
realizara la investigacion a la totalidad del capital humano es que, al ser una microempresa,

no es necesario realizar ningln tipo de muestreo, sino por el contrario, un censo, ya que no
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resulta de gran complicacion aplicar el estudio a todos los empleados y se obtendrian

respuestas mas fiables.

1.14.3 Caracteristicas de la poblacion
Tal como se ha venido manejando, los empleados de “La Empresa” son la poblacion objeto
de estudio para la presente investigacion, gracias a la cual sera posible lograr los objetivos
propuestos. A continuacion, se describiran detalladamente las caracteristicas de este grupo,

indicando el contexto en que se desenvuelven:

1.14.4 Censo
En las investigaciones cientificas siempre resulta util el empleo de muestras de la poblacion
para facilitar su estudio y existen muchos métodos para determinar qué muestra sera el objeto
de estudio. En general, se dividen en dos grandes grupos: muestras probabilisticas y muestras
no probabilisticas. La diferencia entre ellos no es muy dificil de suponer: en uno de ellos se
emplean herramientas relacionadas con la probabilidad y en el otro no.

Aqui se define la muestra no probabilistica, que es la que prefirid para fines de esta
investigacion. Este tipo de muestreo, segin Salkind (1999) comprende aquellas estrategias
en las que se desconoce la probabilidad de escoger un solo individuo.

En este caso especifico, no se considera una desventaja, puesto que simplemente el
empleo de una muestra no es necesario, dado que la poblacion es muy pequefia (menor a 30)
y seria mas conveniente aplicar un censo, que se define como “el proceso de incluir en el
estudio a todos los sujetos del universo de la poblacion” (Hernandez et al, 2003: 300) para
desarrollar un estudio representativo, desarrollando un mejor analisis al obtener suficiente
informacion.

El censo es una de las operaciones estadisticas que no trabaja sobre una muestra, sino
sobre la poblacion total. Segin Levin y Rubin (1996) algunas veces es posible y préctico
examinar a cada persona o elemento de la poblacion que se desea describir y se utiliza el
muestreo cuando no es posible contar o medir todos los elementos de la poblacion. Sin
embargo, en este caso, si es factible hacerlo y serd un estudio mas representativo y con

resultados més acertados que si se realizase un muestreo.
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1.15 Recoleccion de datos

Una vez que ya han sido definidos elementos como el enfoque, los alcances y el disefio de la
investigacion, asi como también la delimitacion de la poblacion a estudiar, sus caracteristicas
y tamafio, se debe proceder en lo referente a la recoleccion de datos. Para tal fin, existen las
mas variadas técnicas, de acuerdo al enfoque que se haya determinado, ya sea cuantitativo o
cualitativo.

Como fue mencionado al principio de este apartado metodoldgico, la presente
investigacion usara el método cuantitativo para llevar a cabo el estudio correspondiente que
ayudara a la consecucion del objetivo general; sin embargo, también echara mano del método
cualitativo como un previo, es decir, para obtener suficientes datos que permitan elaborar un
buen instrumento cuantitativo de medicion.

Ahora bien, adentrdndose mas en el tema, la observacion en general es un método
clasico de investigacion cientifica; ademas, es la manera basica por medio de la cual se
obtiene informacion del mundo y, debido a su utilidad, se puede llevar a cabo en combinacién
con otros métodos. Por eso, se ha preferido como método cualitativo de recoleccion de datos,
previo al método cuantitativo que consistira en una encuesta.

Por otro lado, un instrumento de medicién de tipo cuantitativo, definido segun
Hernandez et al (2003) como aquel medio que registra datos observables que el investigador
tiene en mente, seria lo ideal para recabar datos especificos y procesarlos estadisticamente.
Para este fin, se utilizaran encuestas para medir la comunicacién interna y el clima
organizacional.

A continuacidn, se definen ambas técnicas de recoleccion de datos utilizadas para el
desarrollo de la presente investigacion que serviran para la medicién de las variables que
conforman el objeto de estudio, es decir, se hablara tanto de la descripcion y la estructura de

la observacion, como método cualitativo, y de la encuesta, como método cuantitativo.

1.15.1 Observacion libre o no estructurada
En investigacion, existen distintas maneras de llevar a cabo la observacién, segun los fines
que se persigan Yy las situaciones particulares en las que se lleve a cabo el fenomeno. Una de

estas formas es la observacion libre o no estructurada. “Este tipo de observacion
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generalmente se lleva a cabo en un estudio piloto, cuando no se conoce muy bien a la muestra
que se va a estudiar” (Pick y Lopez, 1994: 59)

Se ha preferido este tipo de observacion debido a que sélo es un recurso previo que
permitird detectar elementos de tipo general y que podréan ser tomados en cuenta en el disefio
del instrumento de medicidn cuantitativa (la encuesta), que sera la técnica principal de esta
investigacion.

A pesar de que es una observacion “libre” o “no estructurada” esto no significa que
esté desordenada o incongruente, o que no tenga un propdsito establecido; también tiene una
organizacion, tal vez no muy rigurosa o especifica, pero si debe seguir ciertos lineamientos.

La estructura que presentara la observacion libre para la recoleccion de datos en el
presente estudio es la siguiente:

e Serealizara al inicio de la investigacion

e Su proposito serd el recabar datos que puedan servir como elementos importantes en
la elaboracion del instrumento.

e Las observaciones se realizaran durante 1 semana (lunes a viernes) en el horario de

10:00 a 13:00 hrs

e Se tomaran en consideracion elementos tales como: Comunicacion Interna y Clima

Organizacional; asi como informacion extra que se aprecie.

e Al término de la semana, los datos recabados seran analizados para determinar

aquellos que serén utiles para la investigacion.

1.15.2 Encuesta
Como ya se menciono, la encuesta es el método cuantitativo principal de esta investigacion.
Una encuesta es una “técnica que consiste en recopilar informacion, por ejemplo, respuestas
que se proporcionan a preguntas formuladas sobre diversos indicadores, mediante un
instrumento denominado cuestionario o cédula de entrevista” (Hernandez et al, 2006: 310).
Esta herramienta es la més utilizada en la investigacion de ciencias sociales y utiliza los
cuestionarios como medio principal para llegar a dicha informacion.

Un cuestionario es, entonces, “un conjunto de preguntas estructuradas y enfocadas
que se contestan con lapiz y papel” (Salkind, 1999: 149). Es una forma sencilla de recabar

datos y permite la cuantificacion de las respuestas para manipularlos estadisticamente.
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Es importante también mencionar que los cuestionarios seran autoadministrados, esto
es, que son los empleados de La Empresa directamente quienes contestardn de manera

independiente, sin ningun intermediario.

1.16 Instrumentos para medir el Clima Organizacional y la Comunicacion Interna

En lo que respecta al instrumento cuantitativo, se decidio elaborar uno para medir el Clima
Organizacional y otro para medir la Comunicacion Interna. Para el primer instrumento se
tuvo como referencia a Litwin y Stinger (1978), mientras que el instrumento de
Comunicacién Interna fue de elaboracion propia. Ambos estan compuestos en su mayoria
por preguntas cerradas con escala Likert; sin embargo, en el cuestionario de elaboracién

propia (para medir la comunicacion interna) existen, también, preguntas mixtas.

1.16.1 Caracteristicas del cuestionario
La forma o tipo de cuestionario depende tanto de los objetivos que persiga la investigacion
como de los informantes. Es asi que tenemos preguntas abiertas y preguntas cerradas dentro
de un cuestionario, o ambas, si se prefiere; pues un instrumento de medicion permite la
concentracion de infinidad de combinaciones de preguntas y escalas, segun el objetivo que

se persiga y el publico a quien va dirigido.

Preguntas Cerradas: Segun Pardinas (2002) las preguntas cerradas son aquellas en las que se

le pide al encuestado que elija una respuesta de la lista expresamente fijadas por el
entrevistador. Este tipo de preguntas son muy populares, debido a la facilidad para su

procesamiento e interpretacion.

Preguntas Abiertas: Las preguntas abiertas son aquellas en las que “se le pide al interrogado

que dé sus propias respuestas” (Babbie, 2000: 127). Frecuentemente este tipo de preguntas
abre la posibilidad de errores de comprension, pues tienen que codificarse de alguna manera,

y en ocasiones los encuestados responden cosas irrelevantes o dificiles de interpretas.

Preguntas Mixtas: Una pregunta mixta seria, segun las definiciones de Babbie (2000), aquella

que contienen dos opciones de respuesta: una pregunta abierta y una cerrada. Son
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generalmente aquellas preguntas en las que es necesario ampliar mas la respuesta y ubicar

un fendmeno dentro de una situacion especifica.

1.16.2 Escala de medicion Likert
Al hablar de preguntas cerradas en el instrumento de medicion, forzosamente se tiene que
hablar de la escala utilizada para la medicion de las variables que ya han sido delimitadas.
La escala Likert es la seleccionada para este fin. Es un tipo de instrumento de medicion o de
recoleccion de datos que se dispone en la investigacion y que “consiste en un conjunto de
items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante las cuales se pide la relacién de
los sujetos” (Hernandez Sampieri, et al, 2003: 368)

Esta escala se difundié ampliamente por su rapidez y sencillez de aplicacién, desde
su desarrollo en 1932. Su aplicacién ha tenido un crecimiento exponencial a lo largo de los
afios y en la actualidad, luego de mas de 80 afios, continda siendo la escala preferida de casi
todos los investigadores.

Como se menciona en la pagina web del Instituto Cultural Tampico (2015) “la escala
de Likert es de nivel ordinal y se caracteriza por ubicar una serie de frases seleccionadas en
una escala con grados de acuerdo/desacuerdo” Estas frases, a las que es sometido el
entrevistado, permite que todos los entrevistados comparten el orden de las expresiones,
gracias a que Likert (psicologo creador de esta escala) procuro dotar a los grados de la escala
con una relacion de muy facil comprensién para el entrevistado.

Como ya fue mencionado en este capitulo, siempre que se realiza una investigacion
es importante llevar a cabo una previa planeacion; ese fue justo el objetivo del presente
apartado: llevar al lector por un recorrido metodoldgico para que en los capitulos siguientes
sea adentrado en la investigacion. En el capitulo siguiente se hablara respecto al contexto de

las empresas en México, el estado de Puebla y el municipio de Tlatlauquitepec.
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CAPITULO 2. LA IMPORTANCIA DE LAS EMPRESAS QUE BRINDAN EL
SERVICIO DE PREPARACION DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

En este capitulo se abordard todo lo concerniente a las empresas, desde su definicion,
clasificacion, giro y estructura, hasta la situacion actual de las empresas en México, el estado
de Puebla y el municipio de Tlatlauquitepec, haciendo énfasis -desde luego- en aquellas que
prestan el servicio de preparacion de alimentos y bebidas.

2.1 Definicion de empresa

En innumerables ocasiones se emplean indistintamente los términos “organizacion” y
“empresa”, pues son conceptos parecidos; sin embargo, No es asi. Las organizaciones, al ser
“formaciones sociales complejas y plurales, con multiples aspectos” (Palaci, 2005: 1) pueden
ser estudiadas desde las mas variadas perspectivas, como la Comunicacion, la Psicologia, la
Administracion, entre otras. A veces, pueden confundirse con cualquier otro grupo social,
pero las organizaciones poseen una serie de particularidades que las hacen diferenciarse.

En el libro Psicologia de las Organizaciones (Palaci, 2005) se enumeran algunas
caracteristicas propuestas por Portes, Lawler y Hackman (1975) y que nos permiten
distinguirlas de otros sistemas sociales. A saber:

e Estan compuestas por individuos y grupos

e Persiguen ciertos fines y objetivos especificos

e Dentro de ellas se realizan funciones diferenciadas
e Estan dirigidas y coordinadas racionalmente

e Tienen cierta permanencia temporal

Es preciso mencionar que las organizaciones no necesariamente tienen objetivos
economicos. Por otro lado, las empresas pudieran considerarse como organizaciones con
fines de lucro. Para Rodriguez, una empresa se define como una “entidad econdémica
destinada a producir bienes, venderlos y obtener un beneficio”. Por otro lado, segun Idalberto
Chiavenato, autor del libro Iniciacion a la Organizacion y Técnica Comercial (1993), la
empresa es una organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar

determinados objetivos, que puede ser el lucro o la atencion de una necesidad social.
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De acuerdo con Zoilo Pallares, Diego Romero y Manuel Herrera, autores del libro
Hacer Empresa: Un Reto (2005), la empresa se la puede considerar como “un sistema dentro
del cual una persona o grupo de personas desarrollan un conjunto de actividades encaminadas
a la produccion y/o distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social

determinado”.
2.2 Tipos o giros de empresas

En nuestro pais, de acuerdo con la Secretaria de Economia (SE) existen tres giros bajo los
cuales las empresas pueden constituirse: la comercial, la industrial y de servicios. Las
empresas de servicios son aquellas que ofrecen un producto intangible a los consumidores y

buscan obtener dinero a cambio.

El Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdémicas (DENUE), del Instituto
Nacional de Geografia y Estadistica (INEGI), también hace su clasificacion. En la siguiente

tabla se pueden observar cuales son.

Tabla 1. Clasificacion de empresas por sector.

Sector

Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento forestal, pesca y caza.

Mineria.

Generacién, transmision y distribucion de energia eléctrica, suministro de agua y de gas por ductos al

consumidor final.

Construccion.

Industria Manufacturera.

Comercio al por mayor.

Comercio al por menor.

Transportes, correos y almacenamiento.

Informacion en medios masivos.

Servicios financieros y de seguros.

Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles.

Servicios Profesionales, Cientificos y Técnicos.

Servicios Corporativos.
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Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediacion.

Servicios educativos.

Servicios de salud y de asistencia social.

Servicios de esparcimiento cultural y deportivo, y otros servicios recreativos.

Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas.

Otros servicios excepto actividades gubernamentales.

Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos internacionales y

extraterritoriales.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2016) http://www3.inegi.org.mx/sistemas/mapa/denue/

De acuerdo con lo observado en las clasificaciones anteriores, se tomar&n ambas ideas como
referencia para el presente trabajo. Se empleara lo mencionado por la Secretaria de Economia
para indicar que “La Empresa” pertenece al giro SERVICIOS, y el DENUE sera la base para
hacer un analisis mas detallado de cual es la situacion actual de las empresas en México,

Puebla y Tlatlauquitepec.

2.3 Clasificacion de empresas

Las especificaciones respecto al tamafio también estan establecidas por la SE y las divide en
Micro, Pequefias, Medianas y Grandes Empresas, determinadas cada una por cierto nimero
de empleados, variando segun el giro. En el cuadro siguiente podemos apreciar dicha

clasificacion.

Tabla 2. Clasificacion de empresas.
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Sector

Industria

Comercio

Servicios

Tamanio de la empresa

Micro
Pequena
Mediana
Grande
Micro
Pequena
Mediana
Grande
Micro
Pequena
Mediana
Grande

Niim. de empleados
1-30
31-100
101-500
Mas de 500
15
6-20
21-100
M3s de 100
120
21-50
51-100
Mas de 100|

Fuente: Alcaraz Rodriguez, R. (2011)

La Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana

Empresa, publicada en el Diario Oficial de la Federacion (DOF, 2015) y que tiene como

objetivo promover el desarrollo econdmico nacional a través del fomento a la creacion de

micro, pequefias y medianas empresas mexicanas y el apoyo para su viabilidad,

productividad, competitividad y sustentabilidad, propone la siguiente clasificacion:

Tabla 3. Estratificacion de empresas por nimero de trabajadores.

Estratificacion por Nimero de Trabajadores
Sector/Tamaio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequeria 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, publicada en el Diario Oficial de la

Federacion (DOF, 2015) http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/247_210115.pdf

Como se puede ver en la tabla anterior, existen variaciones respecto al nimero de

empleados que deben laborar en una empresa para ser considerada como Micro, Pequefia 0

Mediana; todo esto en funcion también del sector al que pertenezcan. En el caso concreto de

las empresas de servicios -que es donde se ubica “La Empresa”- si se toma en cuenta a los

12 integrantes (incluyendo a las propietarias), el rango donde ésta se puede insertar es en

“pequefia empresa”; no obstante, tomando en cuenta que son 10 las personas que laboran de
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manera formal, se ha decidido para la presenta investigacion tomar la clasificacién propuesta
por Alcaraz (2011) y ubicar a la organizacion objeto de estudio como una
MICROEMPRESA.

2.4 Estructura de la empresa

De acuerdo con Minch (1997), toda empresa debe tener cuatro recursos bésicos e
imprescindibles para su buen funcionamiento; estos son: Financieros, Humanos, Materiales
y Tecnoldgicos y de acuerdo con las circunstancias especificas de cada organizacién seran
las cantidades y cualidades de dichos elementos.

Los recursos financieros corresponden al capital de los inversionistas con que se
iniciard laempresay al financiamiento, que puede obtenerse a través de un crédito o préstamo
bancario y que permitira adquirir todo lo necesario para echar a andar el negocio, los recursos
materiales incluyen inmuebles, maquinaria, herramienta, equipo y materias primas, gque son
todos los elementos necesarios para poder llevar a cabo las actividades laborales dentro de la
empresa. Por otra parte, los recursos humanos son todo el personal que llevara a cabo los
objetivos de la organizacion; éste deberd ser seleccionado con base en las cualidades y
conocimientos idoneos para que puedan desemperfiarse exitosamente en el puesto que cubren.
Finalmente, los recursos tecnoldgicos, que son todos los instrumentos y tecnologia que
ayudan a la obtencion de la eficiencia en las operaciones de la empresa para producir articulos

y servicios realmente competitivos.

Basicamente, las empresas deben tener cierta estructura similar independientemente
del giro que se trate; sin embargo, cuando de restaurantes se habla, hay algunas variaciones
y caracteristicas que deben cubrir. Un area funcional o departamento de la empresa se define
como las funciones basicas de una empresa y son comunmente llamadas Finanzas, Recursos
Humanos, Produccion, Mercadotecnia y Sistemas: “la magnitud de estas areas y sus nombres,
asi como el nimero de personas que las integra varian de acuerdo con la complejidad y las
caracteristicas especificas de cada empresa” (Minch, 1997: 30) A continuacién se describen

en la siguiente tabla:
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Tabla 4. Areas funcionales de la empresa

AREA DESCRIPCION
Finanzas La finalidad de esta funcidn es obtener recursos monetarios y
utilizarlos adecuadamente.
Recursos A través de esta funcion se coordina y optimizan las habilidades,
HuManos conocimiento y experiencias de todas las personas que trabajan en la
empresa, con el fin de lograr su méaxima eficiencia.
Produccion Se encarga de la produccion y la fabricacion de un bien o servicio
Mercadotecnia Su funcion abarca todo el ciclo de ventas y distribucion desde la
planeacion del producto hasta la investigacion de mercados, el
almacenamiento, el contacto con distribuidores y la colocacion del
producto en los centros de distribucion.
Sistemas Maneja y controla la informacion dentro de una organizacion.

Fuente: Elaboracién propia con base en Miinch, Galindo L. (1997)

A continuacion, se describen a detalle las areas funcionales de una empresa.

2.4.1 Finanzas

El sistema contable de una empresa sera siempre una herramienta muy util y practica que
mantiene un monitoreo constante de las operaciones y salud financiera de la empresa y, de
este modo, facilita la toma de decisiones del emprendedor. Esta area debe tener objetivos
claros y concretos, ya que todo el manejo econdmico depende de ella y cualquier error se

reflejara en la salud financiera de toda la organizacion.

Como menciona Munch en su libro Fundamentos de la Administracion (1997), la
finalidad del area de mercadotecnia es obtener recursos monetarios Yy utilizarlos
eficientemente en la empresa. Esta funcion es indispensable, ya que a través de ella se maneja
todo el dinero de la compania, ademas de que “se realizan las otras funciones de la
organizacién, como: inversiones, distribucién, pago de obligaciones, disponibilidad de los
recursos necesarios para casos de emergencia y todas aquellas funciones tendientes a obtener

los maximos rendimientos” (Miinch, 1997: 30)
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2.4.2 Recursos Humanos

El area de recursos humanos tiene como funcion primordial establecer mecanismos para
tratar al personal parte de la empresa y lograr su 6ptimo desarrollo. Ademas, debe coadyuvar
para mejorar el grado de satisfaccion y la pertenencia que éstos sienten a la organizacion.
“Contar con una planta estable y motivada de personal es una de las caracteristicas
fundamentales para lograr la excelencia en las organizaciones” (Munch, 1997:30) Entre las
tareas correspondientes a este departamento se encuentran la realizacion del proceso de
contratacion, capacitacion y desarrollo de los empleados, establecer el tabulador de sueldos
y salarios, poner a disposicion de los colaboradores los servicios y prestaciones, verificar que
las condiciones donde laboren cumplan con los estandares de higiene y seguridad y motivar

una buena relacion laboral entre empleados, por mencionar algunas.

2.4.3 Produccion

El proceso de produccidn, es decir, la serie de actividades encaminadas a la elaboracion de
un producto o la prestacion de un servicio debe, en primer lugar, determinar todas las
actividades requeridas para producir un bien o prestar un servicio establecer los tiempos
requeridos para llevar a cabo cada una de las actividades. Como menciona Alcaraz (2011),
los productos serian, entonces, el resultado del proceso de produccion, pudiendo convertirse
en bienes o servicios, atendiendo a la siguiente clasificacion: Bienes Industriales o de
consumo Yy Servicios comerciales o profesionales. No importando a cual se refiera, el
producto o servicio debe ser simple, practico, confiable y de calidad; asimismo, debe hacerse
una descripcién incluyendo todos los detalles posibles, para que el consumidos pueda contar

con informacion clara.

2.4.4 Mercadotecnia
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Este departamento se considera como un grupo clave dentro de la empresa. La funcién basica
es encaminar los bienes y servicios desde el producto hasta el usuario o consumidor final.
Otras funciones que tiene es investigar a los mercados, hacer el presupuesto del mercadeo,
determinar el empaque, envase, etiqueta y la marca; fijar el precio, distribuir y vender los
productos o servicios, y finalmente, llevar a cabo la publicidad y la promocidn. Es un aspecto
necesario en cualquier empresa, no importa su tamafio, pues no crea necesidades en los

clientes, sino las satisface.

2.4.5 Sistemas

Dependiendo de la magnitud y volumen de informacion, asi como de las caracteristicas de la
empresa, el area de informatica o sistemas puede ser staff o lineal e incluirse en alguna de las
otras areas funcionales. Su principal objetivo es manejar y controlar toda la informacién de
la empresa, que puede ser: analisis y disefio de sistemas, bancos de datos, procesamiento y

edicion de informacién, mantenimiento de hardware, entre otras.

2.5 Situacion actual de las empresas

De acuerdo con la Comisién Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros o CODUSEF (2016), la Pequeiia y Mediana Empresa (conocida
también por su acronimo PYME o pyme), es una “micro, pequeila o mediana empresa que
como unidad econdmica es operada por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma
de organizacion juridica o gestién empresarial y desarrolla cualquier tipo de actividad ya sea
de produccion, comercializacion o prestacion de servicios”. En México, son la mayor fuerza
econdmica al aportar un 72% del empleo (Secretaria de Economia, 2016); por tanto, se debe
dar el impulso para que sigan creciendo y generando empleos.

El estado de Puebla es uno de los estados que contribuye mas a la economia del pais.
La economia poblana contribuye un 3.7% al Producto Interno Bruto (PIB) de México, lo que
le posiciona como la séptima economia del pais. EI PIB estatal estd compuesto por la

contribucion de los servicios comunales, sociales y personales, con un 22.6%; la industria

28



manufacturera, con un 22.5%; el comercio, restaurantes y hoteles, con un 22%; y los servicios
financieros e inmobiliarios con un 13.7% (INEGI, 2016).

Hay varios giros de empresas, cada una atendiendo a distintas caracteristicas segun el
fin que persiguen. A continuacion, se presentan estadisticas relacionadas con la presencia de
empresas de servicios de preparacion de alimentos y bebidas en el pais, con el estado de
Puebla y con el municipio de Tlatlauquitepec, que es donde se ubica “La Empresa”, objeto

de la presente investigacion.

2.5.1 Las Empresas en México

De inicio, se dira que -de acuerdo con el Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econodmicas, conocido por sus siglas como DENUE (2016)- en México existen alrededor de
5,004,986 de empresas de los pertenecientes a diferentes sectores econdémicos. En la siguiente
tabla se puede apreciar cuantas empresas en México existen de cada sector.

Tabla 5. Empresas en México distribuidas por sector econémico.

SECTOR ECONOMICO NUMERO DE
EMPRESAS

Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento forestal, pesca y caza. 20,901
Mineria. 3,581
Generacion, transmisién y distribucién de energia eléctrica, suministro de agua y de gas 8025
por ductos al consumidor final.
Construccion. 25,751
Industria Manufacturera. 524,717
Comercio al por mayor. 144,126
Comercio al por menor. 2,098,862
Transportes, correos y almacenamiento. 36,142
Informacion en medios masivos. 19,284
Servicios financieros y de seguros. 54,399
Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles. 68,274
Servicios Profesionales, Cientificos y Técnicos. 98,770
Servicios Corporativos. 430
Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediacién. 103,907
Servicios educativos. 139,502
Servicios de salud y de asistencia social. 207,071
Servicios de esparcimiento cultural y deportivo, y otros servicios recreativos. 64,470
Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas. 575,198
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Otros servicios excepto actividades gubernamentales. 728,524

Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos 83,052
internacionales y extraterritoriales.

Total 5,004,986

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2016)

http://lwww3.inegi.org.mx/sistemas/mapa/denue/

En lo que respecta a las 575,198 empresas que prestan Servicios de alojamiento
temporal y de preparacion de alimentos y bebidas en el pais, 550,620 exclusivamente brindan
Servicios de preparacion de alimentos y bebidas. De éstas, 533,044 corresponden a
microempresas donde laboran menos de 10 personas; 13,590 a pequefias empresas que tienen
entre 11 y 30 colaboradores y 2,525, de 31 a 50; 1,145 medianas empresas con un rango de

51 a 100 trabajadores y 316 grandes empresas con mas de 101 empleados.

2.5.2 Las Empresas en Puebla
En el Estado de Puebla existen alrededor de 303,233 empresas de los pertenecientes a
diferentes sectores econdmicos. En la siguiente tabla se puede apreciar cuantas empresas en

el Estado de Puebla existen de cada sector, de acuerdo con los datos del DENUE.

Tabla 6. Empresas en el estado de Puebla distribuidas por sector econémico.

SECTOR ECONOMICO NUMERO DE
EMPRESAS

Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento forestal, pesca y caza. 304
Mineria. 614
Generacion, transmisién y distribucion de energia eléctrica, suministro de agua y de gas 495
por ductos al consumidor final.
Construccion. 1,117
Industria Manufacturera. 45,047
Comercio al por mayor. 7,785
Comercio al por menor. 132,512
Transportes, correos y almacenamiento. 1,632
Informaci6n en medios masivos. 950
Servicios financieros y de seguros. 2,302
Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles. 3,393
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Servicios Profesionales, Cientificos y Técnicos. 4,576
Servicios Corporativos. 3
Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediacion. 6,349
Servicios educativos. 7,848
Servicios de salud y de asistencia social. 10,448
Servicios de esparcimiento cultural y deportivo, y otros servicios recreativos. 3,702
Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas. 30,776
Otros servicios excepto actividades gubernamentales. 39,176
Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos 4,204
internacionales y extraterritoriales.

Total 303,233

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2016)

http://www3.inegi.org.mx/sistemas/mapa/denue/

En lo que respecta a las 30,776 empresas que brindan Servicios de alojamiento
temporal y de preparacion de alimentos y bebidas en el estado de Puebla, 29,661
exclusivamente brindan Servicios de preparacion de alimentos y bebidas. De éstas, 29,072
corresponden a microempresas donde laboran menos de 10 personas; 476 a pequefias
empresas que tienen entre 11 y 30 colaboradores y 66, de 31 a 50; 34 medianas empresas con

un rango de 51 a 100 trabajadores y 13 grandes empresas con mas de 101 empleados.

2.5.3 Las Empresas en Tlatlauquitepec

En el municipio de Tlatlauquitepec, ubicado en el Estado de Puebla existen alrededor de
1,745 empresas de los pertenecientes a diferentes sectores econdmicos. En la siguiente tabla
se puede apreciar cuantas empresas en el Municipio de Tlatlauquitepec, Puebla existen de

cada sector.

Tabla 7. Empresas en el municipio de Tlatlauquitepec, Puebla distribuidas por sector

economico.
EMPRESAS EN PUEBLA DISTRIBUIDAS POR SECTOR ECONOMICO
SECTOR ECONOMICO NUMERO DE
EMPRESAS
Agricultura, cria y explotacion de animales, aprovechamiento forestal, pesca y caza. 5
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Mineria. 0
Generacion, transmisién y distribucién de energia eléctrica, suministro de agua y de gas 4
por ductos al consumidor final.
Construccion. 1
Industria Manufacturera. 204
Comercio al por mayor. 41
Comercio al por menor. 779
Transportes, correos y almacenamiento. 13
Informacion en medios masivos. 7
Servicios financieros y de seguros. 10
Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles. 10
Servicios Profesionales, Cientificos y Técnicos. 35
Servicios Corporativos. 0
Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediacion. 34
Servicios educativos. 66
Servicios de salud y de asistencia social. 61
Servicios de esparcimiento cultural y deportivo, y otros servicios recreativos. 26
Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas. 178
Otros servicios excepto actividades gubernamentales. 226
Actividades legislativas, gubernamentales, de imparticion de justicia y de organismos 38
internacionales y extraterritoriales.

Total 1745

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2016)

http://www3.inegi.org.mx/sistemas/mapa/denue/

En lo que respecta a las 178 empresas que prestan Servicios de alojamiento temporal
y de preparacion de alimentos y bebidas en el municipio de Tlatlauquitepec, Puebla, 167
exclusivamente brindan Servicios de preparacion de alimentos y bebidas y son catalogadas
como Micro y Pequefias Empresas, pues todas tienen 10 empleados 0 menos.

Como ya ha sido apreciado a lo largo de este capitulo, las empresas en México que
prestan el mismo tipo de servicios que “La Empresa” son bastantes, disminuyendo
considerablemente en el municipio de Tlatlauguitepec, pero manteniéndose como un nimero
fuerte y como competencia para la organizacion objeto de estudio. Siempre ha sido
importante conocer el contexto en el cual se inserta una investigacion, pues permite dar

cuenta de aquellos elementos que dificilmente podrian ser apreciados desde dentro.
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CAPITULO 3. LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y EL CLIMA
LABORAL

En todo proceso de investigacion, uno de los objetivos que se persiguen es el desarrollar una
explicacion cientifica con base en teorias que sustenten y hagan validas las posibles
aportaciones o sugerencias que haran posible la creacion de un nuevo conocimiento. Asi, en
este apartado se dardn a conocer los principales elementos tedricos que sustentan esta
investigacion y que haran entender de una manera mas precisa cada uno de los elementos que
-para el presente estudio- se han tomado como elementales.

Se hizo una revision bibliografica respecto a la tematica que se va a estudiar, es decir,
respecto a los principales conceptos que sustentaran esta investigacion: La comunicacion
interna y el clima organizacional. En las siguientes lineas se abordara més a detalle

informacion con respecto a estos conceptos.

3.1 El Proceso de Comunicacion

Etimologicamente, la palabra comunicacion proviene del latin commun is, que significa
“comun” de acuerdo con Garcia y Wong (2008). De esta ancestral definicion se desprende el
concepto de compartir algo, poner en comun, un hecho inseparable de la relacion entre los
seres humanos y su entorno.

La comunicacion es, entonces, “un proceso en el que intervienen un emisor y un
receptor en un ambiente determinado (fisico o virtual) a través del cual se logra la transmision
e intercambio de ideas e informacion, comprensible entre las partes” (Thompson, 1998: 5);
o en el libro La nueva comunicacion, se cita a Bateson y Birdwhistell (1963), definiéndola
como “el sistema de comportamiento integrado que calibra, regulariza, mantiene y, por ello,
hace posibles las relaciones entre los hombres” (Bateson et al., 1982: 163)

Al mencionar un proceso de comunicacion se habla acerca de los elementos y las
fases por las que un mensaje tiene que pasar para poder cumplir integramente con dicho
proceso (comunicacion). Shanon y Weaver (1948) se preocuparon por disefiar un modelo que
contribuyera a dar forma a la comunicacion. Los elementos basicos que proponen para que
se lleve a cabo una exitosa comunicacion son: fuente o emisor, codificacion, mensaje, medio,

decodificacion, receptor y retroalimentacion. (Martinez y Nosnik, 2002: 13).
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En primer lugar, “por emisor y receptor puede entenderse cualesquier sujetos 0
agentes interactuantes, desde dos hombres, o bien un grupo especifico respecto de una
multiplicidad ilimitada de receptores, segun las caracteristicas del sujeto, la intencionalidad
del mensaje y el tipo y el alcance del medio” (Lopez Veneroni, 1997: 29)

Por otro lado, el medio puede ser un aspecto natural de los sujetos interactuantes, por
ejemplo; gestos, ruidos, entre otros., o bien, cualquier objeto o instrumento, como piedras,
ropa, computadoras, y otros. EI mensaje, a veces estd inherente al medio, pero puede
entenderse como “cualquier forma de articulaciéon o conformacion significa (o ambas)
referida a una necesidad, intencion general o proposito especifico” (Lopez,1997: 29-30) El
feedback o retroalimentacion es toda forma o posibilidad de respuesta inherente al proceso

mismo que ejerce el receptor en relacion con el emisor.

3.1.1 Enfoque funcionalista en la Comunicacion
Para Wilbur Schramm, “uno de los principios bésicos de la Teoria General de la
Comunicacidn es que los signos pueden tener el significado que la experiencia del individuo
le permita leer en ellos” (Paoli, 2005: 23); esto es, que las personas unicamente pueden
interpretar un mensaje en base a la experiencia que se tenga en relacion con el significado y
el significante. Y a medida que el marco de referencia individual se torna mas disimil entre
las personas, aumenta la dificultad para comunicarse.

Ademas, “un mensaje puede tener varios mensajes paralelos”, transmitidos a través
de varios canales y distintos medios. Por consiguiente, se trata de un proceso muy “complejo,
y las posibilidades analiticas de cada uno de estos factores se hacen muy grandes” (Paoli,
2005:24).

Otro punto en consideracion es el enfocado a los grupos de referencia. “Los
individuos que reciben el mensaje lo relacionaran con grupos sociales a los que estan
adscritos” (Paoli, 2005:24), y los consideraran positivos o negativos en funcion al valor

estimado en sus mismos grupos.

3.1.2 Modelo de Comunicacion de Harold Lasswell
El profesor de la Universidad de Yale en los Estados Unidos, Harold Lasswell, en 1948,

publico en la revista The comunication of ideas un articulo que agrupa los cinco puntos
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fundamentales que entran en juego en el proceso de comunicacion; “Lasswell proporciona

alli una formula de concatenacion o encadenamiento lineal de cinco preguntas-programas:

¢quién — dice qué- por cuél canal —a quién — con qué efecto?” (Galeano, 1997: p 12), como

se aprecia en la figura siguiente:

Figura 1. Modelo de comunicacion de Harold Lasswell

d)

Quién
dice Qué
en Qué Canal

A Quién
Con Qué Efectos

Fuente: http://www.comunicologos.com/teorias/modelo-de-lasswell/

Quién: “quien” es el emisor, es decir, el origen, la fuente de toda comunicacion.
Lasswell incluyé en esta denominacion todas las categorias de emisores.

Dice qué: se trata aqui del mensaje. Lasswell se detiene principalmente en el analisis
de la contenida en el mensaje en términos estadisticos, esto es, procediendo a una
clasificacion sistemética y cuantitativa de los datos informativos del mensaje.

Por cual canal: se trata de los medios usados para transmitir el mensaje. Lasswell
introdujo la investigacion del o de los mejores canales capaces de conducir el mensaje
al o los receptores.

A quién: en relacién con el analisis de medios, el estudio del receptor para Lasswell
es sobre todo cuantitativo. Preconiza medir en términos de cantidad si el universo a
alcanzar para aislar una o varias partes

Con qué efecto: se trata del impacto que Lasswell concibe en forma global. En otros
términos: el estimulo contenido en un mensaje dado, conducido por tal medio,

dirigido a una poblacién o segmento del mercado de tal volumen dando el resultado.
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Este modelo es una guia que sirve de referencia cuando se habla de comunicacién en
las organizaciones, pues todos los elementos que aqui se mencionan pueden ser encontrados

en este concepto, mismo que a continuacion se desarrolla.

3.2 Comunicacion Organizacional

La Comunicacion Organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre
los integrantes de la organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tiene en su
entorno. Es, también, la disciplina que estudia este fendmeno. Ademas, se refiere al conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
en una organizacion.

Por otro lado, como menciona Costa (2001) la Comunicacioén Organizacional “es todo
lo que hace la empresa, lo publique o no, es el sistema nervioso central de la empresa, el que
controla toda su actividad y su relacion con el entorno” (p. 25). Es novedosa dentro del ambito
laboral y en general hay poca profundizacién en ese campo; por eso, resulta todo un reto
convencer los directivos de una organizacion de que la comunicacion es algo mas que la
creacion de una revista interna o externa, que un audiovisual o que la capacitacion para los
empleados.

Collado (2002) define la comunicacion organizacional como “el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y los
diferentes pablicos que tiene en su entorno”, asi como también “un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo
ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos™. (p.12)

Al considerar este planteamiento, se puede decir que la correcta comunicacion
permite el flujo de informacion necesaria de la organizacion para lograr un mejor
funcionamiento y crear un sentido de pertenencia por parte de su publico interno, ademas de
posibilitar la estabilidad necesaria para resolver sus problemas de integracion interna y
adaptacion externa.

En la comunicacion es importante ponerse en el lugar del receptor para entender su

lenguaje, sus expectativas, su cultura, ello se convierte en la empatia que facilita los procesos

36



comunicativos independientemente del nivel en que se manifiesten. Segun Goldhaber
(2000:18), en el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes el flujo
esta dado por diferentes direcciones: ascendente, descendente, horizontal y diagonal de
carécter interno, pero, ademas, abarca redes externas, con los publicos que interacttan con la
organizacion directa e indirectamente desde el entorno.

La organizacién, como sistema abierto que debe ser, posee interdependencia en las
relaciones con sus diversos publicos, esta estad dada por la mutua necesidad que tienen unos
de los otros, como sistemas que interactdan dentro de otro sistema mayor, si se afecta uno se
afectan todos.

La Comunicacion Organizacional centra su atencion en el andlisis, diagndstico,
organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las organizaciones a fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros, y
entre éstos y el publico externo, lo que conduce a un mejor funcionamiento de la empresa o
institucién y al fortalecimiento de su identidad.

Se esté hablando de que es una disciplina joven gue en poco tiempo ha demostrado
su impacto en el perfeccionamiento institucional; gracias a su capacidad de adaptacion a los
mas diversos tipos de organizaciones. La pertinencia de esta disciplina dentro de la teoria
organizacional radica precisamente en la importancia concedida al componente
comunicacional, como elemento esencial en la creacion y funcionamiento de la organizacién.
No obstante, la comunicacion organizacional se encuentra cada vez mas presente en México,
asi como en otros paises, pues las deficiencias, errores y omisiones en materia de
comunicacion, abundantes en el medio corporativo, representan oportunidades de trabajo
para los comunicadores organizacionales.

La organizacion transforma, produce, reine y mantiene a partir de su desarrollo,
aporta unidad a sus componentes, convirtiéndolos en un todo, y ofrece solidez y seguridad,
pues aporta equilibrio al sistema. La comunicacion entonces estd destinada a facilitar y
agilizar los demas procesos que se llevan a cabo en la empresa.

No puede verse como algo aislado sino como un importante factor que funciona en
coordinacion con los demas elementos de la misma, dando a conocer su importancia a los
publicos externos e internos los cuales se mantendran en constante intercambio para que los

mecanismos propios de la empresa funcionen adecuadamente.
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3.2.1 Importancia de la Comunicacion Organizacional
Ahorabien, ¢cuél es la importancia de la comunicacion organizacional? En ocasiones, resulta
paradojico pensar que muchas personas opinan y creen en la importancia de la comunicacion,
y sinembargo, la realidad contrasta con los escasos recursos que se invierten para potenciarla,
estas falsas ideas o prejuicios del area de la comunicacion estan presentes en las siguientes
concepciones:
* Es s6lo un gasto y no una inversion
* Precisa de abundantes recursos humanos y financieros.
* Es caro porque se asocia s6lo con la publicidad.
* Es dificil de cuantificar sus resultados.
* Se limita a editar una revista para el trabajador o socios que, en muchos casos, apenas se
lee.
* La formacion en comunicacion no es necesaria, todas las personas saben comunicarse.
Estas falsas ideas provocan la escasa utilizacion de este recurso por parte de las
organizaciones, como muestran los datos, y provoca que la estrategia de comunicacion esté
todavia en un punto muy incipiente en estas instituciones. En estas circunstancias se plantea
la interrogante de si el desarrollo de la comunicacion en las organizaciones puede contribuir

decisivamente a la mejora de su imagen de transparencia.

3.3 Comunicacion Interna y Externa

A continuacion, se presentaran diferencias entre la comunicacion interna y externa para que
posteriormente se desarrolle el tema de la presente investigacion. La comunicacién externa
es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes pablicos
externos (accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales,
medios de comunicacion, entre otros.), encaminados a “mantener 0 mejorar sus relaciones
con ellos, a proyectar una imagen favorable o0 a promover sus productos o servicios”, como

lo refiere Fernandez (2002).

Aungue la comunicacién externa quede vinculada a departamentos tales como
relaciones publicas y prensa, marketing, investigacion de mercados, comunicacion
corporativa, entre otros. Todos los miembros de la organizacién pueden realizar funciones

de comunicacion externa y de difusion de la propia imagen de la organizacion. Cuando
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aumenta el sentimiento de pertenencia, cuando las personas se sienten identificadas con la

organizacion y mejoran las relaciones laborales, transmiten una imagen positiva hacia fuera.

En el lado opuesto se encuentra la comunicacion interna, que se refiere a la

comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador. Nace como respuesta a las

nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores

en un entorno empresarial donde el cambio es cada vez mas rapido.

La comunicacion interna permite:

Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y motivacion.
Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad.

Romper departamentos estancados respecto a actividades aparentemente
independientes, pero que hacen que se bloqueen entre si.

Informar individualmente a los empleados.

Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.

Permitirle a cada uno expresarse ante la direccidn general, y esto cualquiera que sea
su posicion en la escala jerarquica de la organizacion.

Promover una comunicacion a todas las escalas.

La comunicacién interna es el vehiculo para contar con las opiniones de todos en una

reflexion global sobre la empresa:

Para hacerla méas productiva y competitiva, mejorando las conductas de tarea y las
conductas de relacién interpersonal

Para dar a conocer mejor, explicar y dar vida a un proyecto empresarial compartido
Para dar contenido y eficacia a estilos de direccidn participativos y democraticos
Para dar a conocer y explicar igualmente los objetivos de su accion estratégica e
implicar a todos en su consecucion

Para sensibilizar al activo humano, supremo recurso, constituido por quienes lo
hacen, desarrollan y viven la empresa

Para formular mejor las necesidades, focalizar mejor los problemas, implicar a todos
en su solucién y estructurar grupos de trabajo

Para formar mejor, con el fin de desarrollar las actitudes personales, valorar la

innovacion y estimular a asimilar los cambios
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e Para dar a conocer informaciones y resultados y contar con las ideas y opiniones de
todos

e Para repartir adecuadamente el trabajo, realizar mejor las tareas, movilizar los
recursos, mejorar el clima laboral, subir la moral de los empleados y crear dinAmica
de grupo.
(Garcia, 1998: 53-54)

3.3.1 Redes de Comunicacion Interna

Generalmente, los mensajes enviados dentro de la organizacion responden a las politicas y
objetivos de la misma. Estos mensajes siguen unos caminos distintos dentro del espacio
organizacional. A estos caminos se le denomina: redes de comunicacion. Las redes de
comunicacion pueden ir en varias direcciones: de los subordinados hacia los superiores, 0
viceversa; entre los mismos departamentos o entre distintas jerarquias.
Descendente. Es la comunicacion que fluye entre funciones, necesaria para coordinar e
integrar los distintos trabajos en una organizacion. En las herramientas utilizadas en la
comunicacion descendente se encuentran:

e Tablones de anuncios.

e Periddico interno.

e (Carta al personal.

e Jornada de puertas abiertas.

e Reuniones de informacion.

e Entrevista individual
Ascendente. Fluye desde los niveles mas bajos de la organizacion hasta los mas altos, es
decir, de los empleados, hacia los jefes. Incluye dentro de sus herramientas elementos como:

e Buzones de sugerencias

e Reuniones de grupo

e Procedimientos de presentacion de quejas

e Entrevista

e Seccion en el periddico interno

e Por correo

e |ntranet
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Horizontal. Es la comunicacion que fluye entre funciones similares, necesaria para coordinar
e integrar los distintos trabajos en una organizacion.

Diagonal. Es la que cruza distintas funciones y niveles de una organizacion y es importante
cuando los miembros de la misma no pueden comunicarse por medio de los demas canales

de comunicacion.

3.3.2 Herramientas de Comunicacion Interna
Asi como debieran existir redes de comunicacion dentro de la organizacién, también debe
contar con varias herramientas de comunicacién que le permitan conocer su publico interno
o miembros de la organizacion, moderar el caracter informativo/afectivo de los mensajes, asi
como el grado de formalidad.

Habiendo ya enunciado los conceptos béasicos de la Comunicacion Interna, se
procederd a abordar lo concerniente al Clima Organizacional, por lo que las siguientes

paginas versaran sobre dicho tema.

3.4 Diagnostico de Comunicacion Interna

Segtin Rivera (2007), el diagndstico de comunicacion es un “procedimiento que se realiza
para evaluar la eficiencia de los sistemas de comunicacidon interna de una empresa”.
Constituye ademas, para la autora, “el método que analiza los canales, emisores, contenidos
e impacto de la comunicacion en la organizacion”.

Debe apuntar no solo a la deteccion de problemas, sino a los resultados deseados, los
obstaculos que deben eliminarse para llegar a ese fin. Este nos proporciona varias ventajas
como: la informacion confiable acerca de los procesos de comunicacion que tienen lugar en
el interior de la institucion.

Ayuda a determinar las caracteristicas deseables en dichos procesos para cada
institucién determinada. Permite comparar la comunicacion interna que se da en la institucion
en diferentes momentos en el tiempo y bajo diferentes circunstancias. Ayuda a detectar
problemas ya existentes y problemas potenciales en las redes y flujos de comunicacion
internos en la institucion, tales como cuellos de botellas y distorsiones en los procesos

comunicativos. Aumenta la efectividad de la comunicacion al permitir definir lideres y
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patrones de comunicacién, factores cuyo conocimiento facilita el disefio y difusion de todo
tipo de mensajes en el interior de la institucion.

Si se tiene en cuenta que el diagndstico de comunicacion supone fases para su
realizacion, que estructuran el proceder del investigador para hacer la pesquisa y que estas
consisten en: la basqueda de datos, el analisis y la evaluacion para identificar las deficiencias,
para la obtencion de resultados veridicos que sustenten una propuesta efectiva, en este caso,

el plan de acciones de comunicacion.

3.5 Clima organizacional

Seglin los autores de la teoria de las Relaciones Humanas, la motivacion es “el impulso que
permite esforzarse en alcanzar los objetivos organizacionales siempre y cuando se satisfaga
alguna necesidad individual” (Chiavenato, 2006: 103) y la moral seria consecuencia del
estado de motivacion provocado por la satisfaccion de las necesidades individuales de los
empleados, elevandose y disminuyendo de acuerdo con los medios y/o barreras internas y
externas.

De la palabra “moral” se deriva el concepto de Clima Organizacional, el cual puede
definirse como un complejo, dindmico y sensible al mismo tiempo. Es complejo porque
abarca muchos componentes, sensible porque cualquiera de estos componentes puede
afectarlo y dindmico porque si dichos componentes son estudiados es posible mejorarlos si
se aplican las medidas necesarias para corregirlos, ya que una buena interaccion entre quienes
forman parte de una organizacion podra reflejarse en los resultados de todos y cada uno de
los individuos, pudiendo traducirse en otros aspectos de la empresa.

De acuerdo con Torralba y Pérez (2015:794) “la satisfaccion y la productividad se
encuentra relacionado directamente con el saber hacer de los directivos, en relacion de como
gestiona el comportamiento de las personas, en su forma de trabajar y relacionarse con los
demas integrantes de la organizacion”. Esto da cuenta de la importancia de la labor de los
directivos, pues en muchas ocasiones intentan desligarse de la responsabilidad que poseen en
la satisfaccion de sus empleados y la productividad que puedan tener.

Dentro del estudio del clima organizacional tiene cabida un concepto sumamente
importante: la cultura, entendida como el patron general de conductas, creencias y valores

compartidos por los miembros de la empresa y que permite medir al clima organizacional.
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Cultura y clima resultan totalmente asociados, la cultura precede al clima y actGa como su
base o fundamento. Por lo tanto, la cultura es el factor permanente de la que el clima se
deriva, pero mientras la cultura es méas constante, el clima es mas variable.

Frecuentemente se le confunde con la nocion de culturay, algunas veces, de liderazgo
y los determinantes del clima no son siempre tan explicitos como sus defectos. De todas
formas, analizando la documentacion sobre este tema, parece que el concepto de clima
organizacional esta constituido por una amalgama de dos grandes escuelas de pensamiento

que son subyacentes a las investigaciones efectuadas y que jamas se definen claramente.

3.5.1 Teoria de los dos factores de Herzberg
Para el estudioso de la Psicologia y la Administracion, Frederick Herzberg, existen dos
factores en la motivacion: insatisfactores-satisfactores, motivadores-higiene o extrinsecos-
intrinsecos. Gibson et al (2011) mencionan que el estudio de Herzberg arroj6 que existen un
conjunto de condiciones extrinsecas al empleado cuya presencia no necesariamente lo
motivan, pero su ausencia si producen insatisfaccion, llamados por lo tanto insatisfactores,
factores de higiene o extrinsecos.

Por otra parte, existen también ciertas condiciones intrinsecas, cuya ausencia no ha
demostrado que produzcan insatisfaccion, pero su presencia ciertamente desarrolla una fuerte
motivacion en los empleados y, en consecuencia, un alto desempefio laboral. Asi, “el modelo
de Herzberg béasicamente asume que la satisfaccion laboral no es un concepto
unidimensional; su investigacion lleva a concluir que se requieren dos continuos para

interpretarla satisfactoriamente” (Gibson et al., 2011:133)

3.5.2 Jerarquia de las necesidades de Maslow
Otra teoria relacionada con la motivacion y por consiguiente, con el clima organizacional es
la propuesta por Abraham H. Maslow, quien centrd su atencidn en cinco niveles (en orden
ascendente): las necesidades fisioldgicas, de seguridad, de pertenencia y sociales, de
estimacion y estatus, y de autorrealizacion.

La teoria de Maslow asume que una persona intenta satisfacer sus necesidades basicas

(fisiologicas) antes de dirigir su conducta hacia la satisfaccion de necesidades de niveles
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superiores (realizacion personal), es decir, “se deben satisfacer las necesidades de niveles

inferiores antes que una necesidad de nivel superior” (Gibson et al., 2011:130).

Figura 3. Jerarquia de las necesidades de Maslow

Creatividad, Espontaneidad, Sin
Prejuicios, Aceptacion de Hechos,
o Gestion de Problemas, etc.
Auto-Realizacion
Auto-reconocimiento, Confianza, Respeto,
Reconocimiento Exito, etc.
Afiliacion Amistad, Afecto, Pareja, etc.
Segu ridad Seguridad Fisica, Empleo, Seguridad moral,
Familiar, etc.
Fisiologia Respiracion, Alimentacion, Descanso, Sexo,
Salud, etc.

Fuente: http://www.ceolevel.com/la-controvertida-piramide-de-maslow

En el libro Organizaciones. Comportamiento y estructura (2011) se menciona que
para Maslow una necesidad satisfecha deja de motivar. “Los individuos poseen necesidades
que desean satisfacer, y las necesidades gratificadas no son tan poderosamente motivadoras

como las necesidades insatisfechas” (Davis y Newstorm,1999: 134)

3.5.3 Formas de Clima Organizacional
Rensis Likert fue un personaje que postulé una teoria relacionada con el Clima
Organizacional. A este respecto, menciona que “en la percepcién del clima de una
organizacion influyen variables tales como la estructura de la organizacion y su
administracion, las reglas y normas, la toma de decisiones, entre otros. Estas son las variables
causales”. Existe también otro grupo, denominado variables intervinientes, donde se incluyen
la comunicacion, las actitudes, las motivaciones. Por ultimo, las variables finales “son
dependientes de las dos anteriores y se refieren a los resultados obtenidos por la
organizacion” (Rodriguez, 2005: 164), en este grupo estan incluidas las ganancias, pérdidas

y la productividad.
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Los tres grupos anteriores influyen en la manera en que los miembros de una
organizacion perciben el clima de la empresa, ya que es mas importante esto al clima
organizacional en si, ya que los comportamientos y actitudes existen en funcion de su
percepcion de la situacion y no de la situacién objetivamente hablando. En el libro
Diagndstico Organizacional, Rodriguez (2005) menciona que Likert tipifico cuatro tipos de
sistemas organizacionales con un clima particular:

a) Sistema |. Autoritario - La desconfianza es su caracteristica principal. Las
decisiones y los procesos de control son establecidos por la cabeza de la organizacion
y se transmiten en una linea ya establecida, rigida, centralizada y formalizada, por lo
que su clima es de desconfianza, inseguridad y temor.

b) Sistema II: Paternalista > Al igual que el Sistema Autoritario, las decisiones son
tomadas por la cabeza de la empresa, pero existe una mayor delegacion a los
subordinados, por lo que se dice que hay relativa flexibilidad. Su clima organizacional
es basicamente de confianza condescendiente descendente y de manera ascendente,
es estable y estructurada en medida que sus necesidades sean respetadas.

c) Sistema Ill: Consultivo - Existe un mayor grado de descentralizacion de las
decisiones. Pese a que se mantiene la jerarquia, las decisiones especificas recaen en
los escalones medios e inferiores. Como consecuencia, el clima dentro del sistema
consultivo es de confianza y existen niveles elevados de responsabilidad.

d) Sistema IV: Participativo - Las decisiones estan distribuidas en diferentes lugares
de la organizacion. La comunicacién se da en diferentes direcciones y esto permite
una participacion de los miembros; la relacion entre éstos es buena, existiendo
confianza y altos niveles de compromiso entre los empleados de la organizacion y sus
objetivos. (Rodriguez, 2005: 164-165)

3.6 Diagnostico de Clima Organizacional

De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE), un
diagnostico se puede definir como la accion de recoger y analizar datos para evaluar
problemas de diversa naturaleza (2016).

Es muy importante para la organizacion conocer como se encuentra su clima, pues éste ejerce

una notable influencia en el comportamiento de las personas que trabajan en ella. “Un
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diagnostico del clima organizacional revela a la empresa la percepcion de sus empleados
respecto a los factores que se miden en dicho diagnoéstico. Esta informacion es fundamental
para valorar los instrumentos de gestion utilizados y poder disefiar los més idoneos para la
resolucion de posibles conflictos y el logro de objetivos empresariales” (Quevedo, 2003: 6)

El saber si en la organizacion existe un buen o un mal clima serd una herramienta que
permitird conocer las consecuencias que se derivan de ello, mismas que pueden ser positivas
(alta productividad, baja rotacion, adaptacion, innovacion, entre otros.) o negativas (baja
productividad, alta rotacion, accidentes, entre otros. Asi, el clima es determinante en la toma
de decisiones dentro de la empresa y en las relaciones humanas dentro y fuera de ella.

3.6.1 Medicidn del Clima Organizacional segun Rensis Likert
A pesar de que el concepto de Clima Organizacional es tan complejo, si es posible su
medicion a partir de instrumentos estandarizados en donde los miembros de una organizacion
son cuestionados respecto a sus distintas percepciones. A este respecto, Rodriguez (2005)
menciona que Rensis Likert ofrece instrumentos de medicion del Clima Organizacional que
considera como dimensiones, a saber:
e Estilo de Autoridad
e Esquemas Motivacionales
e Comunicaciones
e Procesos de Influencia
e Procesos de toma de decisiones
e Procesos de Planificacion
e Procesos de Control
e Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento
En ocasiones estos instrumentos estan disefiados en una serie de preguntas cerradas
en donde se solicita a los encuestados evaluar al clima organizacional en su situacion actual
y la que esperarian existiese; esto con el fin de que se pueda conocer el estado actual y el que

se desearia.
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3.6.2 Medicién del Clima Organizacional segun Litwiny Stinger

Por otro lado, Litwin y Stinger (1978) establecen nueve factores que, a criterio de
ellos, repercuten en la generacion del Clima Organizacional. Estos son: estructura,
responsabilidad, recompensa, desafios, relaciones, cooperacion, estandares, conflictos e
identidad, mismos que a continuacién se definen.

Estructura: Hace referencia a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las
actividades de las organizaciones en cuanto a las relaciones entre los diferentes niveles
jerarquicos, indistintamente de la posicién en el nivel. Su fundamento tiene una relacion
directa con la composicién organica, plasmada en el organigrama, y que cominmente
conocemos como Estructura Organizacional. Dependiendo de la organizacion que asuma la
empresa, para efectos de hacerla funcional sera necesario establecer las normas, reglas,
politicas, procedimientos, entre otros, que facilitan o dificultan el buen desarrollo de las
actividades en la empresa, y a las que se ven enfrentados los trabajadores en el desempefio
de su labor. El resultado positivo o negativo, estara dado en la medida que la organizacion
visualice y controle el efecto sobre el ambiente laboral.

La conformacion de una adecuada estructura organizacional en la empresa, facilita o
dificulta el flujo de las comunicaciones, aspecto transcendental en cualquier tipo de
comunidad que aspire a convivir de la mejor manera.

Responsabilidad: Este aspecto necesariamente va ligado a la autonomia en la

ejecucion de la actividad encomendada y guarda a su vez, una estrecha relacion con el tipo
de supervision que se ejerza sobre las misiones dadas a los trabajadores.

Para todos los empleados, independientemente del cargo que se ocupe o las
actividades que se realicen, o del oficio que realicemos, si se esta desarrollando algo
agradable para la persona, la labor siempre serd importante, manteniendo la idea de que se
estd aportando un grano de arena a la organizacion, y esa importancia se mide con una
relacion directa vinculada con el grado de autonomia asignada, los desafios que propone la
actividad y el compromiso asumido con los mejores resultados.

Recompensa: Un salario justo y apropiado, acorde con la actividad desarrollada
constituye el primer incentivo en una relacion laboral. Es importante no olvidar que a pesar
de que el salario justo y los resultados del trabajo logren el equilibrio esperado, siempre se

espera un reconocimiento adicional.
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Desafios: En la medida que la organizacién promueva la aceptacion de riesgos
calculados a fin de lograr los objetivos propuestos, los desafios ayudaran a mantener un sano
clima competitivo, necesario en toda organizacion.

Relaciones: Estas se fundamentaran en el respeto interpersonal a todo nivel, el buen
trato y la cooperacion, con sustento en base a la efectividad, productividad, utilidad y
obediencia, todo en limites precisos, sin que se torne excesivo y llegue a dar lugar al estrés,
acoso laboral (mobbing) y otros inconvenientes de este estilo.

Cooperacion: Estad relacionado con el apoyo oportuno, con el nacimiento y
mantenimiento de un espiritu de equipo en vias de lograr objetivos comunes relacionados a
su vez, con los objetivos de la empresa.

Estandares: Un estandar establece un parametro o patrén que indica su alcance y
cumplimiento. En la medida que los estandares sean fijados con sentido de racionalidad y
ante todo de que puedan ser logrados sin exagerar los esfuerzos necesarios para ello, los
miembros del grupo percibiran estos, con sentido de justicia o de equidad.

Conflicto: El conflicto siempre serd generado por las desavenencias entre los
miembros de un grupo. Este sentimiento bien podra ser generado por motivos diferentes:
relacionados con el trabajo o bien con lo social y podra darse entre trabajadores de un mismo
nivel o en la relacion con jefes o superiores.

Identidad: Se conoce también como Sentido de Pertenencia. Es el orgullo de
pertenecer a la empresa y ser miembro activo de ella y tener la sensacion de estar aportando
sus esfuerzos por lograr los objetivos de la organizacion.

Los nueve factores mencionados estan presentes en el instrumento para el diagnéstico
de clima organizacional, con distintos items que ayudan a analizar como se lleva a cabo este

fendmeno en la organizacion objeto de estudio en la presente investigacion.

3.7 Dimensiones comunicacion internay clima organizacional
A continuacién, se describen las dimensiones presentes dentro del estudio de la comunicacién
y el clima organizacional, para facilitar la comprension del lector. Estas son: Visidn, mision

y valores; y cultura, comportamiento y desarrollo organizacional.

48



3.7.1 Visién, misién y valores

La planeacion normativa en una organizaciéon es muy importante. Esta integrada por la vision,
la misién y los valores de una institucion (Ruiz & Aceves, 2009), mismos que a continuacion

seran abordados.

La vision. De acuerdo con Ruiz (2000), la visién puede definirse como un enunciado que
representa el estado ideal de una institucion. A este respecto puede mencionarse que la vision
no seré alcanzada, pero que representa una imagen del éxito para ésta y seré la pauta que guie
lo que siempre intentard lograr. La vision siempre debera involucrar a todos los grupos de
interés, reflejando tanto el propdsito y las competencias que la organizacion tenga para
lograrlo, como las caracteristicas que la diferencien de otras que sean similares (Ruiz &
Aceves, 2009).

La mision. La misién ayuda a la organizacion a lograr su vision y se expresa a traves de un
enunciad que sirve de orientacion sobre lo que hace y el para qué existe, ademas de
informales sobre cdmo se posicionara a si misma para satisfacer las necesidades de sus
beneficiarios (Ruiz, 2000). La ausencia de una mision seria equivalente a operar sin rumbo
definido, pues no se estarian englobado los objetivos institucionales, ni se estaria

diferenciando de otras organizaciones similares.

Los valores. Son una guia de conducta deseada que servira para realizar la vision y la mision
institucionales (Ruiz, 2000). Los valores representan estandares a seguir dentro y fuera de la
organizacion, por lo que deben ser compartidos por los miembros y vincularse directamente

con la mision, asi que deben ser claros.

3.7.2 Cultura Organizacional

La cultura y la comunicacidn estan estrechamente relacionadas. En primer lugar, la cultura,
es “una serie de significados compartidos” (Rebeil, 2006:230), y eso ya implica
comunicacion. Por otra parte, se emplean diversos canales de comunicacion para
comprometer a la gente que labora en la organizacién con los valores y conductas

establecidas como deseables.
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La cultura organizacional, un término relativamente nuevo y que en estas dos ultimas
décadas ha cobrado gran importancia, se define como “un conjunto de creencias y de valores
compartidos que proporcionan un marco comun de referencia, a partir del cual las personas
que pertenecen a una organizacién tienen una concepcion mas o menos homogénea de la
realidad, y por tanto un patrén similar de comportamientos ante situaciones especificas”
(Rebeil, 2006: 228)

La parte visible més relevante de la cultura es el comportamiento de los integrantes
de la organizacion. Estos patrones de conducta se reflejan en cdmo actlan respondiendo a
diversas situaciones, como la manera en que toman decisiones, el como llevan a cabo sus
labores y resuelven sus problemas, y en que se relacionan entre si y con los publicos externos
(por ejemplo, clientes, proveedores, la sociedad, entre otras)

Aqui cabe hacer una aclaracion: La cultura organizacional no son sélo las conductas,
éstas son una de sus manifestaciones observables; el concepto va mucho mas alla. Se trata
del conjunto de ideas acerca de la organizacion y de lo que se considera que sus miembros,
y la organizacién misma, deben hacer para lograr sus objetivos, asi como también de los
principios que rigen su comportamiento.

“Entre la cultura y las manifestaciones culturales se da una relacion de
interdependencia dinamica: por una parte, la cultura se refleja en sus manifestaciones, por
otra, las manifestaciones alimentan y enriquecen a la cultura” (Fernandez, 2002:89-90) Esto
quiere decir que, si llegasen a afectarse los valores y/o las creencias, cambiarian las
manifestaciones culturales, y viceversa.

Darwin defini6 a la seleccion natural como “el proceso donde la naturaleza selecciona
a los individuos mejor adaptados para sobrevivir y reproducirse” (Ruiz et.at, 2007: 64). En
las organizaciones, existe un proceso similar al de la seleccion natural en la naturaleza, pues
las personas que son afines a las creencias y valores de la organizacion donde trabajan,
normalmente persisten, y aquellas que no comparten estos sentimientos de pertenencia
probablemente permanezcan poco tiempo o terminen por ir adaptandose gradualmente.

De esta manera, la cultura organizacional va reforzandose; es decir, se establece una
retroalimentacion positiva, desde el angulo de la teoria de los sistemas. “Por tanto, cambiar
la cultura organizacional significa transformar dichas creencias y valores, firmemente

enraizados en la mente de la mayoria de los miembros de la organizacién, iniciando con
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quienes tienen el poder formal” (Arias, 1999: 305). Sin embargo, cuando se llevan a cabo
cambios en la cultura organizacional de manera reiterada, esto genera un efecto
contraproducente, pues sera mas complicado que los empleados acojan con disposicion y
agrado los nuevos esquemas y la comparticion de los valores y el sentido de pertenencia e
identificacion entre los miembros de la organizacion se dificultaran.

Esto segin un estudio realizado por Yeung, Brockbank y Ulrich (1991) entre 300
organizaciones listadas en la revista Fortune como las mas importantes. “Este hallazgo apoya
la investigacion existente en el sentido de considerar al desarrollo de la cultura como un
proceso permanente y de acumulacion histérica. Las reestructuraciones o los cambios
frecuentes en cuanto a las relaciones entre las jerarquias tienden a interrumpir el desarrollo
de la cultura organizacional” (Arias, 1999: 306)

La cultura, en general, abarca muchas variables: desde lo que ha sido aprendido a
través de la educacion, como aquello que ha sido incorporado mediante la experiencia;
incluye también variables situacionales, como el estado fisico y animico en el que se
encuentra en un momento dado, y aspectos que tienen que ver con sus preferencias, intereses,
gustos y objetivos. Todo esto es un aspecto individual, Gnico de cada persona.

Cuando los individuos pertenecen al mismo grupo social, el proceso de aculturacion
al que son sometidos hace que algunos de los contenidos de sus respectivos marcos de
referencia, sean parecidos, lo que permite que su percepcién de la realidad tenga aspectos
coincidentes.

En el caso de la cultura organizacional, es la percepcién de la realidad de la
organizacion la que comparten sus integrantes, es decir, que los empleados entienden lo
mismo con respecto a determinadas situaciones, compartiendo una serie de significados al
tener un lenguaje coman.

El hecho de percibir la realidad y de entender los conceptos clave de la organizacion
de una manera homogénea, genera patrones de comportamiento similares. Si estos
comportamientos estan orientados al logro de los objetivos fijados por la empresa y a la
creacion de un ambiente de trabajo propicio a la motivacion y al desarrollo de sus
colaboradores, la cultura se vuelve funcional, hay percepcion compartida, lenguaje coman y

accion alineada hacia los resultados esperados, en un clima laboral sano.
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Por otro lado, en algunas organizaciones puede suceder lo que se conoce como
“culturas Babel”, en la que las personas y las areas estan desintegradas porque ven las cosas
de manera muy distinta, no hay un conjunto de ideas y de valores con los cuales se
identifiquen, y existe una enorme inconsistencia tanto en las acciones como en las decisiones.

“La gran importancia de la cultura radica precisamente en su poder integrador, Yy la
integracidn descansa en una serie de significados compartidos. Por esta razon, un creciente
numero de organizaciones ha trabajado, o esté trabajando, en la clarificacion de sus valores
fundamentales, tarea que no s6lo implica identificarlos, sino también definirlos en términos
gue sean comprensibles para todos sus integrantes, e incluso en conductas concretas, ya que
es en este terreno concreto precisamente, el del comportamiento, en el que la cultura deseada
debera ser mas visible” (Rebeil 2006: 233).

3.7.3 El comportamiento organizacional
El comportamiento organizacional (CO) se relaciona, como su nombre lo dice, con el
estudio del comportamiento de las personas en una organizacion y cOmo ese
comportamiento afecta el rendimiento de la organizacion. EI CO tiene que ver con
situaciones relacionadas con el trabajo, el ausentismo, la rotacién, la productividad, el
rendimiento humano, la gestién, entre otros. Ademas, incluye también a la motivacion,
el comportamiento del lider y el poder, la comunicacion interpersonal, la estructura de
grupos y sus procesos, el aprendizaje, la actitud de desarrollo y la percepcion, los
procesos de cambios, los conflictos, el disefio de trabajo y la tension en el trabajo y
estrés.

El Comportamiento Organizacional es un “campo de estudio que investiga el
impacto que individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos para mejorar la eficacia de
dichas organizaciones” Robbins (2004: 8)

Aqui tiene cabida la teoria humanista, la cual es una teoria de la administracion que
nacio a fin del siglo XIX y se concentra en comprender la conducta, las necesidades y
actitudes en el lugar de trabajo. “Es la respuesta de al descuido de la teoria clasico respecto
al elemento humano de la organizacion” (Ferndndez, 2002: 24). El enfoque humanistico

origina una real revolucion conceptual en la teoria administrativa, antes el interés se hacia en
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la tarea es decir por parte de la administracion cientifica, ahora se hace en las personas que
trabajan o participan en las organizaciones. Esta surge con la teoria de las RELACIONES
HUMANAS, y se orientd principalmente hacia dos aspectos:

1) Andlisis del trabajo y adaptacién del trabajador al trabajo

2) Adaptacion del trabajo al trabajador

La teoria de las relaciones humanas (también denominada escuela humanistica de la
administracion), desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores, surgio en los Estados
Unidos como consecuencia inmediata de los resultados obtenidos en el experimento de
Hawthorne, Fue basicamente un movimiento de reaccion y de oposicién a la teoria clasica de
la administracion.

Como menciona Chiavenato en su libro Introduccion a la Teoria General de la
Administracion (2006), “los trabajadores son criaturas sociales complejas, que tienen
sentimientos, deseos y temores, su comportamiento en el trabajo, como en cualquier lugar es
consecuencia de muchos factores motivacionales (...) si hay dificultades en la participacion
y las relaciones con el grupo, aumenta la rotacion de personal, baja la moral, aumenta la
fatiga y se reducen los niveles de desempefio” (p. 100).

En este orden de ideas, el comportamiento de dichos individuos en los grupos de una
organizacion dependera en buena medida de la manera en que actlen los lideres y
supervisores, pues entre mas eficaces sean dichas acciones, mayor sera la integracién y el
compromiso de los empleados. Por otro lado, tenemos también el lado “informal” por
Ilamarlo de alguna manera, donde sus normas serviran para regular y controlar los niveles de
produccion de manera positiva (a través de estimulos, aceptacion social y otras) o negativas

(burlas, sanciones simbolicas, rechazo, entre otras)

3.7.4 Desarrollo organizacional
Como menciona Ferrer (2002) en su libro Desarrollo Organizacional, existen un sinfin de
autores que han tratado de definir al D.O. de distintas maneras; sin embargo él establece una
propia definicion, desarrollandolo como “la aplicacion creativa e largo alcance, de un sistema
de valores, técnicas y procesos, administrado desde la alta gerencia y basado en las ciencias

del comportamiento, para lograr mayor efectividad y salud en las organizaciones mediante
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un cambio planificado, segun las exigencias del ambiente exterior y/o interior que las
condiciona” (p.15)

Para Guizar Montufar (2004), es importante apoyarse en el D.O. porque ayuda a los
administradores y al personal staff de la organizacion a realizar sus actividades mas
eficazmente, ya que les provee de las herramientas para ayudarlos a establecer relaciones
interpersonales mas efectivas; asimismo, muestra al personal cdmo trabajara efectivamente
con otros en el diagndstico de problemas complejos para buscar soluciones apropiadas, para
asi las organizaciones ser capaces de sobrevivir en un mundo de rapidos cambios como la
explosion de conocimientos, la rapida obsolescencia de los productos y la composicion

cambiante de la fuerza de trabajo.

3.8 Influencia de la Comunicacion Interna en el Clima Organizacional

La Comunicacion Interna es una de las cuestiones menos atendidas dentro de las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas a pesar de que Rebeil y Montoya (2006) sostienen que ésta
es “especialmente efectiva para crear climas de trabajo favorables” (p. 70), facilitando las
tareas y coadyuvando a la estabilidad de las organizaciones.

Tanto comunicacion interna como clima organizacional son elementos muy
importantes dentro de una organizacion, Guardan una estrecha relacién y, como tal, no
debieran separarse ni excluirse uno del otro. Los empleados, por ejemplo, necesitan
comunicarse para poder llevarse bien; pero no se esta hablando de una simple transmisién de
informacion, sino de una verdadera “puesta en comun”; tampoco debe ser unidireccional,
sino ascendente, descendente y horizontal.

A decir de Davis y Newstrom (1999), cuando la comunicacion dentro de una
organizacion es eficaz, “tiende a alentar un mejor desempefio y una mayor satisfaccion
laboral” (p. 53), ya que los miembros tienen una comprension mas adecuada de sus labores
y, por ende, se sentiran méas involucrados en ellas. Existen organizaciones donde los
miembros se sienten en un ambiente tranquilo, seguro, bueno, y eso es producto de varios
factores, pero la comunicacion seria, sin duda, al menos uno de ellos.

Existen una infinidad de medios para comunicarse dentro de una organizacién; por
ejemplo, pizarras, intranet, memorandums, correo electronico, entre otros. Para las pequefias

empresas, no es necesario utilizar tantos como se puedan, pues no se trata de utilizar por
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utilizar, sino mas bien utilizar los que sean funcionales y ayuden a una verdadera “puesta en
comun”.

Sin lugar a dudas, la comunicacion cara a cara es la mas socorrida en empresas
pequefas, por multiples ventajas que presenta; sin embargo, hay ocasiones en las que es
preferible utilizar otro medio para que la comunicacién sea mas efectiva; o bien, puede
utilizarse algin medio para llevar a cabo el proceso de comunicacion y la retroalimentacion
puede hacerse cara a cara. Todo depende de las necesidades de la empresa y de lo que se
quiera comunicar.

El sustento tedrico de una investigacion es sumamente relevante para sostener el
trabajo. En la presente, se hizo un recorrido no solamente por las variables mas importantes,
es decir, la comunicacion y el clima organizacional, sino también se tocaron elementos que
aungue no son tan relevantes, si representan un sostén para entender cudl es la influencia de

la comunicacion interna dentro del clima organizacional.
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CAPITULO 4. ESTUDIO DE CASO

En este capitulo se abordara més a detalle la microempresa que servira como estudio de caso
y que permitira verificar si la hipétesis planteada al inicio de este trabajo de investigacion es
correcta 0 no. Como fue mencionado en el Capitulo 1, por razones de confidencialidad, ésta

serda denominada “La Empresa”.

4.1 La empresa

“La Empresa” es un restaurante ubicado en el municipio de Tlatlauquitepec, Puebla,
especializado en la preparacion de carnes ahumadas. En lineas siguientes se abordara mas
respecto a dicha empresa, aspectos tales como: historia, mision, vision y valores; estructura
organica; guia de conducta para el trabajo y —finalmente- derechos y obligaciones del

personal. Toda esta informacion fue suministrada por los propietarios de “La Empresa”.

4.1.1 Historia
“La Empresa” es una microempresa 100% familiar que nace el 11 de Mayo de 1994 como
un establecimiento dedicado a prestar el servicio de restaurant con la especialidad de las
carnes ahumadas, con una receta de preparacion artesanal creada en Mazatepec y heredada
de su padre. Se hace uso de ella para ofertarla en esta localidad instalandose en una casa de
arquitectura Colonial con mas de un siglo de antigiiedad que crea un ambiente célido, lleno
de historia del municipio donde se alberga.

Poco a poco se fue identificando al establecimiento como el lugar tipico del
municipio, donde se pueden degustar platillos muy bien preparados. Comenzando con una
capacidad de apenas 20 comensales, fue creciendo al paso que los clientes apreciaban el
servicio y los alimentos que se ofertaban. Hoy, a mas de 20 afios de su creacion, tiene una
capacidad de 180 comensales, servicio a domicilio de banquetes desde 100 hasta 500
personas, servicio de coffee break, venta de las carnes al publico, area infantil,
estacionamiento con capacidad de 35 autos, internet inalambrico, marca propia de café

organico y venta de cafeteras profesionales.
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4.1.2 Vision, mision y valores

A continuacion se enuncian la vision, mision y valores de “La Empresa”, tal como obra en
sus archivos. Cabe mencionar que dicha informacion Unicamente es compartida por los
administrativos y en la pagina web del negocio, no asi en el establecimiento.
Vision: Brindar productos y servicios de alta calidad que tengan un reconocimiento en el
ambito nacional los cuales se distingan por su sabor, amabilidad y tradicion. Siempre
conservando la calidez provinciana y el optimismo por innovar y mejorar.
Misidn: Ofrecer carnes ahumadas de alta calidad y un servicio con calidez que se distinga de
los demas restaurantes de la region, satisfaciendo las necesidades al 100% de nuestros
clientes locales y turistas que nos visiten.
Valores:

e Honestidad

e Responsabilidad

e Amor al trabajo

e Colaboracion

e Participacion

e Respeto

e Optimismo

4.1.3 Estructura organica
Plasmar un esquema donde se indiquen los niveles de jerarquia, responsabilidad y
comunicacion, asi como la divisién de funciones de una organizacion y las relaciones
existentes entre los diversos puestos de la empresa, siempre es de gran utilidad para entender
muchos aspectos internos y externos de una empresa.

A continuacién se muestra el Organigrama del establecimiento objeto de la presente

investigacion, construido por los propietarios:
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Figura 1. Organigrama de “La Empresa”™
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Fuente: “La Empresa”

Como es posible observar, el organigrama muestra a todos en la misma jerarquia
(incluyendo a la direccion) y solamente por encima de todos los empleados se encuentran el
gerente general y el representante legal. No obstante, quienes laboran en la empresa tienen
las siguientes funciones:

e 2 Propietarias, quienes realizan la funcion de direccién y estan a cargo de la caja.
e 2 personas que se encargan exclusivamente de preparar la carne

e 4 cocineras

e 3 meseros

e 1 intendente

4.1.4 Guia de conducta para el trabajo
En el establecimiento objeto de estudio se tiene un documento donde se indica una “guia de
conducta para el trabajo”. En ¢l se menciona que se aplican las técnicas de Distintivo
Moderniza, que a continuacién se enuncian:
T4 Conocimiento del Mercado
T5 Desarrollo de Personal de Contacto
T6 Marketing
Con estas herramientas -de acuerdo con el documento aludido en el parrafo anterior- conocen
su mercado, sus necesidades y los segmentos mas importantes para “La Empresa” y de esta
forma, es posible ofertar lo que realmente buscan asegurando asi clientes cautivos y un

ingreso seguro.
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4.1.5 Derechos y obligaciones del personal

Se plasman en su reglamento interno de trabajo, que es el siguiente:
REGLAMENTO INTERNO

Los Valores que difunde La Empresa en su Politica Basica, son obligatorios para todos los

colaboradores que laboran en esta Organizacion. (Misién, Vision y Valores)

1.

El personal debera presentarse a sus labores puntualmente a las 9:00 a.m., 0 8:00 am
segun corresponda, debidamente uniformado para registrar y checar su hora de entrada
en el control de Barra.
Se dara una tolerancia de 15 minutos de retraso después de la hora de entrada
En caso de que su llegada sea entre 16 y 30 minutos después de su hora de entrada sera
acreedora a un retardo.
Después de un retraso de 30 min la colaboradora podra ser regresada a su casa,
generandole una falta injustificada.
Si el empleado se viera impedido de acudir a su trabajo por enfermedad o causa de fuerza
mayor, debera notificar via telefonica al Jefe inmediato, con la debida anticipacion para
que este tome las medidas necesarias para cubrir su ausencia.
Cuando un empleado falte a sus labores por enfermedad, deberd presentar un
comprobante médico invariablemente. La falta de este comprobante generara falta
injustificada.
Cuando un empleado acumule cuatro faltas injustificadas en un periodo de 30 dias
naturales, podréa ser dado de baja en la Empresa, de conformidad con lo especificado en
la Ley Federal de Trabajo.
Cuando un empleado acumule tres retrasos de 15 minutos en una semana, podra ser
regresado a su casa, considerandose esto como falta injustificada.
Los empleados deberédn presentarse a sus labores bafiados y bien presentables,
incluyendo en ello los siguientes aspectos:
= Vestimenta:

Deberas portar siempre el uniforme que se te entrega desde el primer dia de trabajo,

siempre limpio y ordenado y estara conformada de la siguiente manera:
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10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

= Viernes, sabado y domingo: Pantalon negro de vestir con zapatos negros de piso bien
boleados.
Lunes a jueves: Se permite pantalon de mezclilla azul con zapatos negros bien
boleados u otro tipo de zapato comodo antiderrapante de colores discretos.

= Blusa o playera del color que corresponda segln el rol que ustedes mismas
determinan.

= (Gorra negra.

= Cabello recogido con una coleta o chongo y usar la red debajo de la gorra.

= Mandil negro bien limpio y planchado.

= Utilizar desodorante o locion de aroma discreto.

= El uso de joyeria debera limitarse a lo indispensable para guardar una apariencia
profesional.

= El uso de maquillaje, en el caso de las mujeres, debera ser discreto.

Los empleados dispondran de media hora para tomar sus alimentos, debiendo reportarse

con el Jefe inmediato al salir de su lugar para comer y regresar.

Esta estrictamente prohibido fumar en las areas de trabajo.

Se prohiben las bromas o el uso de sobrenombres al comunicarse entre compafieros de

trabajo.

Queda estrictamente prohibido masticar chicle.

Queda prohibido el uso y portar el celular en cualquier parte del cuerpo durante las

horas de trabajo, deberan dejarlo apagado y guardado en su ropa personal, pudiendo

utilizarlo nuevamente despueés de la hora de salida o durante su media hora de comida.

El Teléfono Fijo de la Empresa: Esta disponible para RECIBIR llamadas de sus

familiares en caso de una emergencia o0 aviso importante.

Es obligatoria la asistencia de los colaboradores, a los cursos de Capacitacion y

reuniones de trabajo para superacion personal que implemente la Empresa, asi como las

actividades referentes a las certificaciones que los duefios decidan implementar, en caso

de negarse, se considera una falta grave y poco interés a los objetivos de la Empresa.

Todo el personal debera portar el equipo de trabajo y tratar las instalaciones de la

Empresa, con cuidado y mesura.
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18. Cualquier maltrato de equipo de trabajo y de las instalaciones se considera una falta
grave y el colaborador responsable, se le descontara de su nomina el importe
correspondiente.

19. Cuando la empleada requiera un permiso especial como lo es un cambio de dia de
descanso debera avisar con al menos una semana de anticipacion para reacomodar los
turnos.

20. Al finalizar el dia cada una de sus areas deberan quedarse limpias, ordenadas y listas
para reiniciar labores al dia siguiente.

21. Los pagos de horas extras podran solicitarlos los dias domingos presentando su tarjeta
de reloj checador para realizar el conteo de horas efectivas de trabajo. Las horas de
trabajo obligatorias en base al sueldo otorgado por semana son 60.

22. Las horas extras se pagaran a $15.94 (costo doble de la hora de trabajo que determina
la Secretaria del Trabajo y Previsién Social)

4.2 Descripcion de los Instrumentos

Toda vez que ya se conocen todos los datos de la empresa y antes de proceder con el anélisis
de los resultados, es necesario conocer a detalle los instrumentos empleados en la presente
investigacion. Cabe mencionar que los instrumentos descritos sélo corresponden al estudio
de tipo cuantitativo, es decir, el diagnostico de comunicacidn interna y clima organizacional,

puesto que el estudio cualitativo se realizd mediante una observacion libre.

4.2.1 Estudio de Comunicacion Interna
El cuestionario que sirvid de instrumento para la presente investigacion fue de elaboracion
propia, con base en los resultados de observacion y en la informacion presentada en el marco
teorico, respecto al tema de comunicacion interna. Posee la siguiente estructura, concentrada
en una sola pagina tamafo carta: Una breve explicacion del cuestionario, donde se define que
Gnicamente es para fines escolares y que los datos seran tratados con absoluta
confidencialidad. Es importante aclarar este punto, puesto que algunas ocasiones las personas
encuestadas no tienen idea del objetivo del cuestionario, ni tampoco sus respuestas son del

todo acordes con la realidad, ya que se piensa que seran comunicadas a los directivos de la
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organizacion y por miedo a represalias, se tiene a responder hacia los puntos positivos, aun
cuando no se esté de acuerdo.

Enseguida se encuentra un apartado en donde se concentran datos como la edad y
género del encuestado y su antigliedad en el puesto, todo esto con la finalidad de llevar el
control cuantas son mujeres y cuantos son hombres, las edades que tienen y analizar las
respuestas que dio cada uno, pues podria estar relacionado con la antigiiedad en el puesto que
ostenta dentro de “La Empresa”.

Otro punto importante dentro del cuestionario es el que indica las instrucciones para
la forma correcta de responder las preguntas. En esta parte se explica que se debe hacer
subrayando la respuesta con la que se identifiquen; mismas que, segun se muestra en la escala
Likert, tienen un valor gradual. Esto es: muy en desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo y
muy de acuerdo.

Por Gltimo, se encuentra el listado de los 15 items, en donde se integran preguntas
cerradas y mixtas, mismas que a continuacion se describen.

Preguntas mixtas: En el caso del cuestionario que se esta explicando, existen siete preguntas

de este tipo. Debido a que estos cuestionamientos pretenden remitirnos a la situacion o al
contexto en particular, amplidndose la respuesta, son ubicadas en esta clasificacion al
cuestionar el porqué de la respuesta dada. Por otro lado, existe una pregunta diferente, que
en vez de solicitar indicar el porqué de la respuesta, cuestiona los medios a través de los
cuales se le transmite informacidn dentro de la organizacion y se le pide que los escriba en
el orden en que son importantes para el encuestado. Para ello se provee de una linea.

Preguntas cerradas: Como ya ha sido mencionado, de los 15 items que conforman el

cuestionario, 8 son preguntas cerradas, es decir, que contienen categorias o alternativas que
han sido delimitadas y que seran medidas a través de una escala Likert.

A continuacion, se enuncian cada uno de los elementos a considerar en cada una de las
preguntas cerradas plasmadas en el instrumento de medicidn: mision, vision, valores,
objetivos, identidad, normas, funciones, responsabilidades, relaciones y -por supuesto- la
comunicacion. Para ver el instrumento de medicion, tal y como ha sido descrito en parrafos

precedentes a éste, ver anexo 1.
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4.2.2 Estudio de Clima Organizacional
El cuestionario que sirvio de instrumento para la presente investigacion esta basado en el
estudio de clima organizacional de Litwin y Stinger (1978). Posee la siguiente estructura,
concentrada en una sola pagina tamafio carta: Una breve explicacion del cuestionario, donde
se define que Unicamente es para fines escolares y que los datos seran tratados con absoluta
confidencialidad. Es importante aclarar este punto, puesto que algunas ocasiones las personas
encuestadas no tienen idea del objetivo del cuestionario, ni tampoco sus respuestas son del
todo acordes con la realidad, ya que se piensa que seran comunicadas a los directivos de la
organizacion y por miedo a represalias, se tiene a responder hacia los puntos positivos, aun
cuando no se esté de acuerdo.

Enseguida se encuentra un apartado en donde se concentran datos como la edad y
género del encuestado y su antigliedad en el puesto, todo esto con la finalidad de llevar el
control cuantas son mujeres y cuantos son hombres, las edades que tienen y analizar las
respuestas que dio cada uno, pues podria estar relacionado con la antigiiedad en el puesto que
ostenta dentro de “La Empresa”.

Otro punto importante dentro del cuestionario es el que indica las instrucciones para
la forma correcta de responder las preguntas. En esta parte se explica que se debe hacer
marcando con una X en la columna que contenga la respuesta con la que se identifiquen;
columnas que, segin se muestra en la escala Likert, corresponden a cierta respuesta y tienen
cierto valor gradual.

Por ultimo, se encuentra el listado de las 53 afirmaciones, agrupadas en categorias
tales como: estructura, responsabilidad, recompensa, desafios, relaciones, cooperacion,
estandares, conflicto e identidad; donde el empleado tendra que responder como ya se indico
en lineas anteriores.

Las 53 preguntas estdn redactadas como enunciados positivos y las posibles
respuestas a éstas estan codificadas en cuatro categorias o cédigos numéricos descendentes,
con una medicion de actitud de muy desfavorable (uno) a muy favorable (cuatro) hacia el
objeto de estudio.

1= Muy en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= De acuerdo
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4= Muy de acuerdo

De esta manera sera posible contabilizar e interpretar los datos recabados en base a la
estadistica, segun la frecuencia de los aspectos negativos o positivos que manifiesten indices
o grados de eficacia en el instrumento de medicion utilizado para esta investigacion. Para ver
el instrumento de medicién, tal y como ha sido descrito en parrafos precedentes a éste, ver

anexo 2.

4.3 Andlisis e Interpretacion de Datos

La importancia de la explicacion del proceso de investigacion en todo proyecto es primordial,
ya que permite la argumentacion y el desarrollo de la serie de pasos llevados a cabo para este
fin, y la comprension y explicacion del objeto de estudio que se ha analizado.

En este apartado se interpretara de manera practica el plan metodoldgico expuesto en
el primer capitulo, a través de los datos recabados a partir de la observacion y de los
instrumentos de medicién derivado, a su vez, de los resultados de ésta.

Se expone, también, en orden Idgico, la explicacion a la que se ha llegado, mediante
un analisis riguroso, con el afan de interpretar el objeto de estudio en el presente proyecto de
investigacion, tomando como herramientas basicas de interpretacion y andlisis las graficas
adjuntas que explicaran cuantitativamente el objeto estudiado.

Durante el desarrollo de este apartado se determinara el cumplimiento total o parcial
del objetivo general y especificos que dieron origen a esta investigacion. Asimismo, se
relacionara el sustento tedrico de la investigacion, y los resultados de la técnica utilizada. Por
altimo, se determinara la aprobacion o el rechazo de la hipétesis formulada al inicio de este

trabajo de investigacion.

4.3.1 Andlisis de datos Observacion
En el capitulo I se hizo mencion de los métodos elegidos para fines de esta investigacion. Se
hablé de dos enfoques: el cualitativo y el cuantitativo, y se determind también que ambos
tendrian lugar en el presente estudio, como la observacion y los cuestionarios,
respectivamente.

A continuacion, se muestran los resultados de la observacion realizada al principio de

la investigacion, realizada durante la semana del 7 al 11 de septiembre y que sirvio de base
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para la elaboracion del instrumento de medicion, cuyos datos se presentan mas adelante,

Ademas, este estudio dotd de informacion relevante que dificilmente podria recolectarse a

través del estudio cuantitativo.

En cuanto a la Comunicacion, practicamente esta invisible dentro de la organizacion,

no se le concede mucha importancia y son pocos los medios diferentes al “cara a cara” que

se utilizan para transmitir informacion. La Cultura organizacional y la Identidad estan muy

relacionadas, y lo que se pudo apreciar con la observacién fue que los elementos simbdlicos

(en general) dentro de “La Empresa” no son muy relevantes. Si los tienen, pero no estan bien

estructurados. La interaccion y el trabajo en equipo al parecer son buenos; sin embargo, se

aprecian ciertos grupos bien formados que hacen suponer que probablemente no exista una

integracion completa entre la totalidad de los empleados. Comunicacién, Cultura

Organizacional e Integracion son, al parecer, los puntos mas débiles detectados en “La

Empresa”, como puede apreciarse en la siguiente tabla:

Tabla 8. Resultados de Observacion en “La Empresa”

No es fundamental en
el manejo de sus
actividades

La llevan a cabo
inconscientemente,
sin prestarle mucha
atencion

No estan
familiarizados con el
término
“Comunicacion
Organizacional”

plasmados en
algin documento.

En general, no esta
bien estructurada y
definida.

Son pocas las
actividades
realizadas
periédicamente

Existen
normas que
rigen el
comportamient
0 que deben
tener los
empleados

La imagen que
manejan debe ser
trabajada

Comunicacién Cultura Interaccion Identidad Trabajo en Otros
Organizacional Equipo

Tienen pocos medios La Visién, mision | De primera No esta bien Normalmente El liderazgo no esta

para transmitirse y valores no estdn | mano parece definida llevan a cabo sus muy marcado pues

informacion a la vista que es buena labores en equipo | hay dos personas a
Hace falta quienes al parecer

Le conceden poca No existen Se observan unificacion de Se ayudan unos rinden cuentas por

importancia objetivos varios grupos elementos con otros. igual.

institucionales bien definidos | simbdlicos

Su organigrama esta
mal estructurado

Fuente: Elaboracion propia con base en observacion no estructurada realizada en “La Empresa” del 7 al 11 de septiembre de 2015
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A continuacion, se procedera con el analisis demografico de los empleados, donde se puede dar

cuenta de caracteristicas especificas de los empleados.

4.3.2 Anélisis demografico de los empleados de “La Empresa”

Es importante hacer mencion que no todos los empleados quisieron contestar los instrumentos,
pese a que se les hizo hincapié en que los datos serian tratados de manera confidencial y Unica y
exclusivamente para fines educativos. Es asi que de las 12 personas que laboran en “La Empresa”,
(incluyendo a los propietarios) Gnicamente 9 accedieron a colaborar con la investigacion, asi que
la informacién presentada a continuacion corresponde a los 9 empleados que contestaron los
instrumentos. En primer lugar, se presenta el grafico de comparacion con respecto al género

masculino y femenino de los empleados de “La Empresa”.

Gréfica 1. Distribucion por Género de los Empleados de “La Empresa”

Género

/"‘\.

H Masculino

H Femenino

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnésticos de comunicacion interna y clima organizacional realizados en “La Empresa” el 29 de

septiembre de 2015

Como bien puede observarse, los nimeros no estan equilibrados entre ambos géneros, la
mayoria son mujeres, con una diferencia del 34% de ventaja del género femenino contra el género
masculino. De acuerdo con lo observado, son las mujeres quienes se encargan de la preparacion
de alimentos y de la administracion, mientras que los tres varones, de atender directamente a los

comensales.
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En lo que respecta a la edad, de entrada, se sabe que son muy variadas, puesto que hay
empleados desde los 20 hasta los 49 afios; aunque el rango de edad en donde se encuentra la

mayoria del personal es entre los 30 y los 39 afios. A continuacion, se muestran los resultados:

Grafica 2. Edades de los Empleados de “La Empresa”

H 20-29 afios
H 30-39 afios
H 40-49 afios

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico de comunicacion interna y clima organizacional realizados en “La Empresa” el 29 de
septiembre de 2015

Un elemento que, sin duda, da mucha informacion para entender algunas situaciones
observadas en “La Empresa” es la antigiiedad que tienen en el puesto actual. Como es posible
apreciar, casi la mitad tiene arriba de 4 afios laborando para “La Empresa”, por lo cual no es de
extrafiarse que exista cierta lealtad y que, muy probablemente, sea ése el motivo por el cual algunos

empleados se rehusaron a contestar los cuestionarios.

Grafica 3. Antigiiedad en el puesto de los Empleados de “La Empresa”

H Menos de 1 afio
y medio

H De 2 a 4 afios

M Mas de 4 afios

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico de comunicacion interna y clima organizacional realizados en “La Empresa” el 29 de

septiembre de 2015
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Una vez explicado el contexto demografico y de antigliedad de la poblacion objeto de
investigacion, se inicia con el analisis de las categorias contempladas como relevantes para el
presente estudio.

Para tal fin, se analizara cada una de las preguntas formuladas en los cuestionarios de Clima
Organizacional y Comunicacion Interna. Sin embargo, antes de iniciar, se considera pertinente
mencionar la posibilidad de que al momento de responder al cuestionario, los encuestados hayan
estado influenciados por su situacion en “La Empresa”; es decir, atendiendo a la antigiiedad, es
probable que un grupo se sienta “inclinado” a responder de manera positiva hacia la organizacion
al pensar que la informacién podria llegar a manos de sus superiores; probablemente -también-
esto hizo que algunos no quisieran contestar, tal como se menciond con anterioridad. De ninguna
manera se esta planteando que esto sea una verdad absoluta, simplemente se esta considerando
como una posibilidad latente en todas las organizaciones que es importante tomarse en cuenta al

momento de hacer el anlisis y la interpretacion de los datos.

4.3.3 Estudio Comunicacion
La primera pregunta pretende analizar si el empleado conoce la mision, la vision y los valores de
dicha organizacion y, sobre todo, si se siente identificado con cada uno de estos elementos. Las
respuestas estuvieron muy cerradas, aunque se orientaron hacia lo negativo; es decir, que alrededor
del 66% respondid equitativamente entre “De acuerdo” y “En desacuerdo”, seguido, de “Muy en
desacuerdo” y “Muy de acuerdo”, siendo estas respuestas alrededor de un 33%, tal como se

muestra en la siguiente grafica.

Gréfica 4. Pregunta 1- Conozco la misién, vision y valores de la empresa y me siento

identificado(a) con ellos.

4

3

2

-

. —

Muy en En desacuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Cabe mencionar que la mision, vision y valores de “La Empresa” no estdn colocados en
algun lugar visible dentro de las instalaciones; pero si los tienen definidas por escrito y, por lo que
se aprecia en los resultados, no son del conocimiento de la mayoria del personal y, sobre todo, no
se sienten identificados con ellos. Esto no es un buen indicador, puesto que permite ver que existe,
de entrada, una forma de trabajar en la practica alejada a lo “ideal”. No obstante, como los
resultados fueron muy cerrados, pudiera ser que aquellos que no contestaron inclinaran la balanza
hacia el lado contrario.

La siguiente pregunta estd muy relacionada con la anterior, y se refiere a si los objetivos
institucionales son del conocimiento de los empleados y algo alin mas relevante: si guian su forma
de trabajar. Los resultados son muy similares a la pregunta anterior en cuanto al nimero de
respuestas divididas entre lo positivo y lo negativo; no obstante, en esta ocasion la balanza se

inclind en favor de lo positivo, pues 5 personas contestaron “De acuerdo” y 4 “En desacuerdo”.

Gréfica 5. Pregunta 2- Conozco los objetivos generales de la empresa y guian mi forma de
trabajar.

w

N

=

Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Sucede algo curioso en esta parte, pues no existen -como tal- objetivos institucionales
plasmados en algun documento. Es muy probable que hayan confundido este término con los

objetivos que ellos deben cumplir como parte de su trabajo.
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En la pregunta nimero 3, se cuestiona acerca de la percepcion que tienen los encuestados
de si la organizacion posee una identidad bien definida, y si se sienten parte de ella. En esta ocasién
las respuestas se cargan ligeramente hacia el lado positivo: arriba del 50% menciona estar de
acuerdo con esa afirmacion, mientras que el restante se ubica en el lado negativo, respondiendo
estar “En desacuerdo” (33%) y “Muy en desacuerdo” (11%). La gréfica siguiente nos muestra los

resultados antes descritos:

Gréfica 6. Pregunta 3- Considero que la empresa tiene una identidad bien formada y me siento

parte de ella.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La mayoria de los empleados piensa que “La Empresa” cuenta con una identidad bien
formada y que se siente parte de ella, pero tal como fue posible concluir en la observacion llevada
a cabo al principio de este estudio, de primera vista, dicha organizacién no tiene una identidad bien
definida, tedricamente hablando.

Entonces, ¢por qué la mayoria de los empleados respondié que si consideran que “La
Empresa” tiene una identidad bien definida y que se sienten parte de ella? Probablemente ocurre
que se sientan parte de la organizacion e identificados con las labores que alli se realizan; y aunque
esto precisamente no tenga que ver con la identidad, es un indicador de que -en general- los

empleados se sienten bien en el lugar donde trabajan.
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La pregunta numero 4 tiene relacion con las normas establecidas como pautas de
comportamientos para los empleados y su opinion respecto a si son adecuadas o no. Una mayoria
(77%) esta “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo” -con un 66% y 11%, respectivamente-
mientras que el restante 22% consideran que la empresa no tiene establecidas normas bajo las

cuales deben comportarse.

Gréfica 7. Pregunta 4 - La empresa tiene establecidas normas bajo las cuales debo comportarme.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

En este punto, practicamente todos se inclinaron hacia las respuestas positivas. Esto
probablemente debido a que, en primer lugar, al ser un establecimiento dedicado a prestar servicios
de preparacién de bebidas y alimentos, se deben tener ciertas especificaciones de qué hacer y qué
no hacer en determinadas areas. Ademas de esto, también existen especificaciones para el personal
en general de sus derechos y obligaciones al formar parte de dicha organizacion (ver principio de
este capitulo). Se entiende que estén de acuerdo en que estas normativas rijan su comportamiento,
puesto que se refiere a cuestiones tan sencillas como “Respeto”, “Orden y Limpieza” y “Trabajo
en equipo”, principalmente.

Ahora bien, una cosa es que estén conscientes de que existan reglas bajo las cuales deban
comportarse y otra cosa es si consideran que las normas establecidas son adecuadas. A este
respecto, no hubo tanta variacién en los puntajes, salvo que en lugar de que un 11% contestara que

estd “muy en desacuerdo” con que las normas establecidas son adecuadas y el otro 11% dijera
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estar “en desacuerdo”; el 22% se inclin por ésta ultima respuesta, tal como es posible observar a

continuacion:

Grafica 8. Pregunta 5- Considero que las normas establecidas son adecuadas.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Enseguida, se hablard de la comunicacién. La pregunta numero 6 fue planteada para
conocer cudl es la perspectiva general que se tiene de la dindmica de comunicacion. Las respuestas
estan muy parejas, aunque existe una ventaja ligera que ubica a las respuestas negativas con el
55% sobre el 44%, que se orienta a las que mencionan estar de acuerdo con la aseveracion.

Gréfica 9. Pregunta 6 - Considero que la dindmica de comunicacion en la empresa es buena.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnodstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Los datos son muy cerrados y aunque poco mas del 50% mencion0 estar de acuerdo con
que la dinAmica de comunicacion existente en “La Empresa” es buena, como se describid antes,
las personas que no coinciden con esto forman un porcentaje elevado (44%). Esto se traduce en
que la comunicacion pudiera no estar funcionando adecuadamente. Cuando fueron cuestionados
por qué dieron esa respuesta, aquellos quienes contestaron estar “de acuerdo”, dijeron que “hay
comunicacion” y los que estaban en desacuerdo dividieron sus respuestas en “a veces no recibo

informacion” y “a veces no sé qué hacer”.

Gréfica 10. Pregunta 6 - Respuestas “De acuerdo” y “En desacuerdo”

De acuerdo En desacuerdo

H A veces no

recibo
E Hay informacién
comunicacié
n H A veces no
sé qué
hacer

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Siguiendo con el tema de la comunicacién, los empleados fueron cuestionados respecto a
si reciben oportunamente la informacion necesaria para desempefiar su trabajo, a lo que maés del

60% respondi6 que no es asi.

Gréfica 11. Pregunta 7 - Recibo oportunamente la informacion que requiero para mi trabajo.

O r N W H»H U1 O N

Muy en En De acuerdo Muy de
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Esta situacion da cuenta de que en ocasiones la comunicacion dentro de “La Empresa”
puede no ser adecuada, especialmente si se trata de cuestiones que tienen que ver con el desarrollo
de las actividades productivas de los empleados. Sin embargo, esto no necesariamente indica que
los encuestados desconozcan cudles son las funciones de su puesto y sus responsabilidades, puesto

que en la gréfica siguiente se puede apreciar que casi el 90% tiene esta informacion.

Grafica 12. Pregunta 8 - Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis limites de

responsabilidades.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Cuando se les pregunté a los empleados si los medios utilizados para transmitirle
informacion les son de utilidad, sus respuestas se orientan a mencionar que si estan de acuerdo; no
obstante, estan muy cerradas y practicamente solo es una persona quien determina el lado hacia

donde se inclina la balanza.
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Gréfica 13. Pregunta 9 - Los medios empleados para transmitirme informacién me son Utiles.

9. Los medios empleados para
transmitirme informacion me son utiles.
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Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Las respuestas dadas a esta aseveracidn apoyan la interpretacién en lineas anteriores, que
indicaba gue existen inconsistencias en la dindmica de comunicacién, debido a la poca diferencia
que se aprecia en los resultados. Ademas, como fue posible detectar en la observacion llevada a
cabo previamente, son pocos los medios empleados para transmitirles informacion (al menos
visiblemente), y segun esta informacion, practicamente al 44% del total no le son Utiles. Es decir,
que la comunicacion descendente no esta siendo muy eficaz en un porcentaje elevado.

Para conocer cuales son los medios que se emplean para comunicarse dentro de “La
Empresa” y, ademas, identificar aquellos que son mas relevantes para el encuestado (que,
eventualmente, podrian ser tomados en cuenta como prioritarios), se formul6 una pregunta,
indicandoles que escribieran los medios de comunicacién en el orden que para ellos son mas
importantes. Vayamos por partes. Primero analicemos cuales fueron las menciones. En la siguiente

grafica se muestran y se ubican por porcentajes.

Grafica 14. Medios de comunicacion utilizados en “La Empresa”

H Personalmente

H Pizarron

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Es importante mencionar que no todos los encuestados respondieron esta pregunta, sino
s6lo quienes dijeron estar “de acuerdo” en la pregunta anterior. Entonces, los resultados que aqui
se manejan, corresponden a lo que el 55% de los empleados respondi6. Una vez aclarado este
punto, se procede al analisis. Como puede apreciarse, el 80% de las menciones se ubican en la
forma de comunicarse por excelencia: Personalmente. Esto es de suponerse, debido a que es una
organizacion pequefia y la interaccion cara a cara es relativamente sencilla. EI 20% restante
comentd que a través de un pizarron, siendo éstas las dos Unicas respuestas.

Toca el turno de anélisis de la interaccion en "La Empresa”. La pregunta 10 nos remite a
estos elementos, pues intenta conocer como es la relacion entre los empleados y sus superiores. A

continuacion se muestra la grafica.

Gréfica 15. Pregunta 10 - Puedo facilmente entablar una relacién de comunicacion con mis

superiores.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnoéstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

En esta pregunta era preciso conocer las razones por las cuales los encuestados daban tal o
cual respuesta. En general, los datos estan orientados méas hacia el lado positivo, es decir, un 66%
menciond estar de acuerdo con que existe facilidad para entablar una relacion de comunicacion
con sus superiores. En este caso se refiere a las dos hermanas encargadas de la administracion. Al
preguntarles por qué piensan de esta manera, sus respuestas mencionaban cosas como “hay
confianza”, en su mayoria, y “son buenas personas”. El 44% restante difiere y argumenta que sus

superiores no se prestan para tal relacion comunicativa.
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Gréfica 16. Pregunta 10 — Respuestas “De acuerdo” y “En desacuerdo”

De acuerdo En desacuerdo

H porque hay

confianza M a veces no se

H son buenas prestan

personas

Fuente: Elaboraci6n propia con base en diagnéstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La pregunta 11 es similar a la anterior, pero ahora se pretende evaluar como es la
comunicacion con los compafieros de trabajo en general, pues también es importante como se lleva
a cabo la comunicacion horizontal, no Unicamente la comunicacion vertical, es decir, entre

directivos y empleados. Aqui la gréfica.

Grafica 17. Pregunta 11 - Puedo facilmente entablar una relacion de comunicacion con mis demas

compafieros de trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Como se aprecia, las respuestas son ligeramente més variadas con respecto a la anterior: el
55% que declara no estar de acuerdo con poder entablar una relacion de comunicacion no

respondio cual es la razon; mientras que el 44% que menciona estar de acuerdo con este enunciado,
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responde que la razén es que hay buena relacion laboral o que se llevan bien, como se aprecia en

la gréfica siguiente.

Grafica 18. Pregunta 11 - Respuestas “De acuerdo”

H Porque hay
buena
relacion
laboral
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bien

Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Estos resultados muestran que en general existe una buena relacion entre los empleados
y sus superiores (comunicacion ascendente); embargo, existen algunas inconsistencias que
impiden entablar una relacién de comunicacion en "La Empresa”, sobre todo entre comparieros de
la misma jerarquia, (comunicacion horizontal). Por otro lado, al ser cuestionados respecto a si
reciben retroalimentacion constante sobre su desempefio, los encuestados orientaron sus respuestas
hacia la afirmacion, pues un 66% contesto estar muy de acuerdo o de acuerdo, mientras que el

restante 44% respondié diferir con este enunciado.

Gréfica 19. Pregunta 12 - Recibo retroalimentacion constante sobre mi desempefio.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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No obstante, en la pregunta siguiente, la mayoria trasladé sus opiniones hacia el lado
negativo, comentando que la retroalimentacion que recibe sobre su desempefio no es constructiva
ni le ayuda a mejorar. Como se puede observar en la gréafica, un 55% concuerda con esta idea y el

resto considera que la retroalimentacion recibida es constructiva y Gtil para su desempefio.

Gréfica 20. Pregunta 13- La retroalimentacidn sobre mi desempefio es constructiva y me ayuda a

mejorar
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Las personas que dijeron estar de acuerdo piensan que lo hacen porque “siempre es

para mejorar” y aquellas que estuvieron en desacuerdo comentan que los regafan.

Gréfica 21. Pregunta 13 — Respuestas “De acuerdo” y “En desacuerdo”

De acuerdo En desacuerdo
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Como puede apreciarse en la distribucién siguiente, la mayoria considera que sus jefes son
flexibles y dispuestos ante la informacion y apoyo que solicitan, al menos un 55% lo dice, pero se
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sigue manteniendo la proporcion de la gente que menciona no concordar con los planteamientos

de las preguntas, siendo un porcentaje elevado, el 44%.

Gréfica 22. Pregunta 14 - Considero que mi jefe(a) es flexible y dispuesto(a) ante la informacion

y apoyo que solicito.
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Fuente: Elaboracién propia con base en diagndstico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Finalmente, se lanza una pregunta que da mucha informacién sobre la manera en que se
llevan a cabo las relaciones dentro de “La Empresa”. Los resultados que se pueden apreciar en la
grafica siguiente muestran la existencia de un porcentaje considerable que no siente que exista una
relacion cordial y abierta con sus comparfieros, pese a que la mayoria mencioné que si la hay. Hay

que poner atencion a este punto, pues ya fue detectado con anterioridad.

Gréfica 23. Pregunta 15 - En la empresa las relaciones interpersonales entre los miembros son
cordiales y abiertas.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de comunicacion interna realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Resulta interesante ver como se mantiene la tendencia que se ha venido manifestando, de
que la mayoria se inclina hacia lo favorable, pero una minoria poderosa y fija, se ubica en el lado
opuesto. Estas respuestas dejan ver que existen ambos tipos de opiniones con respecto al "La
Empresa” y son indicadores de las dos posturas que se manejan dentro de la organizacion y deben
ser tomadas en cuenta los aspectos positivos para mantenerlos, asi como los negativos, para

trabajar sobre ellos.

4.3.4 Estudio Clima Organizacional
A continuacion, se presentan los resultados del estudio de Clima Organizacional, aplicado entre
los empleados de “La Empresa”. Se inicia hablando sobre estructura. El primer item en el
instrumento fue “En esta organizacion las tareas estan claramente definidas” y los resultados
fueron muy parejos, pues un 55% respondié estar de acuerdo y un 44% en desacuerdo con tal
aseveracion; un tanto distante de la pregunta 8 del instrumento de comunicacion (pese a que son
preguntas parecidas), pues se obtuvo que més del 90% tiene definidas claramente las funciones de

su puesto y sus limites de responsabilidades.

Grafica 24. Pregunta 1 - En esta organizacion las tareas estan claramente definidas.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Ahora bien, al cambiar la pregunta acerca de si las tareas en la organizacion estan bien
estructuradas, se tuvo que la tendencia se inclind hacia las respuestas positivas, pues arriba del
50% estuvo “de acuerdo” o “muy de acuerdo”, mientras que el porcentaje restante contesto estar
“en desacuerdo” o “muy en desacuerdo”. Practicamente se mantiene la tendencia de la pregunta

anterior.
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Grafica 25. Pregunta 2 - En esta organizacion las tareas estan logicamente estructuradas.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

En la siguiente grafica se muestran los resultados que arrojaron las encuestas al hacerles un
cuestionamiento del cual ya se tenia nocion gracias a la observacion previa. Como se menciond
con anterioridad, en “La Empresa” existen dos personas que ostentan el cargo mas alto dentro de
la organizacion, pues es una empresa familiar; por eso, no es de extrafiarse que al ser cuestionados
sobre si ese tiene claro quién manda y toma las decisiones, las respuestas hayan quedado de la

siguiente forma:

Grafica 26. Pregunta 3 - En esta organizacion se tiene claro quién manda y toma las decisiones.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Como puede observarse, un porcentaje muy elevado respondio estar no solamente “en
desacuerdo”, sino “muy en desacuerdo”, lo cual da cuenta de que el hecho de no tener definidas

las funciones directivas para una u otra persona genera confusién entre los empleados.
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La pregunta No. 4 est4 enfocada en conocer si las personas tienen bien claro cuales son las
politicas de la organizacion, a lo que se tuvieron una mayoria de respuestas negativas, siendo casi
el 70% de las respuestas totales. Cabe mencionar que es de suma importancia para los empleados
conocer todo lo concerniente a la empresa donde laboran, pues muchas veces es un factor

determinante para realizar su trabajo adecuadamente y sentirse a gusto en €él o no.

Gréfica 27. Pregunta 4 - Conozco claramente las politicas de esta organizacion.

Muy en desacuerdo  En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Con respecto a la estructura organizativa de “La empresa”, es decir, al organigrama, es
claro que ademaés de no conocer cudles son las politicas de la organizacion, la mayoria (pese a que
hay poca diferencia entre los dos puntajes) desconoce de qué forma estan estructurados los puestos

de los empleados, contra el 44% que afirma conocer claramente esta informacion.

Gréfica 28. Pregunta 5 - Conozco claramente la estructura organizativa de esta organizacion
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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“La Empresa” es una organizacion pequefia, por lo que no es extrafio ver los resultados que
indican que no se requieren demasiados papeleos para hacer las cosas, esto sin mencionar que “La
Empresa” se dedica a prestar servicios de preparacion de alimentos y bebidas, siendo s6lo una

persona que no concordé con dicho enunciado.

Gréfica 29. Pregunta 6 - En esta organizacién no existen muchos papeleos para hacer las cosas

Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La pregunta no. 7 es una extension de la anterior, pues se cuestiona si el exceso de reglas,
detalles administrativos y tramites impiden que las nuevas ideas sean evaluadas. Las respuestas
fueron muy coincidentes con la pregunta no. 6, ya que casi el 80% estad de acuerdo en este
enunciado y el restante poco menos del 20% comenta que todos estos elementos impiden que

nuevas ideas sean tomados en cuenta.

Grafica 30. Pregunta 7 - El exceso de reglas, detalles administrativos y tramites impiden que las

nuevas ideas sean evaluadas (tomadas en cuenta).
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnodstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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En lo concerniente a la productividad, las impresiones de los empleados estdn sumamente
divididas, ya que poco mas de la mitad considera que la misma esta siendo afectada por factores

como la falta de planificacion y organizacion de las actividades por parte de los superiores.

Gréfica 31. Pregunta 8 - Aqui la productividad se ve afectada por la falta de organizacion y

planificacion.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La pregunta no. 9 tiene estrecha relacion con la pregunta no. 3, donde se cuestiono a los
empleados si tienen claro quién manda y toma las decisiones. En la siguiente grafica se observa
que casi el 80% piensa que en “La Empresa” en ocasiones no se tiene claro a quién reportar. ES un
porcentaje sumamente alto que da muestra de la confusion e incertidumbre que se vive al no tener
definidos las tareas y responsabilidades de las dos personas que fungen como directivos de dicha

organizacion.

Gréfica 32. Pregunta 9 - En esta organizacion a veces no se tiene claro a quien reportar.
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Nuevamente es evidente que las opiniones se encuentran muy divididas, con sélo una
diferencia entre ambas posturas de un 10%. La mayoria opina que sus jefes muestran interés porque
las normas, métodos y procedimientos estén claros para los empleados y puedan cumplirse; sin
embargo, no podria hablarse de que la respuesta debe tomarse como un indicador del todo positivo,
ya que solo una persona hizo la diferencia entre la respuesta positiva y la negativa, pues —como se
menciond al inicio de este analisis, hubo tres personas que se rehusaron a contestar las encuestas,
pese a que se les fue indicado que lo resultados obtenidos serian tratados con estricta

confidencialidad y Unicamente para fines educativos.

Gréfica 33. Pregunta 10 - Nuestros jefes muestran interés porque las normas, métodos y

procedimientos estén claros y se cumplan
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnoéstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Hasta aqui se terminan los items relacionados con la estructura de la organizacion, que
representa la percepcidn que tienen los miembros de la organizacion acerca de la cantidad de reglas
procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo.

A continuacion, se presentan 6 enunciados relacionados con la “Responsabilidad” dentro
de la organizacidn, la cual se considera como el sentimiento de los miembros de la organizacién
acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Se inicia
cuestionandoles a los empleados si coinciden con la siguiente oracion: “No nos confiamos mucho
en juicios individuales en esta organizacion, casi todo se verifica dos veces”. Los resultados
pueden interpretarse como favorables, puesto que casi el 70% estuvo en desacuerdo. Esto significa
que en “La Empresa” no existe tanta desconfianza por parte de los directivos en la realizacion de

algunas actividades.
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Gréfica 34. Pregunta 11 - No nos confiamos mucho en juicios individuales en esta organizacion,

casi todo se verifica dos veces
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desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnodstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La pregunta no. 12 es mucho mas especifica, ya que se refiere exclusivamente a la
percepcion que los empleados poseen con respecto a la idea de los directivos sobre su trabajo. Asi,
pues, nuevamente podemos observar que se mantiene una tendencia sumamente positiva, pues
practicamente el 90% piensa que sus jefes gustan de que sus empleados hagan bien su trabajo y
algo muy importante, sienten que sus directivos les tienen la confianza para suponer con certeza
de que las actividades que llevan a cabo en su trabajo estan hechas adecuadamente, sin tener que
comprobarlo. Este es un muy buen indicador, pues da muestra de que muy probablemente la

relacion directivo-empleados no es hostil, como sucede en otras organizaciones.

Grafica 35. Pregunta 12 - A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin estar verificando con él
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Siguiendo con el tema mencionado, en las siguientes dos preguntas se evallan la
percepcidon que tienen los propios empleados de su responsabilidad frente a su trabajo. Por
ejemplo, en la grafica siguiente se puede notar que casi el 70 % de los encuestados considera que
sus jefes trazan los planes generales que deben cumplir como empleados, pero que éstos son los
Unicos responsables de todo lo demés. Se considera también un indicador favorable, puesto que

permite dar cuenta de la responsabilidad que piensan tener en la organizacion.

Grafica 36. Pregunta 13 - Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo hacer, del

resto yo soy responsable del trabajo realizado
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Como se menciono en el parrafo precedente, en esta grafica también es posible evidenciar
la percepcion propia del empleado con respecto al grado de responsabilidad que tiene en la
organizacion y de como esto influye en mejorar dentro de la misma al tomar la iniciativa en algunas
actividades. Sucede que las respuestas se encuentran practicamente divididas a la mitad; mientras
que un a 44 % afirma estar de acuerdo con esta aseveracion, poco mas de la mitad esta en
desacuerdo. Dichos resultados indican que no se tiene claro si el hecho de tomar la iniciativa en
aspectos laborales es un detonante para crecer dentro de “La Empresa”, como se puede observar

en la grafica que sigue.
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Gréfica 37. Pregunta 14 - En esta organizacion salgo adelante cuando tomo la iniciativa y trato

de hacer las cosas por mi mismo
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnodstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

No obstante, cuando de resolver problemas se trata, tienen muy claro que la filosofia de la
organizacion hace especial énfasis en que lo que se espera de ellos, como empleados, en que
resuelvan los problemas solos. Un 77% menciona afirmar este anunciado, mientras que el restante
porcentaje difiere. Se puede inferir que podria estar presente el individualismo dentro de algunos

miembros y, por tal, tienen esa percepcion.

Gréfica 38. Pregunta 15 - Nuestra filosofia enfatiza que las personas deben resolver los

problemas por si mismas

O R, N W D UT O N ©

Muy en En desacuerdo De acuerdo  Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Ahora bien, en lo concerniente a la pregunta no. 16, se hace referencia a qué grado de
responsabilidad perciben que tienen en general todos los miembros de la organizacion cuando

comenten un error; es decir, si aceptan lo que hicieron y toman la parte de responsabilidad que les
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corresponde o si dan excusas para justificarse. Desafortunadamente, préacticamente el 90% dijo

estar de acuerdo, mientras que s6lo una persona contesto no estarlo.

Gréfica 39. Pregunta 16 - En esta organizacién cuando alguien comete un error siempre hay una
gran cantidad de excusas

O R, NWRAUIOON O

Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Finalmente, para terminar este grupo de items donde se habla sobre la responsabilidad, se
tiene la pregunta no. 17, donde se generaliza sobre si los miembros de “la Empresa” (sin ahondar
en si son empleados o directivos) no toman responsabilidades, y situando esta situacion como uno
de los problemas de la organizacion. Es la primera vez que las respuestas se inclinan en su totalidad
hacia un aspecto, pese a que fueron contestaciones diferentes: “de acuerdo” y “muy de acuerdo”.
Esto es, que todos los encuestados piensan que uno de los problemas a los que se enfrentan es que

es que no toman responsabilidades, sin distincion de puesto o integrantes.

Gréfica 40. Pregunta 17 - En esta organizacion uno de los problemas es que los individuos no

toman responsabilidades
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Se continta con la dimension de recompensa, es decir, la percepcion de los miembros sobre
la adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho, o dicho de otra manera, es la
medida en que la organizacién utiliza méas el premio que el castigo. Como es posible observar en
la grafica, mas alld del 60% piensa que en “La Empresa” no existe como tal un sistema de
promocion que haga que quienes tengan un buen desempefio asciendan. Este es muy comprensible
dado las condiciones de la organizacion, es decir, que se trata de una empresa familia, pequefia y
donde dificilmente se puedan promover; no obstante, hubo tres personas que contestaron que esto

es posible. Tal vez los directivos fueron quienes dieron estas respuestas.

Gréfica 41. Pregunta 18 - En esta organizacion existe un buen sistema de promocion que ayuda a

que el mejor ascienda
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Un porcentaje considerable comenta que las recompensas e incentivos si existen dentro de
la organizacion y que son mejores que las amenazas y criticas (77%), mientras que sélo el 22%
dice estar en desacuerdo. Esta pregunta tiene estrecha relacion con las tres que siguen, pues en
ellas se cuestiona si es que existe critica entre los miembros y si el buen desempefio de los
empleados ayuda a que sean recompensados. A continuacion, se muestra la grafica con los

resultados de la pregunta no. 19.
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Gréfica 42. Pregunta 19 - Las recompensas e incentivos que se reciben en esta organizacién son

mejores que las amenazas y criticas
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La recompensa sin duda es un elemento que influye en como se sienten los empleados con
respecto a su trabajo y puede ser un factor determinante en cuél es su desempefio. Es positivo
observar los resultados de esta pregunta donde se puede percibir que casi el 90% de os encuestados
considera que dentro de la organizacion los empleados son recompensados de acuerdo con el
desempefio que muestren en sus labores. Quiza no sean promovidos, como se pudo inferir gracias
a la pregunta 18, pero es, indudablemente, un buen indicador el saber que se utiliza algan tipo de
recompensa entre los miembros que pueda llegar a motivarlos a que su desempefio siga siendo

favorable.

Grafica 43. Pregunta 20 - Aqui las personas son recompensadas segun su desempefio en el

trabajo
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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La critica es un elemento que algunos pueden considerar como negativo, cuando no se lleva
a cabo de manera constructiva. En la grafica siguiente se plante6 el siguiente item “en esta
organizacion hay muchisima critica” y casi el 80% dijo coincidir con la aseveracion. Tomando en
consideracion esto y dado que la palabra critica tiene una connotacién méas negativa que positiva
para el grueso de la poblacién, se infiere que la critica no constructiva esta presente de manera

muy fuerte en “La Empresa”.

Gréfica 44. Pregunta 21 - En esta organizaciéon hay muchisima critica

Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Ahora bien, una cosa es si existe la recompensa y otra muy diferente si es suficiente. Los
encuestados mencionan mas alla del 60% que no hay suficiente recompensa dentro de la
organizacion ni tampoco el reconocimiento por hacer un buen trabajo. Un restante porcentaje dice
estar en desacuerdo, pero es importante comentar que a diferencia entre ambas posturas no excede

los 40 puntos porcentuales.
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Gréfica 45. Pregunta 22 - En esta organizacion no existe suficiente recompensa y reconocimiento

por hacer un buen trabajo
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

En la pregunta no. 16 se cuestionaba el grado de responsabilidad que mostraba la propia
persona cuando cometia una falla y los resultados indicaron que siempre existian excusas cada vez
que se tenia un error para justificarlos. En esta grafica se observa que las opiniones estan divididas
cuando se les interpela sobre si son sancionados cuando comenten un error en su trabajo,

independientemente de si existen excusas 0 no.

Gréfica 46. Pregunta 23 - Cuando cometo un error me sancionan
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Al hablar de desafio se entiende como el sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. La medida en que la organizacion
promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos. La primera
aseveracion de esta categoria dice asi “La filosofia de esta organizacion es que a largo plazo

progresaremos mas si hacemos las cosas lentas, pero certeramente”. Por lo observado en los
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resultados de la gréafica es posible dar cuenta de que un alto porcentaje (77%) difiere con el
enunciado anterior, por lo que se concluye que es muy valorado realizar las labores con cierta

rapidez.

Gréfica 47. Pregunta 24 - La filosofia de esta organizacién es que a largo plazo progresaremos

mas si hacemos las cosas lentas pero certeramente
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Ya dentro del tema como tal para esta categoria, es decir, en referencia a los riesgos dentro
de la organizacion, se cuestiona en esta pregunta si han sido tomados en los momentos oportunos.
Las respuestas son claras: una mayoria considerable (77%) considera que no es asi, por encima de
la minoria que si esta de acuerdo, sumando un 33%, que corresponde a tres personas. Dado que
los directivos contestaron las encuestas es posible que se trate de ellos quienes dieron estas
respuestas, pues son quienes estan mas cercanos a conocer si la empresa ha tomado riesgos en los

momentos oportunos.

Gréfica 48. Pregunta 25 - Esta organizacion ha tomado riesgos en los momentos oportunos
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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La siguiente gréfica muestra los resultados de la aseveracion que dice que en esta
organizacion se deben tomar riesgos ocasionalmente. Un 55% estuvo en desacuerdo, seguido de
22% que esta de acuerdo y finalmente un 11% que estd muy en desacuerdo y muy de acuerdo,
cada uno. No obstante, pese a que hubo respuestas en las cuatro opciones, se interpreta como que

la mayoria difiere con el planteamiento.

Gréfica 49. Pregunta 26 - En esta organizacion tenemos que tomar riesgos grandes
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Un 77% respondio estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con que la toma de decisiones
en “La Empresa” se hace con demasiada precaucion para lograr la maxima efectividad, mientras
que el restante 22% dijo que si se llevan a cabo asi. Nuevamente se presenta el planeamiento que
indica que los directivos son quienes llevan a cabo procesos como el que se menciona en esta
aseveracion, aunque la percepcion del resto de los empleados sea que la toma de decisiones no se

lleva a cabo con precaucion.

Grafica 50. Pregunta 27 - La toma de decisiones en esta organizacion se hace con demasiada

precaucion para lograr la méxima efectividad
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Para finalizar los items de la categoria de “riesgo”, se comentan los resultados de la
pregunta 28 que interroga sobre si la “La Empresa” se arriesga por una buena idea. De nueva
cuenta se observa la tendencia 77%-22% con la ventaja sobre la respuesta negativa, asi que se
concluye algo similar a lo que se ha venido manejando en esta dimension: son los directivos
quienes contestan positivamente sobre cuestiones de riesgo en la empresa, aunque la percepcion

de los empleados es negativa.

Grafica 51. Pregunta 28 - Aqui la organizacion se arriesga por una buena idea
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Se inicia la categoria de relaciones, entendida como la percepcién 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 pares como entre jefes y subordinados. La primera pregunta de esta
categoria corresponde a pregunta no. 29 y dice asi “Entre la gente de esta organizacion prevalece
una atmosfera amistosa”. Las respuestas se ubicaron muy parejas, pues un 55% estd en desacuerdo
y 44% coincide con la aseveracion. En el instrumento de comunicacién se manejo una pregunta
similar y los resultados estuvieron invertidos. Podria pensarse que es una gran diferencia; sin

embargo, no se debe olvidar que una sola persona hace la diferencia en esta variacion.
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Gréfica 52. Pregunta 29 - Entre la gente de esta organizacion prevalece una atmosfera amistosa
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La siguiente pregunta continia dentro de la dimension “relaciones”, pero ahora ya se
menciona el clima organizacional, al cuestionar si “La Empresa” se caracteriza por tener un clima
de trabajo agradable y sin tensiones. Las opiniones se encontraron muy divididas y, sélo con una
diferencia del 10% aproximadamente, se orientaron a negar que esa sea una realidad dentro de la

organizacion. Aqui se muestra la gréafica.

Gréfica 53. Pregunta 30 - Esta organizacion se caracteriza por tener un clima de trabajo

agradable y sin tensiones
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnodstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Con respecto a la siguiente pregunta, la numero 31, ya se introduce mas en el tema de
relaciones como tal. Como es posible apreciar en la siguiente grafica, mas del 70% consideran que
en esa organizacion es bastante dificil llegar a conocer a las personas. Este resultado permite
suponer que las relaciones en la empresa podrian no ser del todo amistosas y si 1o son, no tan

profundas.
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Gréfica 54. Pregunta 31- Es bastante dificil llegar a conocer a las personas en esta organizacion
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnéstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Apoyando la pregunta anterior, aqui se cuestiona si las personas en la organizacion son
“distantes” y “reservadas” entre si. Infortunadamente, la mayoria comenta que esta de acuerdo con
el planteamiento, pero la buena noticia es que s6lo hay una diferencia de 10 puntos porcentuales

entre los rubros positivos y negativos.

Gréfica 55. Pregunta 32 - Las personas en esta organizacion tienden a ser frias y reservadas entre
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Como ultimo item de esta categoria, se tienen os siguientes resultados: Casi el 70%
considera que las relaciones entre jefe y empleado tienden a ser agradables. Esto es muestra de que
entonces en donde se presentan mas conflictos de interaccion es entre pares, es decir, entre

empleados.
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Gréfica 56. Pregunta 33- Las relaciones jefe-trabajador tienden a ser agradables
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La cooperacidn se entiende como el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo.
Cuando existe cooperacién, hay un énfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores
como inferiores. A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos en esta categoria. En la
pregunta 34 se obtuvo que poco mas de la mitad opina que en “La Empresa” se exige un

rendimiento alto de los empleados.

Gréfica 57. Pregunta 34 - En esta organizacion se exige un rendimiento bastante alto
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnodstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

El hecho de mencionar que la direccion piense que todo trabajo se puede mejorar no
necesariamente tiene una connotacion negativa. Por los resultados obtenidos en preguntas
anteriores donde se da cuenta de que para los jefes es importante el trabajo de sus empleados y que
no tienen necesidad de comprobar si lo hicieron o no, se infiere que el porcentaje (77%) que
menciond estar de acuerdo con la aseveracion planteada en la siguiente grafica lo ve como algo
para mejorar.
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Gréfica 58. Pregunta 35 - La direccion piensa que todo trabajo se puede mejorar
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Muy de la mano va esta pregunta con la anterior. Como es posible apreciar en lineas
siguientes, se tiene la percepcion de que hay una presién continua para la mejora del rendimiento
personal y grupal de empleados. Muy probablemente esta presion sea entendida como positiva, Si

se lleva el historial de las respuestas que ya han sido dadas.

Gréfica 59. Pregunta 36- En esta organizacion siempre presionan para mejorar continuamente mi

rendimiento personal y grupal
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

A ser cuestionados sobre si creen que la direccion piensa que si todas las personas estan
contentas la productividad marchara bien se pretende conocer hasta qué punto podria ser tomado
en cuenta para los directivos el agrado de los empleados por estar en “La Empresa”. Los resultados

muestran a un 55% en acuerdo y a una ligera minoria que no comparte esta idea.
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Gréfica 60. Pregunta 37 - La direccion piensa que si todas las personas estan contentas la

productividad marchara bien
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Se observa en esta pregunta que el 66% opina que en la organizacion es mas util y

provechoso llevarse bien con los demas, por encima de tener un buen desempefio.

Gréfica 61. Pregunta 38 - Aqui es méas importante llevarse bien con los demas que tener un buen

desempefio
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Finalizando con la categoria, es un buen indicador el saber que casi el 80% de los
encuestados piensa que su desemperio es el correcto y que se encuentran satisfechos y orgullosos

por el mismo.
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Gréfica 62. Pregunta 39 - Me siento orgulloso de mi desempefio
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

En la categoria siguiente se habla de la percepcion de los miembros acerca del énfasis que
pone la organizacion sobre las normas de rendimiento, es decir, de los estandares. La grafica no.
65 muestra que una ligera mayoria cree que sus superiores no ven mal cuando se equivocan los

empleados.

Gréfica 63. Pregunta 40- Si me equivoco, las cosas las ven mal mis superiores
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Al ser cuestionados sobre si los superiores hablan acerca de las aspiraciones de sus
subordinados dentro de la organizacion, se tiene que una ligera mayoria se encuentra en desacuerdo

con tal aseveracion, como es posible apreciar en la grafica siguiente.
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Gréfica 64. Pregunta 41 - Los jefes hablan acerca de mis aspiraciones dentro de la organizacion
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Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

En los resultados anteriores se habla de que es importante llevarse bien con los demas, por
encima de tener un buen desempefio, aunque se considere que estan haciendo bien su trabajo.
También se menciona que las relaciones son superfluas, pues no hay como tal una especie de
profundidad en estos vinculos. Por eso, no es de extrafiarse que casi el 70% piense que no exista

una verdadera confianza entre los miembros de “La Empresa”.

Gréfica 65. Pregunta 42 - Las personas dentro de esta organizacion no confian verdaderamente

una en la otra
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Muy en En desacuerdo  Deacuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Nuevamente se pone en evidencia la poca colaboracion existente dentro de la organizacion
en general, pues hay una mayoria que, aungue ligera, esta por encima del 44% que creen que son

ayudados cuando se les presenta una tarea complicada. Por parte de los directivos se concluye que,

104



pese a que exigen un cumplimiento de las tareas a los colaboradores, no prestan ni facilitan la

ayuda cuando algo se torna dificil.

Gréfica 66. Pregunta 43 - Mi jefe y compafieros me ayudan cuando tengo una labor dificil

Muy en desacuerdo  En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Aqui viene una pregunta que puede decir mucho de la percepcion de los superiores. Se
cuestiona si dentro de la filosofia de los jefes se encuentra el enfatizar como se sienten las personas.
Algunas preguntas arriba sirvieron para concluir que los mandos altos si consideran que es
importante que los empleados se encuentren bien para tener una mejor productividad. Ahora bien,
no es lo mismo enfatizar en el capital humano porque se considera elemental, sino que sélo cuando
es conveniente. La grafica siguiente muestra que ésta pudiera no ser una situacion que se vive en

“La Empresa”, pues una ligera mayoria piensa que si hay un énfasis en el factor humano.

Grafica 67. Pregunta 44 - La filosofia de nuestros jefes enfatiza el factor humano, como se

sienten las personas, etc.
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Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Se continua con la dimension denominada “conflicto”, es decir, con el sentimiento de los
miembros de la organizacion, tanto pares como superiores, de aceptar las opiniones discrepantes
y no temer enfrentar y solucionar los problemas tan pronto como surjan. Se aprecia un aspecto
negativo cuando al ser interrogados sobre si s mejor no expresar sus puntos de vista dentro de la
organizacion para evitar posibles desavenencias, casi el 80% contesto que esta de acuerdo o muy

de acuerdo.

Grafica 68. Pregunta 45 - En esta organizacién se causa buena impresion si uno se mantiene

callado para evitar desacuerdos
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Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnostico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Quizé en esta pregunta estd la clave para entender el por qué es mejor no expresar las
opiniones que pudieran generar conflictos, pues, a decir de los empleados, los superiores no creen

que pueda ser saludable. Esto fue dicho por un 55%.

Grafica 69. Pregunta 46 - La actitud de nuestros jefes es que el conflicto entre unidades y

departamentos puede ser bastante saludable

Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

O B N W b U O

Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Siguiendo con esta linea, es comprensible el por qué poco mas de la mitad expresen que
sus jefes no busquen estimular discusiones abiertas entre empleados. Muy probablemente
entienden el término “discusion” como algo negativo, aun cuando no tenga necesariamente que

ser asf.

Gréfica 70. Pregunta 47 - Los jefes siempre buscan estimular las discusiones abiertas entre

individuos.

: i
0
Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Los resultados de la gréfica siguiente refuerzan lo mencionado en esta categoria, pues
nuevamente poco mas de la mitad menciona que no es posible decir lo que piensan si estan en

desacuerdo con sus jefes.

Gréfica 71. Pregunta 48 - Siempre puedo decir lo que pienso aunque no esté de acuerdo con mis
jefes
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Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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El item 49 refiere lo siguiente “lo mas importante en la organizacion es tomar decisiones
de la manera mas facil y rapida posible”. Las respuestas se dividieron cada uno en 33% entre “en

desacuerdo”, “de acuerdo” y “muy en desacuerdo”.

Gréfica 72. Pregunta 49 - Lo mas importante en la organizacion es tomar decisiones de la manera
mas facil y rapida posible

4

Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

Como ultimo elemento dentro de este instrumento, se habla de la identidad, entendida como
el sentimiento de pertenencia a la organizacion, sin duda un elemento importante y valioso dentro
del grupo de trabajo, pues en general, es la sensacion de compartir los objetivos personales con los

de la organizacion.

Gréfica 73. Pregunta 50 - Las personas se sienten orgullosas de pertenecer a esta organizacion
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Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

La grafica anterior tiene resultados muy divididos y sélo una persona hace la diferencia
entre lo positivo y lo negativo, pues un 44% dice estar orgullosa de pertenecer a esa organizacion,

por debajo de un 55% que no lo esta. Es un indicador que puede mostrar que esto quiza sea el
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origen de muchos otros conflictos dentro de la organizacion. No obstante, pese a que no esta tan
marcado un sentido de pertenencia a la organizacion, los encuestados si se sienten parte del equipo
que funciona bien. Esto quiere decir que pueden hacer su trabajo bien, pero que no necesariamente

se sienten pertenecientes a “La Empresa” ni comparten sus valores y filosofia.

Gréfica 74. Pregunta 51 - Me siento que soy miembro de un equipo que funciona bien

O P N W b U1 O N

Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagndstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

En apoyo genuino a lo que se acaba de mencionar, en la siguiente grafica se aprecia la
distribucion de las respuestas, siendo una mayoria considerable (casi 80%) quienes opinan que no

hay mucha lealtad de los empleados hacia la organizacion.

Gréfica 75. Pregunta 52 - Siento que no hay mucha lealtad por parte del personal hacia la

organizacion

Muy en desacuerdo En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnodstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015
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Finalmente, se presenta la Ultima aseveracion de este instrumento, sin duda, clave en el
mismo. Al ser cuestionados sobre si cada uno de los miembros de la organizacion sélo ven por los
intereses propios, una mayoria del 66% confirma que es asi y que no hay un sentido de pertenencia

ni de lealtad hacia “La Empresa”.

Gréfica 76. Pregunta 53 - En esta organizacion cada cual se preocupa por sus propios intereses

N

=

Muy en desacuerdo  En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con base en diagnodstico de clima organizacional realizado en “La Empresa” el 29 de septiembre de 2015

En este capitulo se habl6 a fondo sobre el estudio de caso, es decir, “La Empresa”, con el
proposito de obtener informacion sobre ella. Asimismo, se presentaron los resultados derivados de
los estudios de comunicacion interna y clima organizacional para, en el quinto y ultimo capitulo,
dar cuenta de las conclusiones y de si la hipdtesis establecida al principio de esta investigacion es

valida o no.
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4.4 Recomendaciones

A continuacion se enlistan las recomendaciones hechas a partir de las deficiencias detectadas al

finalizar esta investigacion, con base en la observacion previa y los resultados de los estudios de

comunicacion interna y clima organizacional.

Se debe trabajar en la cultura organizacional y en fomentar un sentido de identidad con la
organizacion.

Los elementos simbdlicos, como mision, vision y los objetivos deben estructurarse mejor,
hacerlos del conocimiento del personal y trabajar en hacer que los empleados se apropien
de ellos.

Reestructurar el organigrama, ya que no se estan toman en cuenta reales niveles jerarquicos
y relaciones entre los empleados. Ademas, hay que eliminar a aquellos elementos que no
forman parte real de la organizacion, por ejemplo, el representante legal y el gerente.

Se debe definir quién de las dos hermanas que estan a cargo de la empresa sera quien lleve
la cabeza en la organizacion, ya que la ausencia de un liderazgo bien definido confunde a
los empleados.

Fomentar el trabajo en equipo y hacer hincapié en el logro de objetivos comunes en
beneficio de todos ayudaria a consolidar las relaciones horizontales.

No perder de vista que las necesidades basicas de una persona deber estar satisfechas para
poder estar al cien en sus labores. El factor humano es muy importante en una organizacion.
La comunicacion interna no se esta llevando a cabo adecuadamente, hay muchos elementos
que pueden explotarse y no unicamente considerar la forma “cara a cara” y pizarron, pues
se trata de una microempresa en pos de consolidarse, asi que convendria formalizar los
procesos y la comunicacion.

Es preciso prestar especial atencién a la comunicacion horizontal, pues es la que esta
presentando mayores problemas. Actividades de integracion podrian mejorar este aspecto,
ya que una interaccion distinta a la laboral podria beneficiar las relaciones entre empleados
e integrarlos como equipo de trabajo. Asimismo, realizar reuniones de grupo para opinar
sobre diversas cuestiones de la empresa serian benéficas para el clima organizacional.

En general, la comunicacion ascendente no es mala, pero es preciso que directivos

incorporen al sector de la poblacién que no corresponde con este patrén, motivandole,
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integrandole y colaborando con él en cuanto necesite. EI hacer sentir al empleado parte de
la organizacion, interesado por él y por su desarrollo ayudara sobremanera a mejorar su
motivacion y —a la larga- su desempefio.

Proveer de retroalimentacion constructiva a los empleados ayudara a mejorar el concepto
de su propio trabajo y de la actitud de su jefe con respecto a éste. Asimismo, serd
beneficiosa al establecer un ambiente de confianza, respeto y colaboracion.

Establecer redes de comunicacién ascendentes que permitan también retroalimentar a los

directivos, no al revés simplemente.
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CONCLUSIONES

A lo largo de cinco capitulos se han venido manejando cada una de las partes que han dado
cuerpo a esta investigacion. En el Capitulo | se ha descrito el problema detectado, se han fijado
objetivos e hipdtesis y se ha justificado la investigacion. En el Capitulo Il se ha hablado del
contexto que envuelve a las empresas dedicadas a prestar servicios de preparacién de alimentos y
bebidas en México, el estado de Puebla y el municipio de Tlatlauquitepec. El Capitulo 111 contiene
aquellos elementos tedrico-conceptuales que apoyan el presente estudio, mientras que en el IV han
sido descritos todos los procesos metodoldgicos que lo estructuran. El capitulo anterior presenta
informacion del caso de estudio, asi como cada uno de los datos recabados analizados e
interpretados. Contrastando todos los resultados obtenidos a partir de los instrumentos usados
como métodos para la obtencidn de datos, se ha llegado a las siguientes conclusiones, en funcion
de los objetivos planteados en el capitulo I:

De entrada, el hecho de que tres miembros de la organizacion se hayan negado a contestar
los instrumentos, podria indicar que temen que sus respuestas pudieran llegar a la Direccién y
posiblemente verse desfavorecidos, ya que sus éstas podrian no ser agradables para los
propietarios. Dificilmente se creeria lo contrario de no haberse negado.

La comunicacion interna no esta bien estructurada, hace falta poner mas atencion en esa
parte, pues podria ser la fuente encubierta de muchas inconsistencias dentro del "La Empresa”.
Ademas, no se le concede mucha importancia dentro del manejo de las actividades de dicha
organizacion. La forma en que la mayoria prefiere que se transmita informacion es cara a cara,
ademas es la mas conveniente, debido a que se trata de una organizacién pequefia. Aungue no son
conscientes de los flujos de comunicacion interna, si estan presentes; los flujos descendentes no
son efectivos y hace falta una reconsideracion, los ascendentes se llevan a cabo de manera
adecuada y son los que presentan menos conflictos, mientras que los horizontales son aquellos con
mas problemas y debe trabajarse mucho en ellos.

Existen algunas dificultades dentro de "La Empresa” que interfieren en la interaccion. Las
relaciones entre empleados no son del todo agradables. Realizan actividades en conjunto porque
es su trabajo, pero no lo hacen en equipo ni con agrado. Aunque existe una mejor relacion entre

jefe-empleado de la que hay entre empleados, no se sienten en confianza de expresar sus opiniones
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si éstas son distintas a las de sus compafieros y jefes ni se sienten parte de una organizacion que
los apoye Yy los haga sentir importantes, participativos y motivados.

En general, la cultura organizacional también estd mal estructurada. No hay un orden, una
unificacion. No es posible una identificacion por parte de los empleados, debido a que no existe
tampoco una identidad bien definida. Esto, aunado a que existan dos figuras de liderazgo que
confundan a los empleados y no sepan a quien hacer caso, produce en ellos inconsistencia en el
concepto de “La Empresa” y el trabajo que deben realizar en ella.

Por ultimo, aunque la mayoria se siente en un clima de trabajo agradable, existe un
porcentaje muy fuerte que no coincide con estas caracteristicas, que siente que no existe una
atmosfera agradable y sin tensiones, pues la retroalimentacion que existe no es del todo
constructiva ni permite encausar hacia un cambio positivo, sino que es mal vista por ser
considerada una critica hacia su propio trabajo.

En general, se cumpli6 con los objetivos establecidos al inicio de la investigacion y pese a
que no fue posible realizar una correlaciéon cuantitativa, ya que el nimero de encuestados no lo
permitia, si se realiz6 una correlacion cualitativa, donde fue posible identificar como influye la
comunicacion interna dentro del clima organizacional; ademas, también se realizaron
recomendaciones para mejorar éste a partir del estudio de comunicacion interna.

No obstante, la hipdtesis “el adecuado diagnostico de la comunicacion interna de una
microempresa permitird elaborar planes de accidon para mejorar su clima organizacional” se
descarta, puesto que la comunicacion si ayuda mucho a establecer un clima organizacional sano,
pero no basta; se requiere tomar en cuenta otros aspectos mas, tales como la identidad y sentido
de pertenencia a la organizacion, la interaccion y las relaciones entre empleados, la estructura
organizacional, las expectativas y actitudes de los directivos, entre otros.

Esto no significa que el presente estudio haya sido en vano. Rindi6 muchos frutos que
seguramente seran de gran ayuda para la mejora de la organizacion, en primer lugar, y de algunas
otras que pudieran compartir situaciones abordadas en esta investigacion. Las organizaciones son
y seran siempre complejas, ya que la interaccion humana esta presente y se pone en juego una serie
de factores que hacen de cada grupo Unico y complejo. Las PyMESs no estan exentas, pero tampoco
debieran ser aquejadas por los males mas comunes de las grandes empresas al tener tanto capital
humano. Es preciso trabajar dia a dia para mejorar aquellos aspectos que pudieran entorpecer su

crecimiento, no s6lo econémico, sino integral. Ciertamente, no es facil, pero tampoco imposible.
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ANEXOS



DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA

PROPOSITO: El propdsito de este instrumento es conocer tu percepcidn respecto a la comunicacién interna de esta
empresa como parte de un trabajo de Tesis de Posgrado; por lo tanto, tus respuestas serdn tratadas con absoluta
confidencialidad y unicamente para fines del proyecto antes mencionado.

Género: Edad: Antigliedad en el Puesto:

INSTRUCCIONES: Lee los enunciados que se te presentan a continuacién y subrayando la respuesta con la que te
identifiques.

1. Conozco la misidn, vision y valores de la empresa y me siento identificado(a) con ellos.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

2. Conozco los objetivos generales de la empresa y guian mi forma de trabajar.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

3. Considero que la empresa tiene una identidad bien formada y me siento parte de ella.

MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
4. Laempresa tiene establecidas normas bajo las cuales debo comportarme.

MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
5. Considero que las normas establecidas son adecuadas.

MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
6. Considero que la dindmica de comunicacidén en la empresa es buena.

MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

éPor qué?

7. Recibo oportunamente la informacién que requiero para mi trabajo.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

8. Tengo definidas claramente las funciones de mi puesto y mis limites de responsabilidades.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

9. Los medios empleados para transmitirme informacién me son Uutiles.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

éCuéles son los medios de comunicacién utilizados en la empresa? Escribelos en el orden que consideras SON MAS
IMPORTANTES. (Ejemplo: personalmente, via telefdnica, via e-mail, pizarron, memorandum, etc.

10. Puedo facilmente entablar una relacion de comunicacién con mis superiores.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

¢Por qué?

11. Puedo facilmente entablar una relaciéon de comunicacién con mis demas compafieros de trabajo.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

éPor qué?

12. Recibo retroalimentacién constante sobre mi desempefio.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

éPor qué?

13. Laretroalimentacién sobre mi desempefio es constructiva y me ayuda a mejorar.
MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

éPor qué?

14. Considero que mi jefe(a) es flexible y dispuesto(a) ante la informacidn y apoyo que solicito.

MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
15. En la empresa las relaciones interpersonales entre los miembros son cordiales y abiertas.

MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO

éPor qué?

iGRACIAS POR TU COLABORACION!



DIAGNOSTICO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

PROPOSITO: El propésito de este instrumento es conocer tu percepcidn respecto al clima organizacional de esta empresa
como parte de un trabajo de Tesis de Posgrado; por lo tanto, tus respuestas serdn tratadas con absoluta confidencialidad
y Unicamente para fines del proyecto antes mencionado.

Género: Edad: Antigliedad en el Puesto:

INSTRUCCIONES: Lee los enunciados que se te presentan a continuacién y marca con una X en la columna que contenga
la respuesta con la que te identifiques.

ESTRUCTURA MUY EN DESACUERDO EN DESACUERDO DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
1. En esta organizacién |as tareas estan claramente definidas

2. En esta organizacion las tareas estan |6gicamente estructuradas

3, En esta organizacion se tiene claro quién manda y toma las decisiones

4. Conozco claramente |as politicas de esta organizacion
5. Conozco claramente la estructura organizativa de esta organizacion

6, En esta organizacion no existen muchos papeleos para hacer las cosas,
7. El exceso de reglas, detalles administrativos y trmites impiden que las nuevas ideas sean evaluadas (tomadas
en cuenta).

8. Aqui la productividad se ve afectada por la falta de organizacion y planificacion,

9. En esta organizacidn a veces no se tiene claro a quien reportar.

10. Nuestros jefes muestran interés porque las normas, métodos y procedimientas estén claros y se cumplan.
RESPONSABILIDAD

11. No nos confiamos mucho en juicios individuales en esta organizacion, casi todo se verifica dos veces.

12. A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin estar verificandolo con él.

13. Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto yo soy responsable por el trabajo
realizado.

14. En esta organizacion salgo adelante cuando tomo la iniciativa y trato de hacer las cosas por mi mismo.
15, Nuestra filosofia enfatiza que las personas deben resolver los problemas por si mismas.

16. En esta organizacidn cuando alguien comete un error siempre hay una gran cantidad de excusas,
17. En esta organizacion uno de los problemas es que los individuos no toman responsabilidades.
RECOMPENSA

18, En esta organizacion existe un buen sistema de promocion que ayuda a que el mejor ascienda.

19, Las recompensas e incentivos que se reciben en esta organizacion son mejores que las amenazas y criticas.
20. Aqui las personas son recomp das segun su d pefio en el trabajo.

21, En esta organizacion hay muchisima critica.

22.En esta organizacion no existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer un buen trabajo.

23. Cuando cometo un error me sancionan.

DESAFIOS

24, La filosofia de esta organizacion es que a largo plazo progresaremos mas si hacemos las cosas lentas pero
certeramente.

25.Esta organizacion ha tomado riesgos en los momentos oportunos.

26, En esta organizacion tenemos que tomar riesgos grandes ocasionalmente para estar delante de la
77. La toma de decisiones en esta organizacion se hace con demasiada precaucion para lograr la maxima

efectividad.

28.Aqui la organizacion se arriesga por una buena idea.
RELACIONES

29, Entre |a gente de esta organizacion prevalece una atmdsfera amistosa,

30. Esta organizacion se caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sin tensiones.
31. Es bastante dificil llegar a conocer a las personas en esta organizacion.

32. Las personas en esta organizacion tienden a ser frias y reservadas entre sf.
33, Las relaciones jefe — trabajador tienden a ser agradables.

COOPERACION

34, En esta organizacion se exige un rendimiento bastante alto.

35.a direccion piensa que todo trabajo se puede mejorar,

36. En esta organizacion siempre presionan para mejorar continuamente mi rendimiento personal y grupal.
37. La direccidn piensa que si todas |las personas estan contentas la productividad marcara bien.

38, Aqui, es mds importante |levarse bien con los demas que tener un buen desempeiio.
39. Me siento orgulloso de mi desempefio.

ESTANDARES

140. Si me equivoco, las cosas las ven mal mis superiores.

41. Los jefes hablan acerca de mis aspiraciones dentro de la organizacién.

142, Las personas dentro de esta organizacion no confian verdaderamente una en la otra,

143, Vi jefe y companieros me ayudan cuando tengo una labor dificil.

44.La filosofia de nuestros jefes enfatiza el factor humano, como se sienten las personas, etc.
CONFLICTO

45. En esta organizacion se causa buena impresion si uno se mantiene callado para evitar desacuerdos.

46. La actitud de nuestros jefes es que el conflicto entre unidades y departamentos puede ser bastante saludable.
147, Los jefes siempre buscan estimular |as discusiones abiertas entre individuos.

48, Siempre puedo decir lo que pienso aunque no esté de acuerdo con mis jefes.

49, Lo mas importante en |a organizacion, es tomar decisiones de la manera mas facil y rapida posible.
IDENTIDAD

50. Las personas se sienten orgullosas de pertenecer a esta organizacion,

51.Me siento que soy miembra de un equipo que funciona bien,
52.5iento que no hay mucha lealtad por parte del personal hacia la organizacion.
53.En esta organizacion cada cual se preocupa por sus propios intereses.

iGRACIAS POR TU COLABORACION!



