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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion, consistio en medir el clima organizacional en todo el
personal de un Laboratorio de Control de Calidad.

Esta medicion fue realizada por medio de la aplicacion de un cuestionario,
instrumento que fue desarrollado a partir de una encuesta elaborada especialmente para
medir la cultura organizacional en establecimientos publicos, la cual fue adaptada a los
requerimientos de la direccién del laboratorio.

El andlisis del los datos obtenidos se realizd por medio de la escala de Likert
asignando a cada respuesta un valor.

A través del analisis de los resultados obtenidos se concluyé que: “Para alcanzar un
clima organizacional favorable es necesario mejorar en aspectos tales como
involucramiento del personal, sistemas de remuneracion, mejorar la comunicaciéon y
motivacion de los empleados ya que son las caracteristicas que influyen negativamente
en el personal y que provocan insatisfaccion entre los empleados”.

Los resultados que se obtiene a partir de esta encuesta ofrecen informacion para
realizar un diagndstico “exploratorio”, desarrollando una estrategia para la administracion
del recurso humano, en el cual se reconozca a las personas como expertos responsables
en su puesto de trabajo.
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INTRODUCCION

Cuando hablamos de cultura en las organizaciones, tenemos que remitirnos a toda
una serie de elementos, que se encuentran presentes en dicho entorno y que construyen
las relaciones humanas y laborales dentro de una empresa, lo cual finalmente va a
determinar el clima y desarrollo organizacional.

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado Clima
Organizacional, el cual es la percepcién que los miembros de una organizacién tienen de
las caracteristicas mas inmediatas que les son significativas, que la describen y
diferencian de otras organizaciones. Este repercute sobre las motivaciones de los
miembros de la organizacion y sobre su correspondiente comportamiento. Este
comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la
organizacion como, por ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacién, adaptacion, etc.

El clima es una variable que media entre la estructura, procesos, metas y objetivos
de la empresa, por un lado y las personas, sus actitudes, comportamiento y desempefio
en el trabajo, por otro. Se construye a partir de factores extra-organizacionales
(macroeconémicos, sociales, del sector industrial, otros) e intra-organizacionales
(estructurales, comerciales, individuales y psicosociales). Su poderoso flujo sobre la
motivacion, el compromiso, la creatividad y el desempefo de las personas y los equipos
de trabajo, lo convierten en una herramienta estratégica fundamental para la gestion del
recurso humano y el desarrollo organizacional en la empresa.

Debido a que constituye uno de los factores determinantes de los procesos
organizativos, de gestion, cambio e innovacién, adquiere relevancia por su repercusion
inmediata, tanto en los procesos como en los resultados, lo cual incide directamente en la
calidad del propio sistema y su desarrollo.

Por ello el presente estudio pretende determinar el clima organizacional, para crear
estrategias en favorecer el desarrollo de un clima organizacional adecuado al trabajo
cotidiano y las metas estratégicas, aprovechando la oportunidad de utilizar una variable
no econdmica para impactar sobre los resultados de la empresa o institucién.

Tan importante como la satisfaccién con el entorno fisico y la infraestructura en el
lugar de trabajo es que los empleados sientan que en la empresa se les reconoce
oportunamente. Si las personas perciben que en la empresa hay reconocimiento por el
trabajo bien realizado y se les recompensa por esto, en lugar de destacar sélo cuando
algo sale mal, si ellos piensan que la organizacién les incentiva, que proporciona
beneficios adecuados al trabajo realizado y da oportunidad de ascenso a quienes se
desempefian mejor y valora las capacidades individuales de cada funcionario, ellos
trabajan mejor.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Definicion del problema

Siguiendo el proceso evolutivo que ha tenido desde sus inicios, el Laboratorio ha
brindando sus servicios a empresas de prestigio internacional y nacionales; desde el afio
2002 inicia sus primeros pasos hacia la certificacién ISO 9001:2000, pero uno de los
aspectos mas importantes en cuanto a su desarrollo en la acreditacién es la falta de
compromiso del personal técnico hacia la empresa.

El personal técnico del laboratorio se considera clave en el funcionamiento de la
misma, dicha importancia radica en que son la imagen proyectada del Laboratorio al
cliente, en el recaen las funciones de ensefianza, asesoria e investigacion.

El hecho de que la empresa tenga mayor demanda y mayor oferta; ademas de
requerimientos mas exigentes por parte de las entidades regulatorias como lo es el
Ministerio Publico y Asistencia Social y al entrar a la nueva faceta arriba mencionada ha
sido el reto principal de la direccién, una nueva definicién de su cultura organizacional,
tomando en cuenta la motivacion, satisfaccion, involucramiento, actitudes, valores, cultura
organizacional, estrés y conflictos.

1.2 Descripcion del problema

Por lo anterior se establece el problema de investigacién al plantearse la
necesidad de conocer el clima organizacional del personal técnico del Laboratorio que
influye en el nivel de rendimiento y bienestar laboral del mismo.

1.3 Delimitacion del problema

Se pretende evaluar el clima organizacional mediante el desarrollo de una
encuesta de la cultura organizacional. Debido a la poblacién de esta investigacion es
pequefia es factible tomar en cuenta a la totalidad de los trabajadores. El resultado de la
investigacion se llevara hasta la propuesta de estrategias que mejore el clima
organizacional.



MARCO TEORICO

“Una organizacion solo existe cuando dos 0 mas personas se juntan para cooperar
entre si y alcanzar objetivos comunes, que no pueden lograrse mediante iniciativa
individual" (Chiavenato I, 1994, p. 36).

Basandonos en la cita anterior, se debe destacar que el logro de esos objetivos
comunes sé6lo puede concretarse si las personas que interactlian en las instituciones,
establecen un contrato psicolégico lo suficientemente fuerte que les permita
desenvolverse en la misma; actuando de manera armonica con las normas, valores,
direccidn, integracién, comunicacion y liderazgo.

Son muy variadas las consideraciones respecto al clima laboral. Ante ello se
mencionan algunas:

« Goncalves (2000) define clima organizacional como "un fendmeno que media
entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que
se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacién
tales como la productividad, satisfaccion, rotacion, etc." (p.123)

« Gibson y colaboradores (1994), conceptualizan clima organizacional como las
propiedades del ambiente que perciben los empleados como caracteristico en su
contexto laboral. Sobre esta base, el clima esta conformado por las percepciones
de las variables de comportamiento, estructura y procesos. (p.109)

+ Segln Hall (1996) clima es un conjunto de propiedades del ambiente laboral,
percibidas directamente o indirectamente por los empleados, que se supone son
una fuerza que influye en la conducta del mismo. (p. 78)

« Segln Chruden y Sherman (1982) toda organizacidn posee su propia y exclusiva
personalidad o clima que la diferencia de otras. Dichos autores sostienen que la
gerencia debe prestar mucha atencién a este aspecto, ya que entender el clima de
la organizacion con lleva al logro de los objetivos establecidos. (p. 114)

« El clima en organizaciones educativas, para autores como Fernandez y Asensio
(1991) es "el conjunto de caracteristicas psico-sociales de un centro educativo,
determinado por todos aquellos factores o elementos estructurales, personales y
funcionales de la institucién que contienen un peculiar estilo, condicionantes, a su
vez, de sus productos educativos". (p.69)

3.1 Clima Organizacional

Es un cambio temporal en la actitud de las personas con respecto al
ambiente organizacional que los rodea, estén o no acostumbrados a este. El
clima organizacional se define en si, “como un conjunto de propiedades o
caracteristicas del ambiente interno laboral, percibidas directa o indirectamente
por los empleados de una organizacién, que se supone son una fuerza que
influye en la conducta del empleado” (Hall, 1996, p25).



¢, Qué influye sobre el clima organizacional?

« Pueden hacer cambios positivos o negativos.

« Alteracién de las condiciones econdémicas.

« Competencia.

« Cambio de lideres.

« Reestructuracion, reduccién y capacitacion.

« Dias de pago, problemas con algin empleado.

Muchas veces se tiende a confundir el significado correspondiente a los
términos cultura y clima organizacional, es por ello que se presenta a
continuacién una serie de enfoques que permitiran visualizar con claridad las
implicaciones de estos términos en las organizaciones. Segun Ferreira y Cruz
(2003) se clasifican de la siguiente manera:

a. Enfoque estructuralista: define al clima organizacional como el conjunto
de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la
distinguen de otra e influye en el comportamiento de las personas que
la forman.

b. Enfoque subjetivo: define el clima como el concepto que el empleado se
forma de la organizacion.

c. Enfoque de sintesis: este se caracteriza por ser el mas reciente y
visualiza e clima desde el punto de vista estructural y subjetivo a la vez.
Para este el clima es el efecto subjetivo percibido en el sistema y en
otros factores importantes como las actividades, creencias, valores y
motivacion de las personas que trabajan en una organizacion
determinada.

En este orden de ideas y conceptos es importante sefialar que el clima solo
puede ser percibido, no se ve ni se toca, pero cuenta con una existencia real
que afecta todo lo que ocurre dentro de la organizacién y a su vez se ve
afectado por casi todo lo que sucede en esta. Una organizacion tiende atraer y
conservar a las personas que se adaptan a su clima.

Los gerentes o mandos medios deben percatarse de que el medio
ambiente laboral forma parte del activo de la empresa y como tal deben
valorarlo y prestarle la debida atencién, siempre tratando de buscar la forma de
lograr la mayor motivacién posible por parte de sus empleados.

Dentro de la organizacion el clima esta integrado por una serie de
elementos y factores que condicionan el tipo de ambiente en el que laboran los
empleados, estos son:

a. El aspecto individual de los empleados en el que se consideran
actitudes, percepciones, personalidad, los valores, el aprendizaje y el
estrés que pueda sentir el empleado en la organizacion,

b. Los grupos dentro de la organizacion, su estructura, procesos, sinergia,

normas y responsabilidades,

La motivacion, necesidades, esfuerzo y empefio,

Liderazgo, poder, politicas, influencia, desenvolvimiento,

oo
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e. Laestructura con sus macro y micro dimensiones,
f. Los procesos organizacionales, evaluacion, sistema de remuneracion,
comunicacion y el proceso de toma de decisiones.

Las caracteristicas individuales de un trabajador actian como un filtro a
través del cual los objetivos de la organizacién y los comportamientos de los
individuos que la conforman son interpretados y analizados para constituir la
percepcién del clima en la organizacion. Si las caracteristicas psicolégicas de
los trabajadores, como las actitudes, las percepciones, la personalidad, los
valores y el nivel de aprendizaje sirven para interpretar la realidad que los
rodea, estas también se ven afectadas por los resultados obtenidos en la
organizacion, de esto se infiere entonces que el clima organizacional es un
fendmeno en el que los resultados obtenidos por las organizaciones condiciona
el clima de los mismos trabajadores.

En otro orden de ideas, los factores necesarios a considerar en un clima
organizacional, que como es sabido, se diferencian entre organizaciones, ya
que cada empresa posee caracteristicas Unicas, seran los siguientes:

3.2 La Motivacion

De acuerdo con Robbins (1999) “Es la voluntad de ejercer altos niveles de
esfuerzo hacia las metas organizacionales, condicionados por la capacidad del
esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual". Las personas tienden a
desarrollar ciertos impulsos que afectan la manera en que consideran su
trabajo y enfrenta la vida.

Importancia y Topologia de la Motivacion : Se establece que la motivacion
esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y dirigir
la conducta hacia un objetivo. Hoy en dia es un elemento importante en la
administracién de personal por lo que se requiere conocerlo, y mas que ello,
dominarlo, solo asi la empresa estara en condiciones de formar una cultura
organizacional sélida y confiable. A continuacion se nombran cuatro de los
impulsos mas fuertes en los trabajadores.

Davis y Newstrom (1999) sefialan que existen cuatro niveles de motivacion:

« "Motivacion hacia el logro: Es el impulso que poseen algunas personas
de perseguir y alcanzar metas. Un sujeto con este impulso desea lograr
objetivos y ascender en la escalera del éxito. Los logros parecen tener
importancia principalmente por si mismos, no sélo por las recompensas
que los acompafian.

« Motivacion afiliativa: Es el impulso a relacionarse socialmente con los
demas.

« Motivacion hacia la competencia: Es el impulso a ser bueno en algo, lo
que permite al individuo a desempefiar un trabajo de alta calidad.

« Motivacion por el poder: Es el impulso de influir en los demas y
modificar situaciones". Quienes actlan con este tipo de motivacion
desean influir en la organizacién y estan dispuestas a asumir riesgos
para ello.”

-5-



El conocimiento de las diferencias entre los tipos de impulsos
motivacionales requiere que los gerentes entiendan las actitudes de cada
empleado en el trabajo. Asi pueden tratar de manera diferente con cada uno,
segun el impulso motivacional mas intenso que hayan identificado en él. De
esta manera, el supervisor se comunica con cada subordinado conforme a sus
necesidades.

3.2.1 Necesidades Humanas:

La teoria de la motivacion desarrollada por Maslow, afirma
gue las necesidades humanas, se organizan en una jerarquia de
necesidades que forman una especie de piramide.

Estas necesidades tienen que ver con la supervivencia del
individuo y de la especie y constituyen presiones fisiolégicas que
llevan al individuo a buscar ciclicamente la satisfaccion de ellas.

Ve
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a. Necesidades fisioldgicas: Necesidades vegetativas relacionadas
con hambre, cansancio, suefio, deseo sexual, etc.

b. Necesidades de seguridad: Llevan al individuo a protegerse de
todo peligro real o imaginario, fisico o abstracto. La busqueda de
seguridad, el deseo de estabilidad, la huida del peligro, la
busqueda de un mundo ordenado Yy previsible son
manifestaciones tipicas de estas necesidades de seguridad. Al
igual que las necesidades fisiolégicas, las de seguridad se
relacionan con la supervivencia del individuo.

c. Necesidades sociales: Relacionadas con la vida social del
individuo con otras personas: amor, afecto y participacion
conducen al individuo a la adaptacion o no a lo social. Las
relaciones de amistad, la necesidad de dar y recibir afecto, la
busqueda de amigos y la participacion en grupo estan
relacionadas con este tipo de necesidades.

d. Necesidades de estima: relacionada con la auto evaluacién y la
autoestima de los individuos. La satisfaccion de las necesidades
de estima conduce a sentimientos de confianza en si mismo,
auto aprecio, reputacioén, reconocimiento, amor propio, prestigio,

-6-



estatus, valor, fuerza, poder, capacidad y utilidad. Su frustracién
puede generar sentimiento de inferioridad, debilidad vy
desamparo.

e. Necesidades de autorrealizacién: relacionadas con el deseo de
cumplir la tendencia de cada individuo a utilizar todo su
potencial, es decir, lograr su realizacion. Esta tendencia se
expresa el deseo de progresar cada dia mas y desarrollar todo
su potencial y talento.

3.2.2 FACTORES HIGIENICOS Y FACTORES DE MOTIVACION

La teoria de los dos factores desarrollada por Herzberg
busca explicar el comportamiento laboral de los individuos. Segun
esta teoria, existen dos factores:

a. Factores higiénicos o factores extrinsecos : Se localiza en
el ambiente que rodea al individuo y se refiere a las
condiciones en las cuales desempefa su trabajo. Los
factores higiénicos no estan bajo el control del individuo,
puesto que son administrados por la empresa. Los
principales factores higiénicos son los salarios, los beneficios
sociales, el tipo de jefatura o supervisién que el individuo
experimenta, las condiciones fisicas de trabajo, la politica de
la empresa, el clima de relaciones entre la direccion y el
individuo, los reglamentos internos, etc. Son factores de
contexto que se sitian en el ambiente externo que rodea al
individuo. Tradicionalmente, estos factores higiénicos eran
los Unicos que se destacaban en las practicas de motivacion
de los empleados, es decir, en las condiciones que los
rodean y lo que reciben externamente a cambio de su
trabajo. Ademas, el trabajo se consideraba una actividad
desagradable, pero imprescindible. De ahi el hecho de que
la administracion motivara a las personas a trabajar
mediante premios e incentivos salariales o0 mediante castigos
0 coacciones, o incluso ambos: recompensas y castigos. En
la actualidad muchas empresas basan sus politicas de
personal en los factores higiénicos esto en salarios,
beneficios sociales, politicas de supervisién, oportunidades,
condiciones ambientales fisicas de trabajo, etc

b. Factores motivacionales o factores intrinsecos . estan
relacionados con el contenido del cargo o con la naturaleza
de las tareas que el individuo ejecuta. Los factores
motivacionales estan bajo el control del individuo y abarcan
los sentimientos de autorrealizacién, crecimiento individual y
reconocimiento profesional. Los factores motivacionales
dependen de la naturaleza de las tareas ejecutadas.
Tradicionalmente, las tareas se han definido y distribuido con
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la Unica preocupacion de atender los principios de eficiencia
y economia, sin tener en cuenta los componentes de desafio
y oportunidad para la creatividad y la significacién
psicolégica del individuo que las ejecuta. Con este enfoque
mecanicista, las tareas pasaron a crear un efecto de
"desmotivacion” y, como resultado la apatia y el desinterés
del individuo ya que no solo le ofrecen un lugar decente para
trabajar. El efecto de los factores motivacionales sobre el
comportamiento es mas profundo y estable. Cuando los
factores motivacionales son optimos, provocan satisfaccion;
cuando son precarios, sélo evitan la insatisfaccion.

3.3 El ciclo motivacional

Si enfocamos la motivacién como un proceso para satisfacer necesidades,
surge lo que se denomina el ciclo motivacional, cuyas etapas son las
siguientes:

« Homeostasis. Es decir, en cierto momento el organismo humano permanece
en estado de equilibrio.

« Estimulo. Es cuando aparece un estimulo y genera una necesidad.

» Necesidad. Esta necesidad (insatisfecha aun), provoca un estado de tension.

« Estado de tensién. La tensién produce un impulso que da lugar a un
comportamiento o accion.

« Comportamiento. El comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha
necesidad. Alcanza el objetivo satisfactoriamente.
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« Satisfaccion. Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado
de equilibrio, hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfaccién es
basicamente una liberacion de tensién que permite el retorno al equilibrio
homeostatico anterior”. (p.

Sin embargo, para redondear el concepto basico, cabe sefialar que cuando
una necesidad no es satisfecha dentro de un tiempo razonable, puede llevar a
ciertas reacciones como las siguientes:



» Desorganizacion del comportamiento (conducta ilégica y sin explicacién
aparente).

« Agresividad (fisica, verbal, etc.)

« Reacciones emocionales (ansiedad, aflicciéon, nerviosismo y otras
manifestaciones como insomnio, problemas circulatorios y digestivos etc.)

« Alineacién, apatia y desinterés

Lo que se encuentra con mas frecuencia en la industria es que, cuando las
rutas que conducen al objetivo de los trabajadores estan blogueadas, ellos
normalmente "se rinden". La moral decae, se relinen con sus amigos para
guejarse y, en algunos casos, toman venganza arrojando la herramienta (en
ocasiones deliberadamente) contra la maquinaria, u optan por conductas
impropias, como forma de reaccionar ante la frustracion.

3.4 La Actitud

Davis y Newtrom (1999) sefialan que “las actitudes son los sentimientos
supuestos que determinan en gran medida la percepcion de los empleados
respecto a su entorno y a su compromiso con las acciones previstas, lo que en
ultima instancia su comportamiento” (p.275). Dentro de los efectos de las
actitudes se puede recalcar un efecto negativo de las actitudes es la
inadaptacion laboral. Esta se entiende como el sindrome complejo que
comprende un grado maximo de insatisfaccion del trabajo y la merma de la
productividad e aqui la importancia de ver que si te sientes satisfecho en con tu
trabajo lo mas seguro es que tu labor sea estimulante.

Martinez (2001) propone la siguiente sugerencia:

“El método mas simple de descubrir y medir las actitudes es levantar un censo
de opiniones porque, si bien es cierto que una actitud no es exactamente una
opinién, las opiniones de un grupo o de un individuo proporcionan claras
indicaciones sobre sus actitudes. Si bien este tipo de estudios se preocupa
principalmente por descubrir si el estado general en la organizacién es bueno o
malo, es también posible utilizar pruebas de actitud para descubrir las
opiniones del personal sobre aspectos especiales, tales como cambios
proyectados dentro de la empresa. El control basado en el temor y la disciplina
autoritaria no es ya posible ni aconsejable, por razones bien sabidas y aun si lo
fuese, es ineficiente y revela falta de respeto a la dignidad humana. La Unica
alternativa es la autoridad legitima, que se basa en la cooperacion y requiere
conocer la opinién de los demas".

Las encuestas de actitud tienen al menos tres funciones Utiles en las
organizaciones:

« Son un medio de descubrir desde un principio fuentes especificas de
irritacion entre los empleados.

« La mera posibilidad de expresar opiniones y resentimientos sirve de
valvula de escape; incluso en las fabricas de ambiente insatisfactorio se
consigue desahogar muchos resentimientos.



Las opiniones reveladas por el estudio de actitudes son (tiles para
planear la organizacion y las modificaciones, y para la capacitacién de
los supervisores. (En red).

3.5 Liderazgo:

A continuacion se describiran los cinco modelos de liderazgo.

3.5.1

3.5.2

3.5.3

3.54

3.55

Modelo autocratico: la orientacion administrativa es de autoridad
oficial y formal. Esa autoridad redelega mediante la cadena de mando a
las personas a las que se aplica. Los administradores creen saber qué
es lo mejor y consideran que es obligacién de los trabajadores acatar
ordenes. Su debilidad principal reside en su alto costo humano.

Modelo de custodia: depende de los recursos econdmicos. La
orientacion administrativa resultante es hacia el dinero, para pagar
sueldos y prestaciones. Si una empresa no tiene la riqueza para brindar
pensiones y pagar otras prestaciones, no puede usar el modelo de
custodia. No produce un estado de animo con una motivacion intensa,
sino Unicamente cooperacion pasiva.

Modelo de apoyo: Mediante el liderazgo, los administradores crean un
ambiente e ayuda que favorece el crecimiento de los empleados y
permite que alcancen los intereses de la organizacion al mismo tiempo
gue los logros de los que son capaces. EI comportamiento de apoyo no
requiere dinero. En vez de ello, es una parte del estilo de vida
administrativo en el trabajo, el cual se refleja en la manera de tratar a
otras personas. La funcién del administrador es ayudar a que los
empleados resuelvan sus problemas y realicen su trabajo.

Modelo colegiado: depende de que los administradores generen una
sensacion de sociedad con los empleados. El resultado es que éstos se
sienten necesarios y Utiles. La administracion se orienta hacia el trabajo
de equipo.

Modelo sistémico: Los trabajadores quieren un contexto laboral que
sea ético, esté infundido de integridad y confianza y brinde la
oportunidad de experiencia una sensacion creciente de comunidad con
los comparieros de trabajo.

3.6 Satisfaccion laboral:

Davis y Newtrom (1999) definen a la satisfaccién laboral como:

"el conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con el cual
los empleados consideran su trabajo” . Acerca de la satisfaccion e insatisfaccion
Palafox (1995) hace el siguiente comentario: "Para los empresarios es muy claro
que esperan de los empleados maxima productividad en sus trabajos o tareas.
Pero no tiene tanta claridad en lo que el personal espera de su empresa, esto es,
méaxima satisfaccion en su trabajo. El trabajador a su vez responde a la
desatencién y manipulacion de la empresa con la conocida frase "como hacen que

-10-



me pagan, hago que trabajo". Es donde se inicia el circulo de insatisfaccién y baja
productividad” (p.42)

3.6.1 Factores determinantes en la satisfaccion.

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos se
considera que los principales factores que determinan la satisfaccion
laboral son:

* Reto del trabajo

e Sistema de recompensas justas

« Condiciones favorables de trabajo

« Colegas que brinden apoyo ;:*COO{n pensa

e Compatibilidad entre personalidad
y puesto de trabajo.

3.7 El Estrés:

Es definido por Robbins (1992) como "una condicion dinamica en la cual un
individuo es confrontado con una oportunidad, una restriccion o demanda
relacionada con lo que el o ella desea y para lo cual el resultado se percibe
como incierto a la vez que importante". (p.653)

Topologia : Robbins y Ramos (1999) agrupan a los agentes del estrés de la
siguiente manera:

« Ambientales: Luz, ruido, temperatura, Vvibracién, movimiento,
contaminacién, de la misma manera las incertidumbres politicas,
econdmicas y las tecnoldgicas influyen en la proyeccién elevada del
estrés.

- Individuales: la sobrecarga del trabajo, el conflicto de roles,
discrepancia entre carrera-ocupacion, responsabilidad, los problemas
familiares, los problemas econdmicos y la misma personalidad del
individuo influyen para disparar la carga emocional del trabajador.

« Grupales: se refiere a la falta de cohesién, conflicto internacional o
intragrupal, incongruencia de estatus, insatisfaccion, liderazgo
inefectivo.

« Organizacionales: clima organizacional, tecnologia, estilos gerenciales,
control de sistemas, estructura organizacional, caracteristicas del
puesto, nepotismo, compadrazgo y favoritismo entre otros.

« Sociales: Dinamica familiar, estatus socioecondmico (p.43).

Puede haber basicamente dos efectos de estrés segun Davis y Newstrom
(1999):

"El estrés puede ser benéfico o dafiino para el desempefio laboral,
dependiendo de su nivel. Cuando no hay presién, tampoco hay retos laborales
y el desempefio tiende a ser bajo. A medida de que el estrés se incrementa, el
desempernio tiende a elevar, debido a que este ayuda a una persona a ocupar
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sus recursos para cubrir sus requerimientos de trabajo. El estrés constructivo
es un sano estimulo que alienta a los empleados a responder a desafios.

Finalmente la presion alcanza un nivel que corresponde aproximadamente a la
capacidad maxima de desempefio diario de una persona. En este punto, el
estrés adicional no tiende a producir nuevas mejoras, por ultimo, si el estrés es
excesivo, se convierte en una fuerza destructiva. Un empleado bajo estas
condiciones pierde la capacidad de manejo del estrés y se vuelve incapaz de
tomar decisiones y exhibira una conducta errética e inclusive, de continuar bajo
este esquema de estrés, el empleado sufriria una descompensacion, se
enfermara a punto de no poder presentarse a trabajar, con las consecuencias
sobre su vida laboral y personal”. (p.471)

3.8 Los Valores :

Adquieren una especial importancia, pues son fruto de la evolucién del
espiritu e intelecto del hombre ya que a través destiempo han permitido que el
ser humano desarrolle sus potencialidades para "ser" y no simplemente existir,
diferenciandose asi de los animales. Los valores "son los principios de
conducta que orientan a la actuacion de los individuos tanto en la sociedad
como en el trabajo

Alvarado (1998) comenta lo siguiente: “Establecer o modificar cualquier
politica o estrategia de una empresa no es solo tomar la decisién y acatarla,
sino que debe estar respaldada tanto por sus valores como por sus objetivos”.

(p.13)

Olivares (1999) sostiene gque la piedra angular, necesaria para construir
una base sélida que permita orientar a la organizacién al nuevo milenio en
forma planeada, la constituye la declaracion de vision, mision y valores.

Menciona que "la misién y la visibn requieren de estar firmemente
apoyadas por valores, ya que estos son la base para formar la cultura de
trabajo, a la cual a su vez constituye la disciplina esencial necesaria para guiar
al éxito en cualquier organizacién” (p.47).

3.9 Tipos de Clima Organizacional:

El clima autoritario explotador y paternalista corresponde a un clima
cerrado, donde existe una estructura rigida por lo que el clima es desfavorable;
por otro lado los climas participativos consultivos y de participaciéon en grupo
corresponden aun clima abierto con una estructura flexible creando un clima
favorable dentro de la organizacion.
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3.9.1 Caracteristicas Del Clima Organizacional:

El sistema organizacional genera un determinado clima que
repercute sobre las motivaciones de los miembros de la organizacion y
sobre su correspondiente comportamiento tiene obviamente una gran
variedad de consecuencias para la organizacion.

Existen nueve dimensiones que explican el clima existente en una
determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con
ciertas propiedades de la organizacion:

. Estructura: representa la percepcién gue 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.

. Responsabilidad (empowerment): es el sentimiento de los miembros
e la organizacion acerca de si autonomia en la toma de decisiones
relacionada a su trabajo. Es la medida en que la supervision que
reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de
ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

. Recompensas: corresponde a la percepcién de los miembros sobre
la asignacion de una recompensa por el trabajo bien realizado. Es la
medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

. Desafié: corresponde al sentimiento que tiene los miembros de la
organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la
medida en que la organizacién promueve la aceptacion de riesgos
calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

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

. Cooperacion: es 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. El énfasis esta puesto
en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

. Estandares: es la percepcion de los miembros acerca del énfasis
gue ponen las organizaciones sobre las normas de rendimiento.

. Conflictos: es el sentimiento del grado en que los miembros de la
organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones
discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan
pronto surjan.

. Identidad: en el sentimiento de pertenencia a la organizacién y que
es un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En
general, es la sensacién de compartir los objetivos personales con
los de la organizacion.
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3.10

3.11

Escalas Del Clima Organizacional:

El clima organizacional presenta diversas escalas, dentro de las
cuales podemaos mencionar:

» Desvinculacion: lograr que un grupo que actia mecanicamente; un grupo
que "no esta vinculado" con la tarea que realiza se comprometa.

+ Obstaculizacion: lograr eliminar el sentimiento que tienen los miembros
de que estan agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que se
consideren indtiles

« Espiritu: es una dimensién de espiritu de trabajo. Los miembros sienten
gue sus necesidades sociales se estan atendiendo y al mismo tiempo
estan gozando del sentimiento de la tarea cumplida.

» Consideracion: este comportamiento se caracteriza por la inclinacion a
tratar a los miembros como seres humanos y hacer algo para ellos en
términos humanos,

« Estructura: las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones
que hay en el grupo, se refieren a cuantas reglas, reglamentos vy
procedimientos hay.

» Responsabilidad: el sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener
que estar consultando todas sus decisiones; cuando se tiene un trabajo
que hacer, saber que es su trabajo.

« Recompensa: el sentimiento de que se les recompensa por hacer bien su
trabajo; énfasis en el reconocimiento positivo mas bien que en sanciones.

« Apoyo: la ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del grupo;
énfasis en el apoyo mutuo, desde arriba y desde abajo.

« Normas: la importancia percibida de metas implicitas y explicitas y
normas de desempefio; el énfasis en hacer un buen trabajo; el estimulo
que representan las metas personales y de grupo.

« Conflicto: el sentimiento de que los jefes y colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no
permanezcan escondidos o se disimulen.

« Identidad: es sentimiento de que uno pertenece a la compafiia y es un
miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se le
atribuye a ese espiritu.

« Adecuacion de la plantacion: el grado en que los planes se ven como
adecuados para lograr los objetivos de trabajo.

» Seleccién basada en capacidad y desempefio: el grado en que los
criterios de seleccién se basa en la capacidad y desempefio, mas bien
que en la politica, personalidad, o grados académicos.

« Tolerancia a los errores: el grado en que los errores se tratan en una
forma de apoyo y de aprendizaje, mas bien que en una forma
amenazante, punitiva o inclinada a culpar.

Diferencia entre cultura y clima

Para comprender el tema propuesto en este trabajo, se deben
aclarar los conceptos referidos a cultura y clima organizacional.
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3.12

La cultura a través del tiempo ha sido una mezcla de rasgos y
distintivos espirituales y afectivos, que caracterizan a una sociedad o grupo
social en un periodo determinado. Engloba ademas modos de vida,
ceremonias, arte, invenciones, tecnologia, sistemas de valores, derechos
fundamentales del ser humano, tradiciones y creencias.

Este concepto se refirié por mucho tiempo a una actividad producto
de la interacciobn de la sociedad, pero a partir de los afios ochenta,
adaptaron este concepto antropoldgico y psicosocial a las organizaciones.

La cultura organizacional es aprendida por los miembros de la
organizacion, se transmite en el tiempo y se va adaptando de acuerdo a las
influencias externas y a las presiones internas producto de la dinamica
organizacional.

En si la cultura precede al clima y actta 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 mas constante, el clima es mas
variable. Los factores internos o externos que actlan sobre él lo pueden
hacer variar en cualquier momento.

Segun James Stoner (2001): “La cultura organizacional es la forma
de hacer las cosas en la organizacién. Comprende los valores que las
personas usan para guiar sus acciones y decisiones, organizacional es la
base del funcionamiento organizacional: define limites, genera un sentido
de identidad para los miembros, facilita el compromiso, permite mantener la
estabilidad y unidad de la organizacién, define pautas y normas, controla y
guia los comportamientos de las personas que participan en ella”. (p.200)

Los fundadores de wuna organizacion son los principales
generadores de su cultura. Una vez en marcha la organizacion, la propia
dindmica de sus miembros genera una cultura, se transmite por medio de
un proceso de socializacibn que comienza desde la seleccion. La
socializacién permite que la persona pueda internalizar habitos, rituales,
simbolos materiales y lenguaje propio de la organizacion.

La Cultura Organizacional es una de las mayores fortalezas de la
organizacion si ésta se ha desarrollado adecuadamente, caso contrario,
constituye una de las principales debilidades; es por ello que de
presentarse la cultura como una debilidad, la organizacion debera decidir,
iniciar programas y acciones que cambien los elementos culturales que
impiden que el personal logre identificarse con la institucién y desarrolle un
clima de trabajo altamente motivador.

El cambio organizacional

De acuerdo a Robbins (1999), el cambio organizacional se define
como la capacidad de adaptacion de las organizaciones a las diferentes
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transformaciones que sufre el medio ambiente interno y externo, mediante
el aprendizaje. También podria decirse que es el conjunto de variaciones
de orden estructural que sufren las organizaciones y que se traducen en un
nuevo comportamiento organizacional.

Un proceso bien conducido de cambio implica lograr una
transformacién personal, que hace que el hombre este mas alerta, mas
flexible y para eso muchas veces tiene que iniciar un analisis de revisiéon
interior y de autoconocimiento. Es preciso sefialar que los cambios
organizacionales no deben dejarse al azar, ni a la inercia de la costumbre,
mucho menos a la improvisacion, estos deben planificarse adecuadamente
como una forma de asegurarse de que los resultados del mismo seran en
beneficio de la organizacion.
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4. MARCO HISTORICO

El laboratorio segln su organigrama esta conformado por la Direcciéon y
dos gerencias (administrativa y técnica), teniendo cada una, un area especifica en
la que regula y controlan las actividades del laboratorio, segun el organigrama (Ver
anexo No.1)

En el laboratorio la actividad de seleccion y motivacion la realiza la
direccién, ya que no se cuenta con un departamento de recursos humanos,
cualquier actividad que se requiera del personal administrativo o técnico es
consultado con la direccion.

En el aflo 2004 se realiz6 un estudio de mejora del nivel de satisfaccién del
cliente, en el cual la parte mas critica fue la falta de comunicacién con el cliente,
falta de compromiso ante los reclamos o sugerencias realizadas al laboratorio, asi
como la falta de respuesta técnica por parte del personal a cargo, entre las
recomendaciones dadas, se propone la creacién de las descripciones de puestos
de trabajo, capacitaciones continuas tanto técnica como de atencion al cliente e
implementacion de procedimiento para un manejo de reclamos o sugerencias que
sean efectivas tanto para el cliente como para el laboratorio.

Como parte de sus estrategias internas para mejorar el servicio técnico
brindado a las empresas, se realizan las descripciones de puestos basadas en
competencias laborales las mismas fueron creadas y evaluadas con el personal
técnico antiguo y de reciente ingreso, verificando con esto que el personal tiene la
aptitud y capacidad suficiente, para realizar su trabajo de acuerdo a su perfil de
trabajo.

Posterior a esto se realizan una planificacién de educacion continua hacia
el personal de antiguo y de reciente ingreso, para mantenerlos actualizados sobre
los temas de importancia y por ultimo se crea un procedimiento para el manejo de
reclamos o sugerencias para ser competitivos.

A raiz de las estrategias mencionadas anteriormente se observa, que la
productividad del personal disminuye, se observa poca comunicacion, mayor
cantidad de errores en los informes o reportes, se observa ademéas que el
personal que labora se ve afectado por diversos factores que inciden en su
eficacia, algunos de ellos son los diferentes estilos de liderazgo de los gerentes, el
deficiente empleo de la comunicacion, la alta rotacion del personal sin previo aviso,
el choqué entre los valores de la institucion y los valores individuales; todo ello
genera un descontento que légicamente repercute en los ambientes de trabajo,
desarrollando un climas laboral ambiguo, tenso y autoritario que merman la
eficacia del personal en sus actividades, sin perder de vista el comportamiento de
éste, que en el comin de los casos se tornan retantes o apaticos ante lo que
sucede en la institucion, afectando directamente la calidad de servicios que se
brinda.

Ademas, el diferente nivel educativo de unos trabajadores produce que
varias costumbres adoptadas por estos sean muy dificiles de cambiar, como por
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ejemplo la difusion de rumores y chismes, la falta de respeto por las fechas de
entrega de trabajos, el individualismo, etc.

El incipiente desarrollo de la cultura organizacional, dio pie a que entre los
mismos trabajadores se originara una brecha entre el area administrativa y el area
técnica, debido a que la mitad de estos forman parte del personal nombrado que a
pesar de gozar de todos los beneficios dados por la ley (vacaciones, bolsa de
viveres, horas extras, etc) no se encuentran totalmente identificados con su
institucion, interiorizan una actitud de malestar que no se manifiesta abiertamente,
lo que definitivamente hace que este personal no se identifique con la organizacion
para la cual trabaja.

Un verdadero desarrollo de la cultura organizacional, permitiria crear un
punto de equilibrio entre ambos grupos de referencia, por lo que la brecha entre
ellos quedaria cerrada y se desarrollarian climas de trabajos agradables que
permitirian enlazar las necesidades de la organizacién con las necesidades del
trabajador, por lo que el desempefo de estos seria satisfactorio y en donde los
mayores beneficiarios serian los clientes.

Considerando el planteamiento anterior, surge la necesidad de considerar
la importancia de la cultura y el clima organizacional como factores determinantes
en la eficacia del personal que labora en la institucion; a fin de elevar los niveles de
productividad y excelencia de este Ultimo, propiciando ademas climas de trabajos
motivantes y retadores que permitan a los trabajadores nombrados y contratados,
asistenciales y administrativos desarrollar un trabajo en equipo para lograr los
objetivos de la organizacion.

En base a lo anterior, se expone ante la direccion la necesidad de evaluar
el clima organizacional, a fin de proporciona retro informacién acerca de los
procesos que determinan el comportamiento organizacional, permitiendo ademas,
introducir cambios planificados tanto en las actitudes y conductas de los miembros,
como en la estructura. La importancia de esta informacion se basa en la
comprobacion de que el Clima Organizacional influye en el comportamiento
manifiesto de los miembros, a través de percepciones estabilizadas que filtran la
realidad y condicionan los niveles de motivacion laboral y rendimiento profesional
entre otro.
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5. JUSTIFICACION

Cada dia es necesario que las empresas establezcan un clima organizacional
favorable para todos los elementos que son parte de ella, tanto elementos internos
como externos, si una organizacién no cuenta con un clima favorable, se vera en
desventaja con otras que si lo cuenten, ya que el personal de trabajo estara mas
comprometido con la empresa y brindara una mayor calidad en sus servicios.

Ante una nueva etapa en el desarrollo del servicio, han surgido diversas
necesidades tales como la de una mejor calidad analitica en el personal técnico, una
interaccion mas cercana con el cliente, y una mayor calidad y eficiencia del personal
administrativo.

Debido a la necesidad, de una definicibn de clima organizacional esta
investigacion pretende ser una herramienta para la toma de decisiones de la
institucion objeto de estudio y debido a la importancia del personal técnico dentro del
funcionamiento del laboratorio, en esta investigacién se vera la relacion existente con
las demas partes que configuran en ella, la percepcién de éste, asi como una
propuesta para reforzar los factores positivos y sustituir los factores negativos en
propuestas que beneficien a la institucién, logrando de esta manera un mayor
compromiso Yy excelencia del personal técnico y administrativo.

-19-



6. OBJETIVOS

6.1. Objetivos Generales

6.1.1.

Establecer estrategias para fortalecer una adecuada cultura
organizacional.

6.2. Objetivos especificos

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.
6.2.5.

Elaborar una herramienta que ayude en la toma de decisiones
en relacion al clima organizacional dentro del Laboratorio.
Determinar los factores que influyen en la satisfaccion laboral
de los empleados.

Determinar el tipo de liderazgo que existe dentro del
Laboratorio.

Identificar el tipo de motivacion que existe entre el personal.
Establecer recomendaciones para mejorar el clima
organizacional
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7. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A EMPLEAR

Esta investigacion pretende describir y crear una herramienta para evaluar el clima
organizacional que prevalece entre el personal del laboratorio en investigacion.

A continuacion se detallaran los elementos de la encuesta disefiada para evaluar
la cultura organizacional:

7.1. Disefio de instrumento

El instrumento que se aplicara sera una encuesta dirigida con una

combinacién de diferentes tipos de preguntas validadas y confiables,
segun los requerimientos de la Direccién

7.1.1.

7.1.2.

Validez

Para la validez de la prueba se reunié la direccion y
gerencia, para llegar a un consenso sobre los temas o preguntas a
realizar y asi permitir unificar los criterios que seran evaluados en la
encuesta.

Ademas, se realizé una comprobacion del instrumento, se
realizd una prueba piloto, previa a la aplicacion definitiva del
instrumento de medicion, lo cual nos permiti6 validar
estadisticamente los items que han sido aceptados y cuales
rechazados.

Confiabilidad

La confiabilidad implica que el instrumento esté tan bien
elaborado que podamos confiar en sus resultados. Para probar la
confiabilidad, después de validar la técnica se realizaron dos
aplicaciones del instrumento elaborado con cierta intermediacién de
tiempo entre ambas y los resultados fueron estadisticamente
cercanos.

La encuesta constara de 46 items divididos en diez
secciones de acuerdo a los elementos del clima organizacional,
segun se describen a continuacion (Ver encuesta en Anexo No.2)

Estructura . (Pregunta No. 1-5)
Responsabilidad (Pregunta No 6-10)
Recompensa (Pregunta No. 11-15)
Desafio (Pregunta No. 16-20)
Relaciones (Pregunta No. 21-25)
Cooperacion (Pregunta No. 26-30)
Conflicto (Pregunta No. 31-35)

@~poooT
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h. Identidad (Pregunta No. 36-40)
i. Comunicacién (Pregunta No. 41-45)
j-  motivacién (Pregunta No. 46)

La técnica utilizada fue por medio de un Cuestionario individual, en
el cual se solicit6 a todo el personal técnico y administrativo que realicen la
encuesta en horario normal de trabajo, bajo la supervision de personal
externo, en ausencia de la gerencia y/o direccion para evitar desviaciones
en las respuestas, la encuesta no llevara ninguna trazabilidad hacia el
personal de trabajo y no seran entregadas a la Gerencia para respectar el
anonimato del personal y garantizar el éxito de la misma.

Se les dard una copia de la encuesta y en ella registraran las
respuestas, para que los datos recolectados tengan algun significado
dentro de la presente investigacion, se hizo necesario introducir un
conjunto de operaciones en la fase de andlisis e interpretacion de los
resultados, con el propdsito de organizarlos e interpretarlos en base a los
objetivos planteados en el presente estudio.

En esta etapa de analisis e interpretacion de los resultados, se
introdujo los criterios- que orientaron a los procesos de codificacién vy
tabulacién de los datos, se basaron en la escala de Likert, asignando a
cada posicion un valor, el cual se realizé de la siguiente forma

Valor asignados
Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

N Wb

El calculo de porcentaje se realiz6 a partir del valor asignado en el
cuestionario segun la tabla anterior, dividiendo este dato dentro del valor
teérico maximo del mismo.

Los resultados fueron evaluados por medio de la siguiente tabla de
rangos de aceptacion

Rangos de Aceptacion
Muy Buenos 100%
Buenos >80
Regulares 80— 60 %
Malos <60%

Poniendo principal interés en aquellas caracteristicas que se
encuentren en los rangos regulares y malos.
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8. Resultados y discusion de resultados

Como puede observarse en la Grafica 1 se detectaron los factores que
representan las fortalezas y debilidades de la cultura organizacional del laboratorio.

Grafico 1

Evaluacion de las carateristicas de la cultura
organizacional

Estructura

Tabla de Resultados 1

L. Rango de
Caracteristica % Resultado Aceptacion
Estructura 81.43 % Bueno
Responsabilidad 80.71 % Bueno
Identidad 75.00 % Regular
Cooperacion 72.14 % Regular
Relaciones 60.71 % Regular
Conflicto 58.57 % Malo
Desafio 57.14 % Malo
Comunicacion 55.71 % Malo
Recompensa 50.00 % Malo
Clima
Organizacional 65.71% Regular

Las caracteristicas mejor evaluadas fueron la estructura y responsabilidad, las
caracteristicas donde deberan reforzarse al personal son la identidad, cooperacion y
las relaciones internas entre los trabajadores Por el contrario entre las debilidades
encontradas segun la encuesta, se tiene las caracteristicas de recompensa, desafio,
conflicto y comunicacion, los cuales seran los puntos criticos en los cuales debera
basarse una estrategia para el cambio de la cultura organizacional, estas
caracteristicas serén evaluadas con més detalle a continuacion.

-23-



Como podemos observar en la Gréfica 2, una de las caracteristicas evaluadas
como buenas y que constituyen una de las fortalezas en al cultura organizacional es la
percepcién que los empleados poseen sobre el sistema de administracion, el
conocimiento y entendimiento acerca de la estructura de la empresa, manuales de
politica y procedimientos, el cual refleja un 81.4% de satisfaccién lo cual garantiza que
el personal esta bien organizado, cuenta con los recursos necesarios, para realizar
bien su trabajo.

Esta caracteristica define la relaciéon formal y las funciones del personal en la

organizacion, todas las personas tiene que estar relacionadas de manera estructurada
para que su trabajo se coordine efectivamente.

Gréfico 2

Estructura

Las normas, politicas y
procedimientos de laempresason

clarosy estoy de acuerdo con ellas.
28

Mi &readetrabajo cuentaconlas
condiciones, materiales y equipos
necesarios para hacer bien mi trabajo

El trabajo de mi departamento esta
bien organizado.

uento conlos recursos necesarios
pararealizar mi trabajo,
eficientemente

Estoy deacuerdo conmi horario de\/— \
trabajo

Tabla de Resultados 2

No. Caracteristica Evaluada
S Cs AV N
1 Iéztso;(zjrén;:ﬁg%gliii )éﬁ);(s)cedlmlentos de la empresa son claros y 229% | 321% | 71% | 0.0% | 82.1%
2 Eltrabajo de mi departamento esta bien organizado. 28.6% | 42.9% | 7.1% | 0.0% | 78.6%
3 ecf?gggczecrggr:?: recursos necesarios para realizar mi trabajo, 26.6% | 53.6% | 00% | 0.0% | 82.1%
4  Estoy de acuerdo con mi horario de trabajo. 42.9% | 42.9% | 0.0% | 0.0% | 85.7%
5 Mi area _de trabajo cuent_a con_las co_nd|C|ones, materiales y equipos 28.6% | 42.9% | 71% | 0.0% | 78.6%
necesarios para hacer bien mi trabajo.
Promedio 34.3% | 42.9% | 4.3% | 0.0% | 81.4%
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Otro factor de la cultura organizacional que fue calificado como bueno es el nivel
de responsabilidad que los trabajadores demuestran en relaciéon con su trabajo, ya
gue saben con certeza cual es su trabajo y su funcién dentro de la organizacion, esto
se refleja como puede verse en la Grafica 3 con un 80.7% de satisfaccién, lo cual
asegura que el personal tiene la aptitud para realizar las actividades de su puesto de

trabajo.

Grafico 3

Responsabilidad

Cuando tengo algunaduda o
sugerencia, siempre se ha quien
dirigirme.

28

En mi trabajo tengo oportunidad de
dedicarme diariamente alo que sé
hacer.

roR B

atender el problema de algun cliente

Conozco bienlo que técnicamente se

necesita para hacer mi trabajo

Siempre gque necesito ayuda ‘zco lo suficiente laempresa, lo
VARV

que hace mi departamento y los
se aquien recurrir. demas departamentos.

Tabla de Resultados 3

No Caracteristica Evaluada
S CSs AV N

6 ((i,‘ilrjigﬂ(rj;)etengo alguna duda o sugerencia, siempre s ha quien 220% | 321% | 71% | 0.0% | 82.1%
7  Conozco bien lo que técnicamente se necesita para hacer mitrabajo | 42.9% | 42.9% | 0.0% | 0.0% | 85.7%
8 ggr?](;zscg;gasrgg:mgsla empresa, lo que hace mi departamento y los 12.9% | 32.1% | 7.1% | 0.0% | 82.1%
9 Zzimgrsquzﬂzzeztgu%fda para atender el problema de algin 28.6% | 42.0% | 7.1% | 0.0% | 78.6%
10 SEQ rI;T;ICt;?bajO tengo oportunidad de dedicarme diariamente a lo que 14.3% | 53.6% | 7.1% | 0.0% | 75.0%
Promedio 34.3% | 40.7% | 5.7% | 0.0% |[80.7%

La compensacion es la razén principal que motiva a las personas a permanecer en
una empresa y las dispone para invertir en ella, a medida que sus inversiones le
brinden retornos y resultados atractivos, convirtiéndose en necesidad vital. Este factor
representa un area de oportunidad para fortalecer el clima organizacional, como se
puede observar en la Tabla de Resultados 4, el personal muestra n 50% de
insatisfaccion, debido a que considera que tiene poca oportunidad de crecimiento,
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que la empresa no reconoce el buen desempefio, consideran que la retribucion
salarial que reciben por los esfuerzos que realizan no son justos, estas acciones
bloquean la expectativa de crecimiento y superacion dentro de la empresa, creando un
clima de insatisfaccién general.

Puede deberse a esto que los trabajadores, reduzcan la cantidad o calidad de su

produccién, que aumenten el valor percibido de las recompensas que se les dan o que
intente negociar mas recompensas.

Grafico 4

Recompensa

Le danlaoportunidad de crecimiento

Me agradalaformaen quereconocen
el buentrabajo y los beneficios que
dalaempresa.

Laempresareconocey daincentivos
al buen desempefio.

Mi salario es justo comparado con el Estoy satisfecho conlas
delas otras personas que trabajan en prestaciones y salario que recibo de
laempresa. mi trabajo.

Tabla de Resultados 4

No. Caracteristica Evaluada
S CS AV N

11 Le dan la oportunidad de crecimiento personal 0.0% | 10.7% | 28.6% | 7.1% | 46.4%

Me agrada la forma en que reconocen el buen trabajo y los beneficios

12
que da la empresa.

0.0% | 10.7% | 21.4% | 10.7% | 42.9%

Estoy satisfecho con las prestaciones y salario que recibo de mi

13 trabajo.

0.0% | 32.1% | 21.4% | 3.6% | 57.1%

Mi salario es justo comparado con el de las otras personas que

14 - 0.0% | 42.9% | 14.3% | 3.6% | 60.7%
trabajan en la empresa.

15 Laempresa reconoce y da incentivos al buen desempefio. 0.0% | 10.7% | 21.4% | 10.7% | 42.9%

Promedio 0.0% |21.4% |21.4% | 7.1% | 50.0%

Ademas si ha esto sumamos que el personal no esta conforme con la cantidad de
trabajo que tiene, como se puede observar en la Gréfica 5, en donde existe un 43% de
insatisfaccién, debido a que el salario no es el adecuado para su trabajo y que no
tiene la libertad de tomar ningun tipo de decision en su trabajo.
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Habitualmente los administradores piensan que el pago es la Unica recompensa
con la cual disponen y creen ademas, que no tienen nada para decir con respecto a
las recompensas que se ofrecen. Es creencia general que sélo la administracion
superior puede tomar estas decisiones, sin embargo, hay muchos otros tipos de
recompensa que podrian ser realmente apreciadas por el personal (como flexibilidad
en horarios de trabajo, mejora de herramientas, etc). Vale destacar a modo de ejemplo
al empleado a quien se le asigna para trabajar en determinado proyecto o se le confia
una nueva maquina o herramienta; seguramente éste valoraria mucho este tipo de
recompensa. Como sintesis podria decirse que lo mas importante para el
administrador es que sepa contemplar las recompensas con las que dispone y saber
ademas qué cosas valora el subordinado.

Gréfico 5

Desafio

Me agradael tipo detrabajo que
realizo actualmente y estoy conforme
conlacantidad de trabajo que hago

cadadia.
2

Tego libertad de tomar decisiones en
su trabajo

Creo que lafrecuenciacon que
supervisan mi trabajo es adecuada.

Creo quetengo oportunidad de
crecer y desarrollarme en otros
puestos, selo que debo de hacer par
subir de puesto o categoria.

Mi salaria en esta compariia es igual
0 mejor que el que podria ganar en
otro trabajo similar.

Tabla de Resultados 5

No. Caracteristica Evaluada

S CS AV N

Me agrada el tipo de trabajo que realizo actualmente y estoy

16 conforme con la cantidad de trabajo que hago cada dia.

0.0% | 21.4% | 35.7% | 0.0% | 57.1%

17 Creo que la frecuencia con que supervisan mi trabajo es adecuada. 0.0% | 75.0% | 0.0% | 0.0% | 75.0%

Creo que tengo oportunidad de crecer y desarrollarme en otros

18 puestos, se lo que debo de hacer par subir de puesto o categoria.

0.0% | 10.7% | 28.6% | 7.1% | 46.4%

Mi salario en esta compaifiia es igual o mejor que el que podria

19 ganar en otro trabajo similar.

0.0% | 10.7% | 42.9% | 0.0% | 53.6%

20 Tengo libertad de tomar decisiones en su trabajo 0.0% | 10.7% | 42.9% | 0.0% | 53.6%

Promedio 0.0% | 25.7% | 30.0% | 1.4% | 57.1%
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Se ha demostrado que el ser humano por su naturaleza es social, la frecuencia de
la interaccion social permite alcanzar los objetivos, por lo que este factor representa
un area de oportunidad para la empresa debido a que existe un 60.7% de satisfaccion
como puede verse en la Gréfica 6. En lo referente a las relaciones entre el personal,
se puede observar cierto grado de insatisfaccion, por lo cual se deben mejorar el
apoyo, estimulo y guia por parte de los jefes, de lo contrario esta debilidad podria
convertirse en un impedimento para alcanzar los objetivos empresariales.

Gréfico 6

Relaciones

En el trabajo tengo auno de mis
mejores amigos.
2

Considero que mis compafieros de
trabajo son confiables.

Mi supervisor o jefe inmediato es
justo con nosotros.

El ambiente en el trabajo me agrada
existe buena comunicacién conlas Recomendaria alaempresa, como
personas de mi areay las de otras una buena empresa donde trabajar.

areas.

Tabla de Resultados 6

No. Caracteristica Evaluada
S Cs AV N
21 En el trabajo tengo a uno de mis mejores amigos. 0.0% | 0.0% | 0.0% | 25.0% | 25.0%
22 Considero que mis compafieros de trabajo son confiables. 0.0% | 75.0% | 0.0% | 0.0% | 75.0%
23 Esggjr;\rendarla a la empresa, como una buena empresa donde 00% | 75.0% | 0.0% | 0.0% | 75.0%
24 El ambiente en el trabagc,) me agrada y emsge buena comunicacion 00% | 643% | 71% | 0.0% | 71.4%
con las personas de mi area y las de otras &reas.
25 Misupervisor o jefe inmediato es justo con nosotros. 0.0% | 21.4% | 35.7% | 0.0% | 57.1%

Promedio 0.0% |[47.1% | 8.6% | 5.0% | 60.7%

El valor de un empleado aumenta gracias a sus capacidades como integrante o
como lider de un equipo: potencia las habilidades individuales e incrementa la
productividad, busca soluciones a problemas complejos y mejora los niveles de
calidad. Como puede observarse en la Grafica 7, este es otro punto en el cual los
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trabajadores muestran cierto grado de insatisfaccion, sin embargo, la practica del
trabajo en equipo requiere capacitacion y entrenamiento.

Grafico 7

Cooperacion

Considero que las relaciones
laborales dentro de mi departamento

permiten trabajar satisfactoriamente.
28

/{!

__

ay un ambiente de cooperaciony
ayuda mutua entre los distintos
departamentos,

Los miembros de mi grupo detrabajo

se comunican en forma abiertay
honesta, \
la ultima vez que un compariero me

pidio apoyo selo otorgue.

Entre mis comparieros de trabajo
existe un ambiente de confianza.

Tabla de Resultados 7

No. Caracteristica Evaluada

S Cs AV N

Considero que las relaciones laborales dentro de mi

- . : h 0.0% | 32.1% | 28.6% | 0.0% | 60.7%
26 departamento permiten trabajar satisfactoriamente. ’ ° ’ ’ °
27 Ec:lrt];?anmzlz compafieros de trabajo existe un ambiente de 143% | 536% | 71% | 00% | 75.0%
o8 Hay un ambiente de cooperacion y ayuda mutua entre los 00% | 53.6% | 14.3% | 0.0% | 67.9%

distintos departamentos,
29 LaUltima vez que un compafiero me pidié apoyo se lo otorgue. 28.6% | 53.6% | 0.0% | 0.0% | 82.1%
30 Los miembros de mi grupo de trabajo se comunican en forma
abierta y honesta.

0.0% 75.0% | 0.0% 0.0% 75.0%

Promedio 8.6% | 53.6% | 10.0% | 0.0% | 72.1%

Es de suma importancia que los trabajadores sean tratados del mismo modo, ya
gue en el mundo de hoy tan impersonal, hay una creciente tendencia a tratar a los
empleados como si fueran cifras en las computadoras. Este es un concepto erréneo
puesto que en lo personal creemos que a casi todas las personas les gusta ser
tratadas como individuos.

Como se puede observar en la Grafica 8, el personal tiene conflicto en el tipo de
liderazgo de la empresa, ya que no se tiene confianza e las decisiones que se toman,
no se saben como se evalla el trabajo, el comportamiento de sus superiores no es
consistente con lo que dicen, consideran que no valoran el trabajo que realiza, esto
puede causar sentimientos de inseguridad, apatia y descontento.
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Grafico 8

Conflicto

Considero que mi jefe inmediato ha
sabido solucionar problemas o
quejas mias o de mis comparieros de

El personal informan a su supervisor
las cosas importantes que ocurren en
el trabajo.

Tengo confianza en las decisiones de
mi jefe inmediato.

Entiendo como mi jefe inmediat
evallami trabajo y reconoce la
importanciadel trabajo que yo

realizo.

El comportamiento de mi jefe
inmediato es consistente conlo que
dice.

Tabla de Resultados 8

No. Caracteristica Evaluada

Considero que mi jefe inmediato ha sabido solucionar problemas o
31 quejas mias o de mis compafieros de trabajo y siempre impulsa 0.0% | 42.9% | 21.4% | 0.0% | 64.3%
nuestro desarrollo.

32 Tengo confianza en las decisiones de mi jefe inmediato. 0.0% | 32.1% | 28.6% | 0.0% | 60.7%

33 El comportamiento de mi jefe inmediato es consistente con lo que

; 0.0% | 32.1% | 21.4% | 0.0% | 53.6%
dice.

Entiendo como mi jefe inmediato evalGia mi trabajo y reconoce la

34 importancia del trabajo que yo realizo.

0.0% | 32.1% | 28.6% | 0.0% | 60.7%

El personal informa a su supervisor las cosas importantes que ocurren

35 en el trabajo.

0.0% | 10.7% | 42.9% | 0.0% | 53.6%

Promedio 0.0% |30.0% | 28.6% | 0.0% | 58.6%

Un punto de vista favorable es que el personal se siente involucrado con la
empresa, como puede observarse en el Tabla de Resultados 9, el nivel de satisfaccion
es del 75 %, pero las condiciones mencionadas anteriormente hace que el personal
tenga una apatia por el trabajo que se realiza diariamente, siendo algo que se ven
obligados a realizar por la recompensa salarial, esto puede generar que los
trabajadores se acomoden a un estilo de vida en donde no tenga un desafié que les
genere nuevas expectativas.
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Grafico 9

Liderazgo

En general creo que todos los
productos que hace la empresa son

de alta calidad.
28

Me siento orgulloso de trabajar en es
compafiia

Mucha gente desearia tener un trabajg

Me siento seguro de conservar mi

Todos los dias me levanto con mucho
deseo de presentarme a mi trabajo,
nunca desearia dejar la empresa

como el que tengo en esta compafiia trabajo aqui.
Tabla de Resultados 9
No. Caracteristica Evaluada
S CSs AV N
36 El?aggglggcljcreo que todos los productos que hace la empresa son de 14.3% | 64.3% | 0.0% | 0.0% | 78.6%
37 Todo_s los dias me Iev:elnto con mucho deseo de presentarme a mi 14.3% | 0.0% | 42.9% | 0.0% | 57.1%
trabajo, nunca desearia dejar la empresa.
38 Me siento seguro de conservar mi trabajo aqui. 42.9% | 42.9% | 0.0% | 0.0% | 85.7%
39 (l\:/(ljt:gggﬁgignte desearia tener un trabajo como el que tengo en esta 14.3% | 64.3% | 0.0% | 0.0% | 78.6%
40 Me siento orgulloso de trabajar en es compafiia 14.3% | 53.6% | 7.1% | 0.0% | 75.0%
Promedio 20.0% |45.0% | 10.0% | 0.0% | 75.0%

Otro aspecto que puede ser objeto de mejora es la comunicacion, ya que segun la
Gréfica 10, aproximadamente un 55.7% del personal tiene temor hablar de lo que
piensa de la empresa, no existe una comunicacién abierta de los objetivos, mejoras o
proyectos, generalmente no se permite opinar en las decisiones que afectan la forma
de trabajo. Con lo que podemos concluir que el modelo de liderazgo es autocratico, en
el cual los administradores creen saber qué es lo mejor y consideran que es obligacion

de los trabajadores acatar 6rdenes.
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Grafico 10

Comunicacion

No tengo temor de hablar sobre lo

que pienso de laempresa.
28

Existe buena comunicion con sus
Jefes.

Mi jefe siempre nos permite opinar en
decisiones que afectan su trabajo.

Me entero atiempo de los cambios
que tienen que ver con mi trabajo.

inmediato.

a satisfaccion de los empleados es
una alta prioridad parami jefe

Tabla de Resultados 10

No. Caracteristica Evaluada

S

CS

AV

N

41  No tengo temor de hablar sobre lo que pienso de la empresa.

42 Me entero a tiempo de los cambios que tienen que ver con mi trabajo.

La satisfaccion de los empleados es una alta prioridad para mi jefe

43 inmediato.

44 Mijefe siempre nos permite opinar en decisiones que afectan su
trabajo.

45
Existe buena comunicacién con sus Jefes.

0.0%

10.7%

42.9%

0.0%

0.0%

10.7%

42.9%

0.0%

0.0%

21.4%

35.7%

0.0%

0.0%

10.7%

42.9%

0.0%

0.0%

32.1%

28.6%

0.0%

53.6%

53.6%

57.1%

53.6%

60.7%

Promedio

0.0%

17.1%

38.6%

0.0%

55.7%

La falta de retroalimentacion suele producir en el empleado una frustracion que a
menudo tiene un efecto negativo en su rendimiento, debido a que el personal debe
saber como esta realizando su trabajo, si cumple con las expectativas 0 necesita

mejorar en algunas areas de su trabajo.

En un organizacién, uno puede comprar el tiempo de empleado, puede comprar su
presencia material en un lugar determinado, hasta se puede comprar cierto numero de
movimientos musculares por hora. Pero su entusiasmo ni su lealtad y la devolucion de
su corazén no se pueden comprar. Estas cosas hay que ganarselas. La persona en la
organizacion viene a convertirse en el elemento mas importante de la misma, por lo
gue requiere un tratamiento no como una maquina, sino, como un ser humano con
necesidades, interés, vivencias Unicas, las cuales deben ser tomadas en cuenta para
producir las motivaciones necesarias que nos llevara al logro de los objetivos.
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Como puede verse en la Gréafica 11, la motivacion que tienen los
trabajadores es la necesidad hacia el pago efectuado por el trabajo.

Grafico 11

Motivacion

Me gusta hacerlo Me pagan por hacerlo Es un desafio.

Segln se pudo observar en los resultados del estudio, la insatisfaccion laboral
atrae consecuencias negativas para la empresa. Uno de los principales problemas
suscitados por la insatisfaccion laboral es el de conflictos laborales entre jefe-
subordinado, por eso periédicamente se presentan conflictos entre ambas partes,
debido a inconformidades por parte de los subordinados, lo que provoca un atraso en
las actividades de cada persona, aumenta la presion y estrés para cada empleado de
la organizacion.

Debido a la falta de satisfaccion en el trabajo por parte de los empleados, ha
habido una baja en la productividad de los mismos. La falta de interés en el trabajo ha
propiciado que la calidad en el servicio ofrecido a los clientes disminuyera, los clientes
se guejan de la baja en calidad y el no cumplimiento de las clausulas pactadas en los
contratos.

Los empleados pueden expresarse ademas a través de las conductas de
expresion, lealtad, negligencia, agresion o retiro. La frustracion que siente un
empleado insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede
manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresion directa, convirtiendo el clima
laboral en un area de rifias y conflictos.

En general se observa que el porcentaje de satisfaccion del clima organizacional

es de 65.71%, lo cual no esta del todo mal pero pueden realizarse diversas
actividades para mejorar.

-33-



9. Conclusiones

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

La encuesta realizada nos permite tener una herramienta, que evalta el clima
organizacional en un determinado tiempo y espacio.

El resultado global del clima organizacional refleja un 65.71% de satisfacciéon
laboral, esto nos indica que existen algunos aspectos que requieren ser
mejorados, tales como la comunicacion, confianza, oportunidades de crecimiento
e incentivos laborales.

El tipo de liderazgo en la institucion detectado es autoritario-paternalista, la mayor
parte de las decisiones se toman en la gerencia, delegando sélo aquellas
medidas de menor importancia a escalones inferiores lo cual genera una rigidez
ante cambios y necesidades imprevistas.

El tipo de motivacion que entre el personal es la recompensa econémica.

Para alcanzar un clima organizacional favorable es necesario mejorar en
aspectos tales como: Involucramiento del personal, Sistemas de remuneracion,
Comunicacion y Motivacion, estas caracteristicas influyen negativamente en el
personal y provocan insatisfaccion entre los empleados

Paralelamente se pudieron identificar algunas caracteristicas positivas como la
relacion entre compafieros, el ambiente de trabajo y en general toda la estructura
fisica de la empresa.

Estas particularidades, sugieren la presencia de bases adecuadas para

implementar cambios de fondo en aquellas areas consideradas como adversas
para la conformacién de un clima favorable.
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10. RECOMENDACIONES

Derivadas de las conclusiones anteriormente relatadas se pueden hacer las
siguientes recomendaciones:

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

Crear programas de concientizacion y motivacion, su propésito es inducir
al personal en el conocimiento de la institucién, reforzar su compromiso e
identificarlo con su trabajo y la institucion.

Realizar un estudio de escala salarial; basado en la valuacién de los
puestos y en la comparacién salarial de otras empresas que poseen el
mismo giro comercial y crear una politica de planes de carrera en cada
puesto de trabajo a mediano y a largo plazo que promueva el desarrollo
continuo del potencial humano en posiciones gradualmente elevadas

Fomentar las relaciones interpersonales mediante la creacion de grupos
de desarrollos que estimulen el pensamiento creativo, un ambiente de
entusiasmo y compafierismo a través de actividades deportivas,
celebracidn de eventos especiales, campafias recreativas.

Reemplazar las tradicionales estructuras controladas y de escaso
involucramiento de los empleados, a un ambiente organizacional de
compromiso y participacion que provoque la autonomia laboral ademas
ampliar los canales de comunicacion mediante la realizacién de
reuniones periédicas y creacién de medios escritos como boletines,
carteleras e intranet.

Crear programas de sensibilizacion, dirigidos a los niveles gerenciales, de
asesoria y de direccién, para hacer conciencia de los aspectos que
inciden negativamente en el clima de la organizacién y contar con su
apoyo y compromiso para desarrollar una estrategia de accién en forma
de cascada, de los niveles superiores a los niveles inferiores.

Ejecutar un plan periédico de diagnéstico e clima organizacional, que
permita la planeacion, mantenimiento evaluacion del mismo.
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12. ANEXOS

12.1. Organigrama
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No.

10
11

12

13

14

15

16

17

18

19

20
21

ENCUESTA CLIMA ORGANIZACIONAL
A continuacion encontrara una serie de preguntas relacionadas con su trabajo,
lea cada una detenidamente, escoja una de las respuestas posibles, la que
mejor exprese su opinién y marquela con una "x". No es necesario escribir su
nombre ni su departamento. Gracias por su colaboracion.
Siempre =S
Casi siempre = CS
A veces = AV
Nunca = N

Pregunta

Las normas, politicas y procedimientos de la empresa son claros y estoy de
acuerdo con ellas.

El trabajo de mi departamento esta bien organizado.
Cuento con los recursos necesarios para realizar mi trabajo, eficientemente.

Estoy de acuerdo con mi horario de trabajo.

Mi area de trabajo cuenta con las condiciones, materiales y equipos necesarios
para hacer bien mi trabajo

Cuando tengo alguna duda o sugerencia, siempre se ha quien dirigirme.

Conozco hien lo que se necesita para hacer mi trabajo.

Conozco lo suficiente la empresa, lo que hace mi departamento y los demas
departamentos.

Siempre que necesito ayuda para atender el problema de algun cliente se a
quien recurrir.

En mi trabajo tengo oportunidad de dedicarme diariamente a lo que sé hacer.

Me dan la oportunidad de crecimiento personal

Me agrada la forma en que reconocen el buen trabajo y los beneficios que da la
empresa.

Estoy satisfecho con las prestaciones y salario que recibo de mi trabajo.

Mi salario es justo comparado con el de las otras personas que trabajan en la
empresa.

La empresa reconoce y da incentivos al buen desempefio.

Me agrada el tipo de trabajo que realizo actualmente y estoy conforme con la
cantidad de trabajo que hago cada dia.

Creo que la frecuencia con que supervisan mi trabajo es adecuada.

Creo que tengo oportunidad de crecer y desarrollarme en otros puestos, se lo
que debo de hacer par subir de puesto o categoria.

Mi salario en esta compafiia es igual o mejor que el que podria ganar en otro
trabajo similar.

Tengo libertad de tomar decisiones en su trabajo

En el trabajo tengo a uno de mis mejores amigos.
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No.

22
23

24

25

26

27

28

29
30
31
32
33

34

35

36

37
38
39
40
41
42

43

44
45
46

Pregunta
Considero que mis compafieros de trabajo son confiables.

Recomendaria a la empresa, como una buena empresa donde trabajar.

El ambiente en el trabajo me agrada y existe buena comunicacion con las
personas de mi area y las de otras areas.

Mi supervisor o jefe inmediato es justo con nosotros.

Considero que las relaciones laborales dentro de mi departamento permiten
trabajar satisfactoriamente.

Entre mis compafieros de trabajo existe un ambiente de confianza.

Hay un ambiente de cooperacién y ayuda mutua entre los distintos
departamentos.

La ultima vez que un comparfiero me pidié apoyo, se lo otorgue.

Los miembros de mi grupo de trabajo se comunican en forma abierta y honesta.

Considero que mi jefe inmediato ha sabido solucionar problemas o quejas mias
0 de mis comparieros de trabajo y siempre impulsa nuestro desarrollo.

Tengo confianza en las decisiones de mi jefe inmediato.

El comportamiento de mi jefe inmediato es consistente con lo que dice.

Entiendo como mi jefe inmediato evalla mi trabajo y reconoce la importancia del
trabajo que yo realizo.

El personal informa a su supervisor las cosas importantes que ocurren en el
trabajo.

En general creo que todos los productos que hace la empresa son de alta
calidad.

Todos los dias me levanto con mucho deseo de presentarme a mi trabajo, nunca
desearia dejar la empresa.

Me siento seguro de conservar mi trabajo aqui.

Mucha gente desearia tener un trabajo como el que tengo en esta compafiia.
Me siento orgulloso de trabajar en es compariia

No tengo temor de hablar sobre lo que pienso de la empresa.

Me entero a tiempo de los cambios que tienen que ver con mi trabajo.

La satisfaccion de los empleados es una alta prioridad para mi jefe inmediato.

Mi jefe siempre nos permite opinar en decisiones que afectan su trabajo.
Existe buena comunicacién con sus Jefes.

Por qué realiza las actividades de su puesto de trabajo:
Le gusta hacerlo

Le pagan por hacerlo

Es un desafid realizarlo
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