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Resumen

Titulo: Diagnéstico del Clima Organizacional en el Departamento de

Venta de Repuestos de una Empresa de refrigeracion

Comercial.

Autor: Carlos Estuardo Gomar Carranza.

Universidad: San Carlos de Guatemala.

Unidad

Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Problema

Investigado: ¢, Como esta el clima organizacional en el departamento de
venta de repuestos de la empresa objeto de estudio?

Instrumentos: Fichas bibliogréficas, libros, tesis y encuestas.

Procedimiento: Para el desarrollo de la parte tedrica de este trabajo, se
investigo en diferentes fuentes de informacion y se realizé una
encuesta al personal del departamento de venta de repuestos

de la empresa de refrigeracion comercial objeto de estudio.



Resultados y

Conclusiones:

Mediante la encuesta se logré determinar que el 45% de los
empleados que laboran en el departamento de venta de
repuestos de la empresa objeto de estudio, indicé que algunas
veces reciben la capacitacion adecuada y a tiempo para
alcanzar las nuevas demandas de su trabajo. Por otra parte el
20% indica que pocas veces dan seguimiento a los objetivos
del departamento. Mientras que el 35% de los empleados
expresd que algunas veces son convocados a reuniones de
trabajo.

Esto lleva a la conclusion que el clima organizacional en el
departamento se ve afectado en varias ocasiones debido a
gue el personal no recibe una capacitacion constante que le
permita realizar de mejor manera el desempeiio de su cargo y
por ende no pueden realizar de una forma mas efectiva las

tareas asignadas



Introduccioén

En la actualidad muchas empresas enfrentan conflictos de fuerza de trabajo y
problemas internos, esto se debe a diversos factores, uno de ellos es la falta o
poca comunicacion empleada entre los trabajadores de la organizacion. Cabe
mencionar que ellos son la base de la misma, por lo cual es necesario contar con
una adecuada comunicacion interna que mejore y mantenga un Optimo clima

organizacional entre los colaboradores de la empresa.

Una de las preocupaciones mas sobresalientes dentro de las empresas es
conocer cuales son los factores que generan los problemas de alta rotacion de
personal, ausencias de empleados, paros, rumores e insatisfaccion en el trabajo,

éstos son reflejados en la baja productividad.

La tesis presentada es un diagndstico del clima organizacional realizado en el
departamento de venta de repuestos de una empresa de refrigeraciébn comercial,

ubicada en el municipio de Mixco, Guatemala.

Antes de dar inicio a este diagndstico, se citan y explican algunos conceptos y
términos relacionados a las teorias organizacionales y definiciones vinculadas a la
comunicacién asi como las funciones que ésta desempefia, para conocer la
relacion implicita con los estudios del clima organizacional. De igual manera se
expone de una forma breve la historia y trayectoria de la empresa, también se
explica las funciones y la forma en la que opera el departamento de venta de

repuestos de la empresa de refrigeracién comercial que es el objeto de estudio.

El objetivo principal del presente trabajo es mostrar un analisis del clima
organizacional en el departamento de venta de repuestos de una empresa de
refrigeracion comercial, en el que a través de cuatro variables, Clima Laboral,
Comunicacion Interna, Satisfaccion Laboral y Motivacion, se logra diagnosticar

como se encuentra el clima organizacion en el departamento objeto de estudio.



En el Capitulo 1 se expone los antecedentes, la justificacion del tema, el

planteamiento del problema, los alcances y limites.

En el siguiente Capitulo se muestra la comunicacion, el proceso de comunicacion.
Se profundiza sobre la comunicacion interna, sus objetivos, funciones y tipos. De
igual manera se hace expone sobre el clima y comportamiento organizacional, las
principales teorias que la componen y las teorias del liderazgo. También se
presenta informacion de la empresa y del departamento de venta de repuestos de

refrigeracion comercial.

En el Capitulo 3se presenta el método y tipo de investigacion, la técnica e

instrumentos, al igual que la poblacion, muestra y el procedimiento.

El Capitulo 4 se expone los resultados de la investigacion. Y por ultimo se ofrece

las conclusiones y recomendaciones de ésta investigacion.



CAPITULO 1
MARCO CONCEPTUAL

1.1 Titulo del tema.

Diagnostico del clima organizacional en el departamento de venta de repuestos de

una empresa de refrigeracion comercial.

1.2 Antecedentes.

Existen antecedentes de tesis en la Escuela de ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, relacionadas con el clima
organizacional, que es parte de la tematica de esta tesis, no asi del objeto de
estudio que esta concretizado en el departamento de venta de repuestos de una

empresa de refrigeracion comercial.

1.3 Justificaciéon del tema.

El suscrito es parte de la empresa que va ser objeto de investigacion y se decidio
realizar esta tesis acerca del clima organizacional en el departamento de venta de
repuestos de una empresa de refrigeracion comercial. Debido a que nos
encontramos dentro de dicho departamento y vemos la necesidad que existe de
mejorar el clima organizacional dentro del area y a la vez poder determinar las
causas y motivos por los cuales el clima dentro del departamento no es bueno, y
asi también identificar las debilidades que se tienen en el proceso de

comunicacioén interna que actualmente se emplea.

Al tener un andlisis mas profundo sobre el clima organizacional dentro del
departamento, se presentan sugerencias de mejoras y sefalar los puntos débiles
de la comunicacion empleada. De esa manera lograr que las actividades que
desempeiiamos las personas que laboran en dicha area sean mas productivas y

sencillas.



1.4 Planteamiento del problema.

Actualmente el negocio de la industria de refrigeracion comercial, se ha
incrementado considerablemente en el pais, por consiguiente la demanda de las
partes y repuestos para este tipo de equipos de refrigeracion comercial es muy
alta y se necesita contar con personal capacitado, que comparta los mismos
objetivos de la empresa. Si dicha empresa no cuenta con una informacion bien
establecida y clara, que sea capaz de transmitir los valores, las politicas, los
procedimientos etc., no podra lograr el cumplimiento de las metas y por ende no
lograra la satisfaccion del cliente que demanda los repuestos y partes para la

reparacion de los equipos de refrigeracion comercial.

Hoy en dia el tener un buen clima organizacional es necesario en toda empresa
para obtener resultados satisfactorios. En este caso especifico es de vital
importancia para el departamento de venta de repuestos de refrigeracion
comercial, debido a que en dicho departamento se tiene un contacto directo con el
cliente, quien demanda que se le trasmita y comunique la informacién respecto a
lo que él estd adquiriendo. Por ello se debe de haber dentro del departamento un
clima organizacional adecuado, para que a su vez la comunicacién interna sea
bien empleada dentro de los colaboradores (empleados) y logren comunicarse

entre si de una forma efectiva.

Por lo anteriormente expuesto, este trabajo de investigacion respondid a la
pregunta, ¢Cémo esta el clima organizacional en el departamento de venta de

repuestos de la empresa objeto de estudio?



1.5 Alcances y limites.

> Objeto de estudio: Investigacion actual sobre el clima organizacional
en el area de venta de repuestos una empresa de refrigeracion

comercial.

> Ambito geogréfico: La investigacion abarcé el area de venta de
repuestos de una empresa de refrigeracion comercial, ubicada en el

municipio de Mixco, Guatemala.

> Ambito Institucional: Empresa en el area industrial, dedicada a la

fabricacion y comercializacion de equipos de refrigeracion comercial.

> Ambito poblacional: Los veinte empleados que laboran en el area de

venta de repuestos para equipos de refrigeracién comercial.

> Ambito temporal: El trabajo de campo se realizé durante los meses de
abril y junio de 2014.

> Limites: No poder utilizar el nombre de la empresa objeto de estudio.



CAPITULO 2

Marco teérico.

A continuacion se detalla informacion que apoyara los conceptos y definiciones
qgue se utilizaran y se relacionan con la presente investigacion. Antes de describir
lo que es el clima laboral, es necesario conceptualizar que es comunicacion y sus

elementos.

2.1 Comunicacion.

“La comunicacion es el intercambio de informacion entre personas. Significa
volver comdn un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos
fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social” (Chiavenato,
2006: p.110) Por su parte, Robbins y Coulter (2005) definen la comunicacion como
la trasferencia y compresion de significados.

2.2 Elementos del Proceso de comunicacion.

Como lo expresa (Martinez de Velasco y Nosnik, 1988) los elementos que
componen el proceso de comunicacion y que en su totalidad se ven ilustrados en

el modelo de Berlo, se definen y componen de la siguiente manera:

Retroalimentacién

I = G = ey = D > (D > )
del Mensaje

Emisor Receptor

|——>m—f

Fuente obtenida en www.itson.mx



http://www./#itson.mx

2.2.1 Emisor o Comunicador

Es la entidad o persona que emite o envia un mensaje, del cual depende en gran
medida que estos sean debida y correctamente codificados, para quien o quienes
lo reciban puedan descodificarlo y obtener la informacion que lleva consigo. Para
(Interiano, 2001: p.9) el comunicador o emisor “es quien emite 0 envia un

mensaje”
2.2.2 Mensaje

Es la forma que se le da a una idea o pensamiento, que el comunicador desea

trasmitir.

Como lo expresa (Interiano, 2001: p.11) “El mensaje es la informacién que
deseamos transmitir; el conjunto de ideas, pensamientos, sentimientos que el

emisor o comunicador envia al receptor.
2.2.3 Canal

Es la via por la cual viaja el mensaje del emisor al receptor, este comprende todos
los medios de comunicacion existentes. Dependiendo de las necesidades y

Circunstancias se determina el medio factible a utilizar.

Para (Interiano, 2001: p.13) “canal es el medio a través del cual se transmiten los

mensajes”
2.2.4 Receptor

Es la persona o personas a quien va dirigido el mensaje y lo reciben. El receptor al

recibir el mensaje, lo descodifica, lo asimila o interpreta y envia una respuesta.

Como lo expresa (Interiano, 2001: p.10) “es quien recibe el mensaje enviado por el

comunicador”



2.2.5 Descodificacion.

Esta fase consiste en que al momento de recibir el mensaje, el receptor encuentre
un significado y lo interprete. Siempre que se envie un mensaje es necesario
conocer quién o quiénes son nuestros receptores. EI codmo reciba el receptor el
mensaje, tendra que ver con las habilidades del emisor para transmitirlo, asi como

las habilidades del receptor para descodificarlo e interpretarlo.
2.2.6 Retroalimentacion o Feedback

Para Martinez de Velasco (1988) es un elemento de suma importancia, debido a
qgue el emisor recibe una respuesta por parte del receptor y se comprueba si el

receptor recibié el mensaje correctamente.

En pocas palabras, es la respuesta que recibe el emisor por parte del receptor. En
esta fase se comprueba si el receptor recibié y descodificO correctamente el

mensaje.
2.2.7 Ruido.

Como lo expresa (Interiano, 2001: p.25) “llamamos ruidos a todas las barreras o
interferencias que impiden un libre flujo de mensajes entre un comunicador y un

perceptor”

Por su parte (Thomas, 2002) define a los ruidos o barreras como, todas aquellas
interferencias que pueden delimitar la decodificacibn del mensaje. Estas

interferencias perjudican la comunicacién y pueden darle un significado errado.

Los ruidos, barreras o interferencias, son las perturbaciones que sufre la sefial

durante el proceso comunicativo.

Después explicar el concepto de comunicacion, se describira y se conceptualizara

la comunicacion interna, que es de suma importancia para esta investigacion.



2.3 Comunicacién Organizacional.

Para (Rebeil y Sandoval, 2000: p.15) “es aquella que dentro de un sistema
econdémico, politico, social y cultural se da a la tarea de rescatar la contribucion
activa de todas las personas que lo integran operativa y tangencialmente, y busca

abrir espacios para la discusion de los problemas de la empresa”

Por otra parte (Goldhaber, 1984) indica que la comunicacion organizacional es el
fluo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes, que

conllevan cuatro conceptos clave: Mensajes, independencia, red y relaciones.

Para (Katz y Kahn, 1966) citado por (Ferndndez, 2002, P.24) “las funciones de la

comunicacién organizacional se pueden analizar en dos diferentes niveles:

> En el nivel de la organizacion total, la comunicacion puede estudiarse en
términos de cuatro funciones generales: produccion, mantenimiento,

adaptacion y direccion.

> En un nivel mas especifico, las funciones de la comunicacién se examina
dentro de un contexto diadico (relacién supervisor-subordinado). Las funciones
especificas de la comunicacion son: instrucciones de trabajo, razones

fundamentales de trabajo y procedimientos organizacionales.



2.4 Comunicacioén interna.

La comunicacién interna es “un conjunto de actividades efectuada por cualquier
organizacién, para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios comunicacion, que los
mantengan informados, integrados y motivados, para contribuir al logro de sus

objetivos organizacionales” Martin (1995: p.23)

Al respecto (Capriotti, 2009: p.39) comenta que “la comunicacién interna es el
conjunto de mensajes y acciones de comunicacion elaboradas de forma
consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de la organizacion, con
el fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre las
caracteristicas de la organizacion, sobre sus productos y/o servicios y sobre sus

actividades”

Por otra parte (Brandolini y Gonzalez Frigoli, 2009: p.28) con una mirada critica
definen la comunicacion interna como, “una herramienta o una técnica de gestion,
donde el objetivo primordial es la eficacia en la recepcion y comprension del

mensaje”

2.4.1 Objetivos de la Comunicacion Interna.

Para (Capriotti, 1998) Citado en un articulo publicado en reporte C&D
Capacitacion y Desarrollo (Argentina) No.13, diciembre p.5 y 7. Sefala la

comunicacioén interna reacciona a los siguientes objetivos:

» A Nivel Relacional, lo que se busca es establecer una relacién fluida entre
empleados y empleadores, por medio de canales adecuados entre todos los
niveles de la compaiia.

» A Nivel Operativo, la intencién es facilitar la circulacion e intercambio de

informacion entre todos los niveles de la empresa, permitiendo, asi, un



funcionamiento mas 4gil y dinamico de las diferentes areas, y una mejor
coordinacion entre ellas.

» A Nivel Motivacional, el objetivo es motivar y dinamizar la labor de los
miembros de la organizacién, contribuyendo a crear un clima de trabajo
agradable, que redunde en una mejor calidad del trabajo y en la mejora de la
productividad y competitividad de la compafiia.

» A Nivel Actitudinal, se intenta obtener la aceptacion y la integracion de los
empleados a la filosofia, a los valores y a los fines globales de la organizacion.
También se busca crear y mantener una imagen favorable de la empresa en

los miembros de la organizacion.

Los objetivos mencionados anteriormente estan expresados con un enfoque global
y no seran los Unicos en manifestar un nivel de comunicacion interna. También
serviran de guia y referencia a otros objetivos especificos o particulares, logrando
asi establecer las funciones, caracteristicas de la organizacion y la situacién en

que ésta se encuentre.

2.4.2 Funciones de la Comunicacioén Interna.

Leila Zapata (2011, http://talentosreunidos.com)indica que la comunicacion interna

posee siete funciones claves las cuales se mencionan a continuacion:

#1 Cuidar y Medir el Clima laboral.

Evaluar la gestibn empresarial preguntando a los colaboradores sobre aspectos
claves: estilo de liderazgo, formacion, companerismo, informacion, etc... La mejor
manera de recopilar informacion sobre estas cuestiones es a través de una

encuesta anénima.

» Medir anualmente la percepcion y satisfaccion de los talentos de la empresa
estableciendo tablas comparativas, de fortalezas, debilidades y avances.
» Utilizar la informacion recogida en el estudio de clima para determinar la

problematica y definir los objetivos del plan de comunicacién.



» Fomentar y organizar actividades para mejorar el buen clima de trabajo,
como por ejemplo: eventos sociales.

» Organizacién de los eventos sociales y festejos importantes: aniversario de
la empresa, comidas, cena de navidad, otros.

» Asistencia a todos los actos y eventos sociales internos celebrados dentro

de la empresa.

#2 Gestion de lainformacién

Detectar oportunidades y necesidades informativas.

» Seleccion y archivo de toda informacion atil y de interés sobre la actividad
de la empresa -proyectos y resultados-, sobre el entorno del negocio
destinado al colaborador.

» Documentacion mediante fuentes seleccionadas y especializadas:
nacionales, extranjeras y locales, sobre temas de interés o que afecten al
sector empresarial.

» Gestion y seleccion de la informacion para la gestion del cambio.

» Tratamiento de la informacién segun el medio y audiencias, compartiendo y
difundiendo contenido util, interesante, de gran valor.

» Preparacién diaria de un reporte de noticias aparecidas en diferentes
medios: prensa diaria y revistas especializada. Elaboracion de dosieres
informativos a través de una newsletter digital y/o intranet.

> Elaborar un expediente de informacion.

» Cuidar la eficacia de todos los canales oficiales de comunicacion en el
proceso de comunicacién: mensajes, contenido, feedback.

> Difusién de la cultura corporativa y del proyecto empresarial poniendo

énfasis en la mision y vision del negocio.
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#3 Gestion de Crisis

Conformar el gabinete de crisis. Creacion de un manual y un plan de crisis a fin de

estar preparados ante sucesos imprevistos.

#4 Gestion de la Comunicacion en lineay fuera de linea - on y offline

Disefiar politicas, manuales y estrategias de comunicacion.

YV V V V V V

Disefio y propuestas de politicas y procedimientos de comunicacion.

Disefio de estrategias de accion y prevencion.

Disefio de manuales de identidad corporativa.

Disefio de manuales de estilo y protocolo de diferentes canales offline.
Disefio del manual y un protocolo de uso de canales online y redes sociales.
Proponer, disefiar y evaluar todos los planes de comunicacién que se
implanten

Disefiar, gestionar, seguir y evaluar el Plan estratégico de Comunicacion
Interna de la empresa.

Proponer planes y campafias internas de comunicacion online.

Fomentar las “conversaciones” para consolidar una cultura de comunicacion
agil, transparente, con feedback, lo que permitird implantar una forma de
comunicacion interactiva, utilizando las nuevas tecnologias.

Crear y consolidar comunidades de seguidores internos participativos,
ofreciéndoles informacién rapida, contenido de calidad y respuestas
inmediatas.

Asesorar y colaborar acerca de los perfiles sociales corporativos.

Trabajar en coordinacion con el disefiador a fin de que las imagenes
digitales sean atractivas, interactivas y comuniquen.

Disefiar canales online colaborativosy adaptar los mensajes a nuestra

audiencia: intranet foros, blog, wikis, newsletter diaria,etc.
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#5 Gestion del talento

Apoyo en ideas, propuestas relacionadas con planes de formacion ligados a la

comunicacion

Propuestas para programas de formacion con diferentes propdsitos. Por
ejemplo: formar a los trabajadores en temas de protocolo y uso de redes
sociales, entrenar al personal en situaciones de crisis, preparar al personal
para un cambio, formar a lideres en habilidades de comunicacion, etc...
Gestion del conocimiento y trabajo en equipo.

Organizar sesiones informativas, reuniones en cascada aprovechando los
recursos gque nos ofrecen las nuevas tecnologias.

Fomentar la transferencia de conocimiento importante y Uutil para las
necesidades actuales del negocio.

Generar temas de conversacion en los canales online que fomenten nuevas

ideas y la participacion de los colaboradores.

# 6 Gestion de auditoria

Evaluacion y mejoras.

>
>

Evaluar la mejora del impacto de los mensajes y canales.

Realizar propuestas para optimizar los canales de comunicacion
implantados.

Seguimiento del impacto de los canales oficiales.

Realizar auditorias de informacion y comunicacion.

> Asesoramiento para mejorar la eficacia de la implantacion del social media.

>

>

>

Seguimiento del contenido generado por lideres y otros colaboradores
claves en las redes sociales destacando las mejores contribuciones.
Seguimiento del cumplimiento de protocolos de comunicacién digital (reglas
de juego) en las redes sociales por parte de los empleados.

Seguimiento de contenidos en material impreso y en soportes digitales:

pagina web, blogs, facebook,twitter.
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> Seguimiento de la calidad y gestion de la Intranet : boletines de noticias,
videos, correos electronicos de voz, foros...etc.
> Garantizar el uso eficaz y la inversion en otros canales de comunicacion

internos: revista interna semestral impresa, reuniones semestrales, etc.

#7 Otras gestiones importantes

Apoyo en fomentar una cultura de Innovacion y creatividad.

> Fomentar la creatividad y la mejora de procesos a través del buzon de
sugerencia o cualquier otro medio de comunicacién, para optimizar el
producto o servicio que ofrece la empresa.

> Fomentar la creacién de equipos de alto rendimiento: investigacion, calidad,

creatividad, innovacion, solucion de problemas, otros temas.

2.5 Tipos de comunicacion Interna.

Existen muchas formas y maneras en que la comunicacion interviene en las
empresas. En la comunicacion interna hay diferentes tipos de comunicacion.
Segun Goldhaber, (1984) asegura que el flujo informativo de acuerdo con la
estructura de la comunicacion interna dentro de la organizacion se puede dar de

tres formas, las cuales son: Ascendente, Descendente, Horizontal o Lineal

Por su parte Palaci Descals, (2003) detalla los tipos de comunicacion interna,
entre estas estan: La descendente, ascendente y horizontal.

Las mencionadas anteriormente contribuirdn para determinar con qué tipo de
comunicacién cuenta el departamento de repuestos de la empresa de refrigeracion
comercial, la cual esta siendo objeto de estudio. De igual manera servira para
saber cual es la que mejor se acomoda de acuerdo a las necesidades del personal

implicado.
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2.5.1 Comunicacién Descendente.

Segun indica (Palaci 2003) la comunicacion descendente es la que pasa de un
nivel de una organizacién o grupo, a un nivel inferior. El ejemplo clasico de este
caso es el de los gerentes comunicandose con sus subalternos. Regularmente los
gerentes utilizan este tipo de mecanismo para proporcionar instrucciones de
trabajo, asignar metas, informar las politicas y procesos, sefialar problemas que

requieren atencién y brindar retroalimentacion sobre el desempefio.

Para (Nosnik, 1988: p.23) “la comunicacion descendente es la que sirve para
enviar los mensajes de los superiores a los subordinados, teniendo como
proposito a traveés de estos comunicados proporcionar las instrucciones suficientes

y especificas en el trabajo: Quién debe hacer qué, cuando, cémo, donde y porqué”

A lo anterior (Martinez Velasco, 1988: p.27) define a la comunicacion descendente
como “el proceso que se da cuando los niveles superiores de la organizacion

transmiten uno 0 mas mensajes a los niveles inferiores

Como lo asegura (Sherman, 1977) este tipo de comunicaciéon es de suma
importancia dentro de la organizacién en cuanto al efecto de las actitudes de los
gerentes en la conducta de los subordinados. De igual manera indica que es
responsabilidad del gerente o superior girar érdenes e instrucciones, proporcionar
retroalimentacion sobre el desempefio, asesorar en situaciones problematicas,

para que todo esto ayude al desarrollo de la organizacion.

Por otra parte (Flores de Gortari, 1998: p.25) indica que dentro de la comunicacion
descendente “los canales o medios elegidos para la transmision de informacién
pueden incluir periédicos, murales, boletines expedidos por la empresa, circulares,

cursos de induccion o formacion, teléfono, juntas, instrucciones personales”

La comunicacion descendente no tiene que ser necesariamente de palabra ni
generada personalmente; por ejemplo cuando la gerencia envia una notificacion a
los subalternos por medio de un memo o algun medio escrito, se esta empleado la

comunicacién descendente. De igual manera se emplea cuando el jefe recuerda a
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los miembros de su equipo por medio de un correo electrénico la fecha limite para

la entrega de algun proyecto.
2.5.2 Comunicacion Ascendente.

Para (Goldhaber, 1984: p.41) “la comunicacién ascendente es aquella que se da
cuando las personas de los niveles bajos emiten uno o mas mensajes a los niveles
superiores en la estructura organizacional, a través de canales formales e

informales.

Segun lo expresa (Palaci 2003) la comunicacion ascendente se dirige a un nivel
superior dentro de la organizacion, su principal funcion es brindar
retroalimentacion a las jerarquias superiores, informarles respecto a los avances
de proyectos y cumplimientos de objetivos y asi poner en su conocimiento los

problemas y conflictos de caracter operativo que puedan surgir.

A lo anterior (Martinez de Velasco y Nosnik, 1988: p.23) comentan que “la
comunicacion ascendente es la que va de los subordinados a los superiores”
aseguran que el principal beneficio de este tipo de comunicacién es que la

administracion conoce las opiniones de los subordinados.

Para (Hodgetts, 1986) la comunicacién ascendente es una forma en la cual los
superiores pueden estar en contacto y conocer las necesidades del empleado.
Esto ayudara a que puedan tomar de una forma eficaz decisiones adecuadas para

el trato con los subordinados.

En otras palabras podemos decir que la comunicacion ascendente ayuda a
mantener a los administradores al tanto de las opiniones de los empleados sobre

su trabajo y la organizacion en general.
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2.5.3 Comunicacién Horizontal

Segun (Martinez de Velasco, 1988: p.56) “este tipo de comunicacion se suele dar
entre personas del mismo nivel jerarquico. La mayoria de los mensajes
horizontales tienen como motivo la integracion y la coordinacion del personal de

un mismo nivel”

A lo anterior (Flores de Gortari, 1998) manifiesta que la comunicacion horizontal
ayuda a fomentar el trabajo en equipo causando al empleado aumentar su nivel de

motivacion y confianza, por sentirse identificado con su equipo o grupo de trabajo.

La comunicacion horizontal puede ser una herramienta de mucha utilidad, cuando
se necesita integracion y coordinacion de actividades, es decir trabajo en equipo

para alcanzar objetivos comunes.

Otra ventaja de la comunicacién horizontal es que la informacion se dispersa
rapidamente entre los miembros de un mismo departamento, permitiendo que las

decisiones sean difundidas por toda la organizacion.

Dentro de este tipo de comunicacion los canales que mas se ocupan son: juntas

departamentales, conferencias telefénicas, debates y tableros de informacion.

La comunicaciéon horizontal muchas veces se tiende a confundir con la
comunicacién informal, pues no existe ninguna autoridad que la regule. Tanto el

emisor como el receptor pertenecen al mismo nivel jerarquico.
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A continuacion del autor (Lucas, Marin 1997) se presenta un esquema que permite
visualizar con claridad los tres distintos tipos de comunicacion interna

(Ascendente, Descendente y Horizontal) que se dan en una empresa.

[ ] [ ] [ ] [ ]

HORIZONTAL

Fuente: www.cca.org.mx

Después de abordar temas relacionados con la comunicacién, se mencionaran
temas del area de interés que tiene como propadsito principal esta tesis, el cual es
diagnosticar el clima organizacional que se tiene en el departamento de venta de

repuestos de la empresa de refrigeraciéon comercial objeto de estudio.
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2.6  Clima Organizacional

Es considerado como el medio ambiente fisico y humano, donde se desarrolla el
trabajo diario. Este influye en la satisfaccién y por lo tanto en la productividad de
toda empresa. El clima organizacional es la clave para la mejora del rendimiento y

de los resultados.

Como lo asegura (Davis, 1981) el clima organizacional o también llamado clima
laboral, “es el ambiente en donde los empleados se desarrollan y trabajan, ya sea
en un area o departamento de la organizacion o bien en la organizacién entera.
También es considerado como un sistema donde se manifiesta el estilo de vida de

la empresa”.

Para (Schein, 1986, citado en Davis y Newstrom, 1991, p.70) el clima
organizacional “es el conjunto de suposiciones, creencias, valores y normas que
comparten sus miembros, crea el ambiente humano en que los empleados

realizan su trabajo”

Segun lo expresa (Guizar, 2004) el clima de una organizacion resulta de la
interaccidn entre los prejuicios y suposiciones de los fundadores y lo que los
primeros miembros a quienes los fundadores contrataron, aprenden después de

Su propia experiencia.
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2.7 El comportamiento Organizacional

Como lo describe (Robbins, 1996, p.10) “es el campo de estudio que investiga el
impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre el comportamiento dentro de
las organizaciones, con el propdsito de aplicar los conocimientos adquiridos en la

mejora de la eficacia de una organizacion”

A lo anterior (Harris, 1987, p.48) menciona que “el comportamiento consiste,

esencialmente en las acciones de las personas como individuo”

Para (Harris, 1987) hay cuatro areas importantes para determinar el

comportamiento individual del trabajador, las cuales son:

> El individuo mismo. Esto se refiere a sus caracteristicas, metas, cualidades,

deseos y capacidades.

» EIl ambiente externo del trabajador. Esto incluye los factores externos del

trabajo.

» Factores organizacionales. Esto incluye factores formales, estructurales y

las influencias informales.
» Efectos del desarrollo tecnoldgico.

Para (Hammer, 1974, citado en Nash, 1988, p.31) existen nueve pasos necesarios
para reforzar el comportamiento deseado de un trabajador. A continuacion se

detallan:
1. Elegir recompensas estables y de gran importancia para el individuo.

2. Hacer que la recompensa dependa totalmente de un comportamiento

deseado.

3. Desarrollar estrategias que ayuden al trabajador a aproximarse
gradualmente al comportamiento deseado.

4. Ofrecer recompensas diferentes a cada persona, segun los distintos niveles

de desempeiio.
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5. Informar a los empleados acerca del comportamiento que se desea

reforzar.
6. Informar al empleado sobre aquello que no esta haciendo bien.

7. Abstenerse de sancionar un comportamiento en presencia de otros

empleados.

8. No otorgar recompensas excesivas e insuficientes. Debe de existir una

concordancia exacta entre el comportamiento y las consecuencias.

9. Recordar que cuando el gerente de acuerdo con lo que se espera de él,

también se produce un efecto de refuerzo.

2.8 Teorias del Clima organizacional.

2.8.1 La Motivacion.

La motivacién es un elemento que brinda auxilio a mejorar, modificar e incluso
cambiar el comportamiento de un individuo y como consecuencia el
comportamiento organizacional, de tal forma logra que los empleados se sientan
satisfechos con los trabajos que realizan y se identifiguen con la organizacién

para la cual laboran.

Para (Rodriguez, 1999, p.110) la motivacién “es el proceso mediante el cual las
personas al realizar una determinada actividad, deciden desarrollar unos
esfuerzos encaminados a la consecuencia de ciertas metas u objetivos, a fin de
satisfacer algun tipo de necesidad y o expectativa y de cuya mayor o menor va

depender el esfuerzo que decidan aplicar en acciones futuras”
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A lo anterior (Harris, 1987) menciona que la motivacion es recompensar al
empleado por sus esfuerzos, logros y desempefio de tal manera que se cumplan
sus metas personales al mismo tiempo que trabajar por cumplir las metas de la

organizacion. De esta manera recibir por ambas partes, altos beneficios.

Por su parte (Vroom, 1964, citado en Rodriguez, 1999. p.109) comenta que
“cuanto mas motivado esté un trabajador a desempenar su tarea eficientemente,

mas efectiva sera su capacidad”

2.8.2 Teoriade Jerarquia de Necesidades

Es una teoria psicoldgica, propuesta por Abraham Maslow. Se ha convertido en
una de las principales teorias en el campo de la motivacion, la gestion empresarial
y el desarrollo y comportamiento organizacional, propone una jerarquia de
necesidades y factores que motivan a las personas; esta jerarquia se modela
identificando cinco categorias de necesidades y se construye considerando un
orden jerarquico ascendente de acuerdo a su importancia para la supervivencia y

la capacidad de motivacion.

De acuerdo a (Colvin y Rutland 2008) este modelo, a medida que el hombre
satisface sus necesidades surgen otras necesidades que cambian o modifican el
comportamiento del mismo; considerando que solo cuando una necesidad esta

“razonablemente” satisfecha, se disparara una nueva necesidad.

Las cinco categorias de necesidades descritas por Maslow son: fisiolégicas, de
seguridad, de amor y pertenencia, de estima y de auto-realizacion; que son las
necesidades fisioldgicas de mas bajo nivel. Maslow también distingue estas
necesidades en “deficitarias” (fisioldgicas, de seguridad, de amor y pertenencia, de

estima) y de “desarrollo del ser” (auto-realizacion).
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A continuacion se detalla qué comprende cada una de las cinco categorias de
necesidades:

> Necesidades fisiologicas: Son de origen biolégico y estan orientadas hacia
la supervivencia del hombre; se consideran las necesidades bésicas e
incluyen cosas como: necesidad de respirar, de beber agua, de dormir, de
comer, de sexo y de refugio.

> Necesidades de seguridad: Cuando las necesidades fisiologicas estan en
su gran parte satisfechas, surge un segundo escalon de necesidades
orientadas hacia la seguridad personal, el orden, laestabilidad y la
proteccion. Dentro de estas necesidades se encuentran cosas como:
seguridad fisica, de empleo, de ingresos y recursos, familiar, de salud y
contra el crimen de la propiedad personal.

> Necesidades de amor, afecto y pertenencia: Cuando las necesidades de
seguridad y de bienestar fisiolégico estan medianamente satisfechas, la
siguiente clase de necesidades contiene el amor, el afecto y la pertenencia
o afiliacion a un cierto grupo social y estan orientadas, a superar los
sentimientos de soledad y alienacion. En la vida diaria, estas necesidades
se presentan continuamente cuando el ser humano muestra deseos de
casarse, de tener una familia, de ser parte de una comunidad, ser miembro
de una iglesia o simplemente asistir a un club social.

> Necesidades de estima: cuando las tres primeras clases de necesidades
estdn medianamente satisfechas, surgen las llamadas necesidades de
estima orientadas hacia la autoestima, el reconocimiento hacia la persona,
el logro particular y el respeto hacia los demés. Al satisfacer estas
necesidades, las personas se sienten seguras de si misma y valiosas
dentro de una sociedad. Estas necesidades no son satisfechas, las
personas se sienten inferiores y sin valor. En este particular, Maslow sefal6
dos necesidades de estima: una inferior que incluye el respeto de los
demas, la necesidad de estatus, fama, gloria, reconocimiento, atencion,

reputacion, y dignidad; y otra superior, que determina la necesidad de
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respeto de si mismo, incluyendo sentimientos como confianza,

competencia, logro, maestria, independencia y libertad.

> Necesidades de auto-realizacion: son las mas elevadas y se hallan en la
cima de la jerarquia; Maslow describe la auto-realizacion como la necesidad
de una persona para ser y hacer lo que la persona "naci6 para hacer"”, es
decir, es el cumplimiento del potencial personal a través de una actividad
especifica; de esta forma una persona que esta inspirada para la musica

debe hacer musica, un artista debe pintar, y un poeta debe escribir.

A continuacion se presenta la piramide que nos muestra de una forma grafica la

jerarquia de las necesidades.

Necesidades de Auto-realizacién
crecimiento personal

/ 4 A

Necesidades de Estima
logro, estatus, fama, responsabilidad, reputacién

r A A ¥

Necesidades sociales de amor y pertenencia
familia, afecto, relaciones, trabajo en grupo

f 4 A Y

Necesidades de Seguridad
proteccidn, seguridad, orden, ley, limites, estabilidad

Necesidades Fisiologica
necesidades basicas de la vida: aire, comida, bebida, refugio, calor, sexo, suefio

—

Fuente: www.paradigmaseducativos.blogspot.com
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2.8.3 TeoriaXyyY

Las teorias X y Y, son dos maneras excluyentes de percibir el comportamiento
humano adoptadas por los gerentes para motivar a los empleados y obtener una

alta productividad

Douglas McGregor autor de estas teorias, distinguid dos concepciones de
administracion, la tradicional a la que denominé teoria X, y la moderna a la que

llamo teoria Y.

La teoria X sefala que el hombre es flojo por naturaleza, y debe de ser estimulado
mediante incentivos que lo motiven a actuar, pero solo en favor de la organizacion.

Uno de los incentivos principales son los econémicos.

Para (Davis y Newstom, 1991, p.245-246) la teoria X “es un conjunto tradicional de
suposiciones sobre las personas, supone que la mayoria de los individuos les
disgusta el trabajo y tratan de evitarlo si es posible. Se involucran en diversas
restricciones del trabajo, tienen poca ambicidn y evitaran la responsabilidad si

pueden”

La teoria Y es donde el hombre no es visto como un activo de la empresa con el
cual producen, sino que es parte primordial y para €l el trabajo es algo normal y le
crea satisfacciones propias. De igual forma la administracion se preocupa por
mantener condiciones favorables para que las personas, por si mismas alcancen

sus objetivos individuales.

A lo anterior (Davis y Newstom, 1991, p.245-246) mencionan gque la teoria Y
“‘comprende un enfoque mas humano y de apoyo hacia la administracion de las
personas, supone que los individuos no son naturalmente flojos. Cualquier
apreciacion que se tenga de que son asi es el resultado de sus expectativas con
las organizaciones, pero si la gerencia proporciona el medio adecuado para liberar

su potencial, el trabajo les resultara como el juego o el descanso”
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2.8.4 Teoriaz

Es una teoria que se basa en el comportamiento de las empresas orientales, asi lo
tratd William Ouchi, Profesor Norteamericano y autor del campo de direccion de
empresas. Naciéo en Honolulu, Hawai, E.U.A. Obtuvo un MBA del colegio de
Williams (1965), y su doctorado en filosofia en la Administracion de empresas de
la Universidad de Chicago. Fue miembro de la facultad de la escuela de direccion
en la Universidad de California, Los Angeles. Ouchi fue el creador de ésta teoria,
en la cual se habla de la relacion que existe y el buen manejo de los empleados.
Ouchi ensefia que la productividad es mas un asunto de administracion de
personas que de tecnologia, respaldada en filosofia y cultura organizacional
adecuada. La mayor productividad no se consigue con trabajos mas extensos y
pesados, sino a través de la cooperacién basada en la confianza.

En pocas palabras la teoria Z destaca el sentido de la responsabilidad comunitaria

como base de la cultura organizacional.

La teoria Z se basa, en los siguientes valores: confianza - intimidad — sutileza.

> Confianza: Se entiende que la gente se va a comportar correctamente, es
decir, se promueve la confianza en el personal, se piensa que la gente va a
producir y por lo tanto, los controles no son tan exigentes: se promueve el

autocontrol entre los trabajadores.

> Intimidad: Abarca al ser humano en su totalidad en lugar de considerarlo
s6lo como trabajador de la empresa. Los empleados de cualquier nivel
tratan a sus semejantes como verdaderos seres humanos. No se
despersonaliza a nadie. El autoritarismo es poco factible. La relacion
empleado-jefe debe ser total, abarcar a toda la persona y no restringirse a

una mera relaciéon funcional.
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> Sutileza: El trato de los jefes con los empleados debe adecuarse a cada
empleado en particular. Todas las personas se diferencian entre si y por lo
tanto cada individuo necesita un trato especifico.

2.9 Teorias del Liderazgo.

Para explicar con una mayor claridad su funcién en las relaciones laborales
(Robbins, 1999) divide las teorias de liderazgo en dos. Teoria de las

caracteristicas y teorias del comportamiento.

> Teorias de las caracteristicas: Estas se encargan de identificar a la persona
sobresaliente para luego describirlo en término de sus caracteristicas
(carismatico, entusiasta, valiente etc.) Busca las propiedades de la
personalidad, sociales, fisicos o intelectuales que diferenciaran a los lideres
de los no lideres.

> Teorias del comportamiento: Estas estdn basadas en observar qué es lo
que hacen los lideres. Proponen qué comportamientos especificos
diferencian a los lideres de los que no lo son.

A pesar que existan teorias que muestren los tipos de liderazgo, éste
dependera en su totalidad de la personalidad y capacidad de cada uno de ellos

para hacerse notar en los demas.

Después de abordar temas relacionados con el clima laboral y el
comportamiento organizacional, se mencionaran conceptos que nos serviran

de apoyo para comprender de una mejor forma el propésito de esta tesis.
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2.10 Empresa
2.10.1 Definicion

La empresa es una “entidad mediante la organizacién de elementos humanos,
materiales, técnicos y financieros proporcionan bienes o servicios a cambio de un
precio que le permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucion de

los objetivos determinados. Garcia y Casanueva, (2001:p.3)

A lo anterior Andrade, (2005, p.257) define que la empresa es “aquella identidad
formada con un capital social, y que aparte del propio trabajo de su promotor
puede contratar a un cierto numero de trabajadores. Su propdsito lucrativo se

traduce en actividades industriales y mercantiles, o la prestacién de servicios"

En otras palabras podemos decir que una empresa es la unidad econémico-social
en la que el capital de trabajo y la direccién se coordinan para realizar un conjunto
de actividades utilizando una gran variedad de recursos financieros, materiales,
humanos y lograr asi determinados objetivos, como la satisfaccion de una

necesidad o deseo.

2.10.2 Tipo de sociedad mercantil de la empresa objeto de estudio.

Segun el Cédigo de Comercio de Guatemala, la Sociedad Anénima, como es el
caso de la empresa objeto de este estudio: “Es la que tiene el capital dividido y
representado por acciones. La responsabilidad de cada accionista esta limitada al
pago de las acciones que hubiere suscrito”. (Cédigo de Comercio de Guatemala,
articulos 10y 86.)

De acuerdo a su tamafio la empresa objeto de estudio esta clasificada como gran
empresa. Estas son aquellas que tienen méas de 250 trabajadores, generalmente
tienen instalaciones propias, sus ventas son elevadas. Ademas, cuentan con

posibilidades de acceder a préstamos y créditos importantes.
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2.11 Laempresade Refrigeraciéon comercial objeto de estudio

La empresa de Refrigeracion comercial dio sus primeros pasos en 1967 cuando
el fundador se asocid0 con unos inversionistas centroamericanos, con el
proposito de aprovechar la instauracion del Mercado Comun Centroamericano
y atender la incipiente pero prometedora demanda de Refrigeracion Comercial

en al area. (Tomado del archivo de la empresa )

En 1981 los problemas politicos obligan a que la empresa se traslade a
Guatemala, en donde fundaron la nueva fabrica refrigeradores, Gracias a su
liderazgo en el mercado y a la preferencia de las principales firmas de bebidas
gaseosas, cervezas, jugos Yy refrescos naturales, lacteos, avicolas,
empacadoras de embutidos, hielo, helados y otros productos alimenticios, se

ha logrado impresionantes tasas de crecimiento.

La empresa cambiéo su nombre comercial en octubre de 2007, actualmente
atiende a clientes en 34 paises en todo el continente americano, el Caribe y
Africa, siendo sus principales clientes las industrias cerveceras,
embotelladoras de bebidas carbonatadas, industrias de bebidas no
carbonatadas tales como las industrias de bebidas isotonicas vy
embotelladoras de agua purificada, industrias lacteas y fabricantes de

helados.

Hoy en dia se producen mas de 120 modelos diferentes de equipos de
refrigeracion, con una variedad de mas de 250 versiones de estos modelos

para atender a los mercados y a los clientes anteriormente mencionados.
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2.11.1 Misién

Es una empresa que provee equipos de refrigeracion comercial, confiables,
duraderos y adaptados a los requerimientos del cliente; para la exhibicion,

almacenamiento y venta de productos frios en el continente americano.

Utilizando tecnologia de punta y materiales de calidad mundial. Capacitan a
su recurso humano para desempefarnos profesional y éticamente con

permanente sentido de urgencia.

Brindar a los clientes entregas a tiempo, asistencia y capacitacion técnica
mediante un servicio personalizado. Siempre en busca de la satisfaccion de
los clientes, la rentabilidad de los accionistas y el bienestar de los

colaboradores y de la comunidad.

2.11.2 Visién

Ser el mejor proveedor de equipos de refrigeracion comercial adaptados a los
requerimientos del cliente, para puntos de ventas al detalle de productos frios

en América Latina.
Lograremos esto por medio de innovacion permanente, calidad, bajo consumo

energético de nuestros productos, servicio personalizado, soporte técnico y

Precio competitivo.
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2.11.3 Organigrama del departamento de venta de repuestos de la

empresa se refrigeracion comercial, objeto de estudio.

Organigrama del departamento de Venta de Repuestos, de una empresa de Refrigeracion Comercial, objeto de estudio.

JEFE DE VENTAS DE
REPUESTOS

SECRETARIADE
FACTURACION

[ 1
COORDINADOR

COORDINADOR COORDINADOR DE LOGISTICA

DE VENTA | DEVENTA DE BODEGAS

ENCARGADO DE
BODEGADE
EXPORTACION

ENCARGADODE
BEODEGADE
CONSIGNACION

PILOTO

OPERARIOS DE
BODEGA

Fuente: Archivo de la empresa Objeto de estudio.

2.11.4 Departamento de venta de repuestos de una empresa de refrigeraciéon

comercial.
2.11.5 Estructura interna

El departamento de venta de repuestos de refrigeracion comercial de la empresa
objeto de estudio, estd compuesto por veinte personas y distribuidos en los
siguientes cargos.

Jefes de venta de repuestos: Esta constituido por dos personas quienes son las
encargadas de dar las directrices al departamento, estar al pendiente de las
ventas que se realizan a los distintos clientes, y mantener un contacto directo con

la cartera de clientes para atender sus solicitudes.
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Secretarias de Facturacion: Esta constituido por tres personas que se encargan de
realizar las facturaciones de todas las compras que realizan los clientes, al igual
de llevar el control de la documentacion interna del departamento tales como,
notas de créditos, lineas de crédito, archivar documentos que se utilizan para las
ventas. De igual manera atienden llamadas para las jefaturas del departamento y

llevan un control sobre las cuentas por cobrar a los clientes.

Coordinadores de Venta: Este puesto esta constituido por cuatro personas, que
tienen entre sus tareas llevar a cabo el proceso de la venta, desde recibir la orden
de compra por parte de los jefes del departamento o bien del cliente directo, hasta
que el pedido llegue a las bodegas del cliente. De igual manera deben de llevar
una cartera con los distintos clientes que cada uno tiene designado y brindarles
una retroalimentacién de sus pedidos y de los despachos realizados. Otra de las
funciones es el asesoramiento personalizado al igual que proporcionar toda la
informacion que el cliente requiera para realizar la compra o bien solventar sus

dudas respecto a los productos que adquiere o esta por adquirir.

Coordinadores de Logistica de bodegas: El puesto estd constituido por una
persona, quien tienen a su cargo coordinar el abastecimiento del material
(repuestos) para las distintas bodegas de la empresa (bodega de exportacion y
bodega de consignacién local). Es el encargado de mantener un amplio stock de
los distintos materiales segun la demanda de los pedidos realizados por los
clientes. De igual manera son los que velan por que el traslado de los materiales
se realice de una manera eficiente y a tiempo para cada una de las respectivas

bodegas.

Encargado de bodega de exportacion: El puesto esta constituido por una persona.
Tiene como tarea recibir en una bodega el material (pedidos de repuestos) de las
distintas ordenes de compra que los coordinadores de ventas han solicitado para
cada uno de los clientes. El encargado la bodega tiene personal a su cargo y a los
cuales girard instrucciones para que empaquen cada pedido recibido y estos sean

identificados y separados para su posterior despacho.
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Encargado de bodega de Consignacion: Este puesto esta constituido por una vy al
igual que el encargado de bodega de exportacion, tiene como tarea recibir en una
bodega el material (pedidos de repuestos) de las distintas érdenes de compra que
los coordinadores de ventas han solicitado, La diferencia es que los repuestos
ingresan a esta bodega Unicamente para despacharse localmente y no para
exportacion. La persona que desempefia este puesto no tiene personal a su cargo,
puesto que el material que ingresa para luego ser despachado no requiere de

empaque.

Piloto: El puesto esta constituido por una persona y tiene a su cargo trasladar el
material (repuestos) de los distintas bodegas anteriormente mencionadas, al igual
que se encarga de realizar entregas directas a los clientes locales dentro del

perimetro de la ciudad capital.

Operarios de bodega: El puesto estd constituido por siente personas y estas
tienen a su cargo recibir, contar, empacar y cargar todos los pedidos de los
clientes que se exportardn. Las personas que desempefian este puesto, son

regidas bajo las direcciones del encargado de bodega de exportacion.

2.11.6 Funcion del departamento de venta de repuesto de la empresa de
refrigeracion comercial, objeto de estudio.

Es el encargado de planear, ejecutar y controlar las actividades que se dan entre
el cliente y la empresa durante el proceso de venta de algun repuesto que se
utilizar4d para la reparacion de algun equipo de refrigeracion vendido con
anterioridad al cliente. Este debe desarrollar y utilizar estrategias, para asi poder

apoyar los objetivos de la empresa.

La venta de los repuestos para la diversidad de modelos de equipos de
refrigeracion comercial que clientes adquieren, se da por correo electrénico o bien

una venta personal con el cliente final.
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Las mayorias de ventas que el departamento realiza es hacia otros paises, es

decir que los repuestos se exportan hasta el cliente final.
El departamento es el encargado de darle seguimiento a la orden del cliente,

desde el momento que ingresa el pedido (orden de compra) hasta el momento

que el cliente recibe la mercaderia en su bodega o bien en el lugar acordado.
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CAPITULO 3

Marco Metodolégico

3.1 Método y tipo de investigacion.

Método Funcionalista, ya que a través de este estudio se describi6 como
funciona el clima organizacional en el departamento de repuestos de una

empresa de refrigeracion comercial, objeto de estudio.

El tipo de investigacion es de campo, porque la forma en la que se recolectaron
los datos fue de forma directa con la realidad, mediante el trabajo concreto del
investigador y su equipo. Estos datos, obtenidos directamente de la experiencia
empirica, son llamados primarios, denominacién que alude al hecho de que son
datos de primera mano, originales, producto de la investigacibn en curso sin

intermediacién de ninguna naturaleza”.

Cuantitativa: porgue se realiz6 una medicién de opiniones a los trabajadores del
departamento de venta de repuestos de la empresa de refrigeracion comercial,
cuyos resultados seran utilizados para saber el estado actual de la comunicacién

interna que se da en dicho departamento.

3.2 Objetivo general.

Describir el Clima Organizacional en el departamento de venta de repuestos de

una empresa de refrigeracion comercial.

34



3.2.1 Objetivos especificos.

1. Estudiar la situacion de la comunicacion interna del departamento de venta
de repuestos de refrigeracion comercial.

2. Detallar el clima organizacional que hay en el departamento de venta de
repuestos de refrigeracion comercial.

3. Establecer el grado de motivacion de los empleados en el departamento de

venta de repuestos de refrigeracion comercial.
3.3 Técnica.

Para efecto de esta investigacion se utilizé la recopilacion bibliografica documental

y la encuesta.
3.4 Instrumentos.

Fichas bibliogréaficas y de resumen. Cuestionario de 45 preguntas. Las cuales se
dividieron en: 23 preguntas sobre Clima Laboral, 10 preguntas sobre
Comunicacion Interna, 08 preguntas sobre Satisfaccion Laboral y 04 preguntas

sobre Motivacion.
3.5 Poblacién

Se defini6 como poblacion a la totalidad del personal (20 personas) que laboran y
conforman el departamento de venta de repuestos de una empresa de

refrigeracion comercial.
3.6 Muestra.

Por ser un grupo reducido se tomo el total de la poblacion (20 personas) para
aplicar la encuesta. Asi se obtuvieron los resultados apegados totalmente a la

realidad.
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3.7 Procedimiento.

Se recopilé informacién bibliografica documental y por internet relacionada con el

tema.
Se reunio informacién por medio de la observacion.

Para la elaboracion del instrumento se redactaron 45 preguntas que conformaron
el cuestionario, el cuestionario fue elaborado con preguntas de respuesta de
opciones multiples, cerradas y abiertas (las preguntas fueron previamente

seleccionadas con el fin de recopilar la informacion requerida)

Una vez elaborado el cuestionario se procedio a efectuar el trabajo de campo. El
autor encuesto a cada uno de los empleados que conforman el departamento de

venta de repuestos de una empresa de refrigeraciéon comercial objeto de estudio.

Posteriormente se procedid a la tabulacion, analisis cuantitativos y estadisticos de

los resultados obtenidos.
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CAPITULO 4
Analisis y descripcion de resultados.

4.1 Presentacion de resultados

Los resultados obtenidos del cuestionario realizado por medio de preguntas a los

empleados del area de la empresa objeto de estudio.

4.2 Datos demogréaficos

De acuerdo a la encuesta realizada a los trabajadores del departamento de venta
de repuestos de una empresa de refrigeracion comercial, se dividen de la
siguiente manera:

e Edad.
e Género.

e Nivel de estudio.
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Edad.

Cuadro 1.
Numero
Edad de
(aflos) | Personas | Porcentaje
20-25 5 25%
25-30 2 10%
30-35 4 20%
35-40 7 35%
40 - 45 2 10%
Total. 20 100%
Grafica l

Rango de
edades

m20-25 m25-30 m30-35 m35-40 m40-45

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

En la empresa objeto de estudio, el 35% de la poblacion del &rea que se encuesto,
se encuentra entre las edades de 35 a 40 afios, esto demuestra que el personal es
maduro, lo que permite contar con fuerza de iniciativa y mucha responsabilidad en

sus tareas asignadas.
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Género.

Cuadro 2.

Numero
de

Género personas | Porcentaje
Femenino 3 15%
Masculino 17 85%

Grafica 2

Género

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

En su mayoria el personal que labora pertenece al género masculino, ya que
representa el 85% del total de la poblacion encuestada, mientras que solo el 15%
esta representado por el género femenino.

Esto muestra que el género masculino es quien influirdA mas en los resultados
obtenidos de las distintas preguntas que se realizaron para llevar a cabo la
investigacion.
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Nivel de estudio.

Cuadro 3
Numero
de
Nivel de estudio | personas | Porcentaje
Diversificado 10 50%
Licenciatura 7 35%
Posgrado 1 5%
Primaria 1 5%
Secundaria 1 5%
[NOMBRE DE
Primaria 5%\ CATE‘GORI'A] 5% Grafica 3

Posgrado 5%_\

Nivel de

estudio
H Diversificado HLicenciatura MPosgrado & Primaria B Secundaria

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El nivel de estudios con el que cuenta el departamento de la empresa objeto de
estudio, indica que el 50% posee estudios a nivel de diversificado con titulos de
perito en administracion, bachiller en computacion, bachiller en ciencias y letras y
secretariado bilingle, seguido de esto el 35% de la poblacion posee estudios
universitarios con titulos de Licenciatura en Administracion de empresas,

ingenieria civil, ingenieria electrénica, mercadotecnia.

Esto muestra que la mayoria personal cuenta con un nivel de estudio adecuado

para desempenar las tareas del departamento.
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4.3 Clima Laboral

¢, Conoce bien las metas del departamento?

Cuadro 4
nimero
Opciones de respuesta de
personas | Porcentaje
algunas veces 3 15%
casi siempre 8 40%
pocas veces 4 20%
siempre 5 25%
Total 20 100%
Grafica 4

algunas veces
15%

siempre

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal casi siempre conoce bien las metas del departamento objeto
de estudio, mientras que el 25% de este departamento siempre conoce las metas,
esto muestra que la mayoria del personal tiene una vision clara sobre las metas a

alcanzar en el departamento.
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¢ Existe integracion y cooperacién entre los miembros?

Cuadro 5
numero
de
Opciones de respuesta personas | Porcentaje
algunas veces 3 15%
casi siempre 7 35%
pocas veces 1 5%

siempre 9 45%
Total 20 100%

Grafica 5

siempre
45%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal del personal indic6 que siempre hay integracion y
cooperaciéon entre los miembros del departamento, esto muestra que en el
departamento la mayoria se integra y coopera con los demas compafieros para

llevar a cabo las tareas y metas.
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¢, Su jefe inmediato promueve actitudes positivas?

Cuadro 6
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 4 20%
casi siempre 9 45%
pocas veces 1 5%

siempre 6 30%
Total 20 100%

Grafica 6

siempre
30%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indicé que casi siempre el jefe inmediato promueve actitudes
positivas, mientras que el 30% menciond que siempre promueve actitudes
positivas. Esto muestra que en el departamento la mayoria de jefes inmediatos
promueve las actitudes positivas para los subordinados.
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¢, Su jefe fortalece la confianza entre el equipo?

Cuadro 7
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 5 25%
casi siempre 8 40%
siempre 7 35%
Total 20 100%

Grafica 7

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal indic6 que casi siempre el jefe promueve la confianza entre
el equipo, seguido de esto el 35% del personal hace mencién que siempre el jefe

promueve la confianza. Esto nos muestra que en el departamento se tiene un

clima de confianza entre la mayoria de empleados.
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¢, Su jefe inmediato exige mucho de usted?

Cuadro 8
ndmero
de
Opciones de respuesta personas | Porcentaje
algunas veces 3 15%
casi siempre 11 55%
pocas veces 1 5%

siempre 5 25%
Total 20 100%

Grafica 8

siempre

25%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigaciéon de campo llevada a cabo.

El 55% del personal indico que casi siempre el jefe inmediato exige mucho
respecto al trabajo que cada uno desempefa. Esto muestra que mas de la mitad
del personal del departamento desarrolla su labor lo mejor posible debido a la

exigencia que realiza el jefe inmediato. Esto ayuda a que sea un departamento

eficaz y responsabile.
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¢, Su jefe inmediato apoya nuevas ideas?

Cuadro 9
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 3 15%
casi siempre 8 40%
pocas veces 2 10%
siempre 7 35%
Total 20 100%

Grafica 9

siempre
35%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal indic6 que casi siempre cuentan con el apoyo del jefe
inmediato para las nuevas ideas, seguido de esto el 35% del personal menciona
que siempre el jefe inmediato apoya las nuevas ideas. Esto muestra que a la
mayoria del personal en el departamento se le apoya a que brinde nuevas ideas,
creando un clima agradable para el empleado del personal.
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¢, Su jefe promueve el desarrollo profesional de los integrantes del departamento?

Cuadro 10
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 6 30%
casi siempre 9 45%
pocas veces 1 5%

siempre 4 20%
Total 20 100%

Grafica 10

siempre
20%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

Solamente el 5% del personal indic6 que pocas veces el jefe promueve el
desarrollo profesional de los integrantes del departamento. Esto nos muestra que
la mayoria de los empleados mencionan que el jefe promueve el desarrollo
profesional de cada uno. Esto motiva a los empleados a seguir desarrollandose

profesionalmente.
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¢ Su jefe inmediato reconoce tanto los logros individuales como los del equipo?

Cuadro 11
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 8 40%
casi siempre 6 30%
siempre 6 30%
Total 20 100%

Grafica 11

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal indicé que algunas veces el jefe inmediato reconoce los
logros individuales y del equipo. Esto muestra que una buena parte del personal
sabe que sus logros no son reconocimos como se debiera, esto puede afectar en
el clima interno del departamento.
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¢, Su jefe inmediato tiene objetivos ambiciosos para el departamento?

Cuadro 12
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 9 45%
casi siempre 5 25%
nunca 1 5%

pocas veces 3 15%
siempre 2 10%
Total 20 100%

Grafica 12

pocas veces

Clima Laboral

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indic6 que algunas veces el jefe inmediato tiene objetivos
ambiciosos para el departamento. Esto muestra que los jefes inmediatos se
encuentran en un estado comodo y tienen poco interés en hacer crecer el

departamento.
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¢Como empleado se le informa peridodicamente sobre el avance de metas y logro
de objetivos?

Cuadro 13
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 4 20%
casi siempre 7 35%
pocas veces 2 10%
siempre 7 35%
Total 20 100%

Grafica 13

siempre
35%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 35% del personal indicé que casi siempre y otro 35% menciona que siempre
se les informa periddicamente sobre el avance de metas y logros de los objetivos.
Esto muestra que la mayoria del departamento tiene conocimiento sobre como

van en cuanto a los objetivos y metas trazadas.
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¢ En el departamento tienen apoyo a nuevas iniciativas?

Cuadro 14
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 5 25%
casi siempre 7 35%
nunca 2 10%
pocas veces 1 5%

siempre 5 25%
Total 20 100%

Grafica 14

pocas veces
5%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 35% del personal indic6 que casi siempre tienen apoyo a las nuevas
iniciativas. Esto muestra que en el departamento los integrantes tienen la

oportunidad de plantear iniciativas y algunas de estas seran tomadas en cuenta.

¢, Sus compairieros suelen hablar positivamente del departamento?
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Cuadro 15

namero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 8 40%
casi siempre 2 10%
pocas veces 3 15%
siempre 7 35%
Total 20 100%

Grafica 15

siempre
35%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal indic6 que algunas veces los compafieros suelen hablar
positivamente departamento. Esto muestra que una buena parte del personal
solamente en ocasiones habla bien del departamento. Habria que investigar mas a

fondo para determinar a qué se debe este resultado.
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¢Recibe la capacitacion adecuada y a tiempo para alcanzar las nuevas demandas
de su trabajo?

Cuadro 16
namero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 4 20%
casi siempre 5 25%
nunca 1 5%
pocas veces 9 45%
siempre 1 5%
Total 20 100%
Grafica 16

siempre

pocas veces
45%

Clima Laboral

nunca
5%

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indic6 que pocas veces recibe la capacitacion adecuada y a
tiempo para alcanzar las nuevas demandas del trabajo que desempefian. Esto
muestra que un buen porcentaje del departamento pocas veces es capacitado
para realizar su trabajo segun las nuevas demandas que se presentan.
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¢,Dan seguimiento a los objetivos del departamento?

Cuadro 17
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 5 25%
casi siempre 5 25%
nunca 1 5%

pocas veces 4 20%
siempre 5 25%
Total 20 100%

Grafica 17

pocas veces
20%

Clima Laboral

nunca
5%

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 25% del departamento indic6 que siempre y otro 25% casi siempre dan
seguimiento a los objetivos del departamento. Esto muestra que no todo el
personal se preocupa por ser constantes en llevar a cabo los objetivos del

departamento.
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¢ Se siente parte de la empresa?

Cuadro 18
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 4 20%
casi siempre 7 35%
siempre 9 45%
Total 20 100%

Grafica 18

Clima Laboral

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indic6 que siempre se siente parte de la empresa, el otro
35% menciona que casi siempre. Esto muestra que la mayoria del personal

siente ser parte de la empresa y esto es muy importante para que el clima laboral

sea agradable y los empleados se desempefien mejor.
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¢ Existe un ambiente de confianza entre compafieros?

Cuadro 19
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 2 10%
casi siempre 7 35%
siempre 11 55%
Total 20 100%

Grafica 19

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 55% del personal indico que siempre hay un ambiente de confianza entre los
compafieros. Esto muestra que mas de la mitad de los trabajadores del

departamento estan en un ambiente de confianza.
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¢ Toman en cuenta su opinion en decisiones importantes?

Cuadro 20
namero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 5 25%
casi siempre 9 45%
nunca 1 5%

siempre 5 25%
Total 20 100%

Grafica 20

siempre

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indicé que casi siempre toman en cuenta su opinién en la
toma de decisiones importantes. Esto muestra que la mayoria del personal sabe

que su opinion es importante para el desarrollo del departamento.
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¢Las herramientas para llevar a cabo su trabajo, son adecuadas?

Cuadro 21
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 5 25%
casi siempre 6 30%
pocas veces 2 10%
siempre 7 35%
Total 20 100%
Grafica 21

siempre
35%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

Unicamente el 10% del personal indicé que pocas veces son adecuadas las
herramientas para llevar a cabo el trabajo. Mientras que el 35% menciona que
siempre son adecuadas las herramientas para realizar el trabajo. Esto nos
muestra que la mayoria del personal cuenta con lo adecuado para desempefiar
un buen trabajo.
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¢, Como empleado se sienten estimulado por el departamento?

Cuadro 22
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 9 45%
casi siempre 6 30%
pocas veces 1 5%

siempre 4 20%
Total 20 100%

Grafica 22

siempre
pocas veces 20%
5%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indic6 que algunas veces se sienten estimulados por el
departamento. Esto muestra que una buena parte del departamento solo en
ocasiones se encuentran estimulados y podria ser un motivo para que el

departamento no rindiera en su totalidad.
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¢, Se le permite dar propuestas para mejorar el trabajo?

Cuadro 23
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 6 30%
casi siempre 4 20%
nunca 1 5%

siempre 9 45%
Total 20 100%

Grafica 23

siempre
45%

Clima Laboral nunca
5%

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indic6 que siempre se les permite dar propuestas para
mejorar el trabajo. Por otro lado Unicamente el 5% mencioné que nunca. Esto
muestra que la mayoria del departamento esta consiente que sus propuestas se

toman en cuenta para la mejora del trabajo.
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¢ Con qué frecuencia trabajan en equipo?

Cuadro 24
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 1 5%

casi siempre 9 45%
siempre 10 50%
Total 20 100%

Grafica 24

algunas veces
5%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 50% del personal indicé que siempre trabajan en equipo. Esto muestra que hay
una buena unién en el departamento para llevar a cabo los distintos trabajos que

cada uno desempefia, a la vez se muestra un factor de cooperacion entre ellos.
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¢ El trabajo asignado es marcado por los objetivos del departamento?

Cuadro 25
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 6 30%
casi siempre 10 50%
pocas veces 1 5%

siempre 3 15%
Total 20 100%

Grafica 25

siempre
15%

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 50% del personal indicé que casi siempre el trabajo asignado es marcado por
los objetivos del departamento. Esto muestra que la mitad del personal trabaja
conforme a los objetivos. Por otra parte habria que investigar por qué no todo el

departamento se rige bajo los objetivos.
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¢, Cuando realiza su trabajo, requiere de supervision?

Cuadro 26
namero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 9 45%
casi siempre 3 15%
nunca 2 10%
pocas veces 4 20%
siempre 2 10%
Total 20 100%

Grafica 26

pocas veces

Clima Laboral

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indicé que algunas veces cuando realiza su trabajo requiere de
supervision. Esto muestra que en el departamento a la mayoria se le supervisa el trabajo
para asi lograr la menor cantidad de errores posibles.
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4.4 Comunicacion Interna.

¢, Recibe la informacion necesaria para desarrollar correctamente su trabajo?

Cuadro 27
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 2 10%
casi siempre 13 65%
pocas veces 1 5%

siempre 4 20%
Total 20 100%

Grafica 27

algunas veces
10%

siempre
20%

Comunicacion Interna

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 65% del personal indic6 que casi siempre reciben la informacion necesaria
para desarrollar el trabajo asignado, seguido del 20% que siempre lo recibe. Esto
muestra que la mayoria del personal recibe lo necesario para realizar su trabajo, a
la vez se aprecia que la informacién no estd llegando de manera eficaz a la

totalidad de individuos que comprenden el departamento.
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¢, Su jefe, le informa cuando hay cambios en las prioridades de su trabajo?

Cuadro 28
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 5 25%
casi siempre 8 40%
siempre 7 35%
Total 20 100%

Grafica 28

Comunicacién Interna

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

Sélo el 35% del personal indicé que siempre el jefe les informa cuando hay
cambios en las prioridades de su trabajo. Esto muestra que se debe mejorar la
comunicacién interna por parte de los jefes a los subalternos ya que la
comunicaciéon debera ser mas efectiva para que todo el departamento esté atento

a los cambios que puedan surgir en base a las prioridades.
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¢ Su jefe ejercita la retroalimentacién en cuanto a cémo usted trabaja respecto a

las expectativas?

Cuadro 29
namero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 6 30%
casi siempre 7 35%
pocas veces 2 10%
siempre 5 25%
Total 20 100%

Grafica 29

siempre
25%

Comunicacién Interna

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 35% del personal indicé que casi siempre el jefe realiza una retroalimentacion.
Esto muestra que se debe realizar con mayor frecuencia la retroalimentacion del
jefe a los subordinados para lograr una mejor comunicacién interna y asi el
personal sabrd cuales son las expectativas que se tiene y se esperan de su

trabajo.

66



¢, Su jefe solicita sus opiniones, ideas o sugerencias de forma regular?

Cuadro 30
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 7 35%
casi siempre 6 30%
pocas veces 2 10%
siempre 5 25%
Total 20 100%

Grafica 30

siempre

Comunicacion Interna

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 35% del personal indicé que algunas veces el jefe les solicita de forma regular
sus ideas o sugerencias. Esto nos muestra que la comunicacion interna entre los
jefes y subalternos puede tener ciertos problemas y en algunas ocasiones podria

afectar la retroalimentacion.
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¢Su jefe se preocupa en comunicar cédmo su equipo de trabajo contribuye al

beneficio del cliente externo?

Cuadro 31
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 5 25%
casi siempre 8 40%
pocas veces 3 15%
siempre 4 20%
Total 20 100%

Grafica 31

siempre
20%

Comunicacién Interna

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40 % del personal indic6 que casi siempre su jefe se preocupa en comunicar
cOmo su equipo de trabajo contribuye al beneficio del cliente externo, mientras que
el 25% menciondé que algunas veces. Esto muestra que hay un déficit de
comunicacién ya que el jefe debe transmitir la importancia que tiene el trabajo que
realiza su equipo para el cliente.
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¢ Existen espacios donde su jefe habla con usted y le comunica sobre los objetivos
y tareas de su trabajo?

Cuadro 32
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 9 45%
casi siempre 5 25%
nunca 2 10%
pocas veces 1 5%

siempre 3 15%
Total 20 100%

Grafica 32

pocas veces
5%

Comunicacion Interna

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indic6 que algunas veces hay espacios donde el jefe les jefe
habla y les comunica sobre los objetivos y tareas de su trabajo. Esto muestra que
la comunicacion interna debe mejorar ya que los jefes deberian tener espacios con

los subalternos y comunicarles siempre las tareas y objetivos a cumplir.
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¢Percibe facilidad en la comunicacion para la relacion laboral con sus

comparferos?
Cuadro 33
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 4 20%
casi siempre 10 50%
nunca 2 10%
siempre 4 20%
Total 20 100%

Grafica 33

siempre
20%

Comunicacion Interna

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 50% del personal indic6 que casi siempre percibe facilidad en la comunicacion para la
relacion laboral con sus compafieros, seguido el 20% menciona que siempre. Esto nos
muestra que mas la mitad del personal tiene facilidad para comunicarse y asi lograr una

buena relacion laboral con sus comparieros.
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¢ Tiene problemas con algin companiero de trabajo de este departamento?

Cuadro 34
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

nunca 15 75%
pocas veces 5 25%
Total 20 100%

Grafica 34

Comunicacién Interna.

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 95% del personal indicé que nunca ha tenido problemas con algin compafiero
del departamento. Esto nos muestra que entre los compafieros hay una buena
comunicacién para asi arreglar las diferencias o malos entendidos, esto ayuda que

la atmosfera en el departamento sea mas agradable para los que en ella laboran.
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¢ Estd de acuerdo con las decisiones que se toman para la mejora de informacion

en el departamento?

Cuadro 35
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 6 30%
casi siempre 2 10%
nunca 1 5%

pocas veces 3 15%
siempre 8 40%
Total 20 100%

Grafica 35

pocas veces
15%

Comunicacioninterna

5%

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal indicé que siempre estd de acuerdo con las decisiones que
se toman para mejorar la informacién en el departamento. Mientras que
Unicamente el 5% menciond que nunca lo esta. Esto nos muestra que la mayoria
del personal esta de acuerdo con las decisiones tomadas.
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¢, Lo convocan a reuniones de trabajo?

Cuadro 36
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 7 35%
casi siempre 5 25%
pocas veces 5 25%
siempre 3 15%
Total 20 100%

Grafica 36

siempre
15%

Comunicacién Interna

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 15% del personal indicé que siempre es convocado a reuniones, mientras que
el 35% menciond que algunas veces. Esta variante puede deberse al cargo que
desempefia cada empleado en el departamento. De igual manera la comunicacién

debe fluir a todo nivel.
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4.5 Satisfaccion Laboral.

¢,Cree que las actividades que realiza se apegan a las politicas que define la

empresa?
Cuadro 37
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 3 15%
casi siempre 8 40%
pocas veces 2 10%
siempre 7 35%
Total 20 100%

Grafica 37

algunas veces
15%

siempre
35%

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal indicé que casi siempre las actividades que desarrolla se
apegan a las politicas de la empresa, seguido de esto el 35% del personal
menciona que siempre. Esto nos brinda un panorama mas claro respecto a que

las actividades que realizan los trabajadores estan acorde a las politicas.
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¢ El cumplimiento de su trabajo le brinda satisfaccion?

Cuadro 38

Opciones de respuesta

numero
de
personas

Porcentaje

algunas veces

2

10%

casi siempre

7

35%

siempre

11

55%

Total

20

100%

Grafica 38

Satisfaccién Laboral.

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 55% del personal indic6 que siempre el cumplimiento de su trabajo le brinda
satisfaccion, mientras que el 35% menciond que casi siempre. Esto muestra que
la mayoria del personal esta satisfecho al cumplir con su trabajo, lo cual hace que
el personal del departamento cumpla con sus tareas asignadas de una buena

manera.
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¢ Se le asesora en como lograr una mayor efectividad en su trabajo?

Cuadro 39
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 8 40%
casi siempre 7 35%
pocas veces 2 10%
siempre 3 15%
Total 20 100%

Grafica 39

siempre
15%

Satisfaccion Laboral.

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal indicé que algunas veces se le asesora en cdmo lograr una
mayor efectividad en su trabajo, mientras que el otro 15% menciona que siempre.
Esto muestra que el asesoramiento no es uniforme dentro del departamento y esto
puede causar cierta inconformidad entre los trabajadores del departamento.

¢ Esta satisfecho con el cargo que actualmente desempefia?
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Cuadro 40

namero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 4 20%

casi siempre 5 25%

pocas veces 1 5%

siempre 10 50%

Total 20 100%

Grafica 40

siempre
50%

Satisfaccion Laboral.

pocas veces
5%

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 50% del personal indic6 que siempre estd satisfecho con el cargo que
actualmente desempefia, mientras que el 25% manifesté que casi siempre. Esto
muestra que la mayoria del personal se satisface consigo mismo al realizar las

labores asignadas.
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¢Considera que sus compafieros estan satisfechos con la ayuda que usted les

presta en el trabajo?

Cuadro 41
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 3 15%
casi siempre 12 60%
siempre 5 25%
Total 20 100%

Grafica 41

Satisfaccion Laboral.

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 60% del personal indicé que casi siempre sus compaferos estan satisfechos
con la ayuda que brindan en el trabajo. Esto muestra que la mayoria del personal

se ayudan unos a otros para realizar las tareas asignadas.
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¢,Cree que el esfuerzo que da en su trabajo estd acorde con las retribuciones que

de él recibe?
Cuadro 42
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 7 35%
casi siempre 6 30%
pocas veces 2 10%
siempre 5 25%
Total 20 100%

Grafica 42

siempre

Satisfaccion Laboral.

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 35% del personal indicé que algunas veces el esfuerzo que da en su trabajo
esta acorde con las retribuciones que de él recibe, mientras que el 30% menciona
gue casi siempre. Esto muestra que el personal no esta del todo conforme con la
retribucién que recibe.
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¢, Se siente satisfecho con el tiempo que le dedica para realizar sus labores?

Cuadro 43
ndmero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 6 30%
casi siempre 4 20%
pocas veces 1 5%

siempre 9 45%
Total 20 100%

Grafica 43

siempre
45%

Satisfaccion Laboral. pocas veces
5%

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indicé que siempre se siente satisfecho con el tiempo que
dedica para realizar sus labores. Mientras tanto Unicamente el 5% menciond que
pocas veces. Esto muestra que la mayoria de los miembros del departamento

estan conformes con el tiempo que dedican para llevar a cabo sus labores.
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¢ El simple hecho de trabajar lo satisface?

Cuadro 44
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
casi siempre 5 25%
pocas veces 1 5%
siempre 14 70%
Total 20 100%
Grafica 44

Satisfaccion Laboral.

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 70% del personal indicé que siempre el hecho de trabajar lo satisface. Esto muestra
gue en el departamento a la mayoria el hecho de trabajar lo hace sentir bien y satisfecho,

eso ayuda a que el desempefio laboral sea mas 6ptimo.
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4.6 Motivacion.

¢, Se siente motivado para realizar adecuadamente su trabajo?

Cuadro 45
namero
Opciones de de
respuesta personas | Porcentaje

algunas veces 2 10%
casi siempre 6 30%
siempre 12 60%
Total 20 100%

Grafica 45

algunas
veces

Motivacion

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 60% del personal indic6 que siempre se siente motivado para realizar
adecuadamente su trabajo. Esto muestra que mas de la mitad del departamento

posee una actitud positiva al estar motivados para llevar a cabo sus labores.
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¢cLas relaciones con sus demas compafieros lo motivan a tener un mejor

desempefio en su cargo?

Cuadro 46
namero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 3 15%
casi siempre 6 30%
nunca 2 10%
siempre 9 45%
Total 20 100%

Grafica 46

siempre
45%

Motivacion

Fuente: Elaboracidn propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 45% del personal indic6 que siempre las relaciones con sus demas
compafieros los motivan a tener un mejor desempefio en su cargo. Esto muestra
gue las buenas relaciones con los demas ayudan a que el personal realice de

mejor manera las labores asignadas.
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¢, Recibe un trato justo en su trabajo?

Cuadro 47
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje
algunas veces 2 10%
casi siempre 7 35%
pocas veces 1 5%

siempre 10 50%
Total general 20 100%

Grafica 47

algunas veces
10%

siempre
50%

Motivacion
pocas veces
5%

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 50% del personal indic6 que siempre reciben un trato justo en el trabajo. Esto
muestra la mayoria de los trabajadores en el departamento reciben estan
conformes con la forma en la que se les trata, lo que ayuda a que desarrollen de

una mejor manera sus labores.
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¢, Celebran eventos con fines de reconocimiento a trabajadores destacados en la

empresa?
Cuadro 48
numero
de
Opciones de respuesta | personas | Porcentaje

algunas veces 8 40%
casi siempre 2 10%
nunca 2 10%
pocas veces 2 10%
siempre 6 30%
Total general 20 100%

Grafica 48

pocas veces
10%

Motivacion

casi siempre
10%

Fuente: Elaboracion propia, con base a la investigacion de campo llevada a cabo.

El 40% del personal indicé que algunas veces celebran eventos con fines de
reconocimiento a trabajadores destacados en la empresa. Esto muestra que en la
empresa no se preocupan por reconocer a los trabajadores destacados, esto
puede crear una desmotivacion entre el personal y caer en una baja del

rendimiento.
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Conclusiones.

El clima laboral en el departamento se ve afectado en varias ocasiones
debido a que el personal no recibe una capacitacion constante que le
permita realizar de mejor manera el desempefo de su cargo y por ende no

pueden realizar de una forma més efectiva las tareas asignadas

Uno aspectos positivos en lo que al clima laboral se refiere, es que entre los
trabajadores abunda la confianza y la mayoria se siente parte del

departamento, esto ayuda a que el clima laboral se mejore.

En lo que a comunicacion interna se refiere, se encontro cierto déficit en el
departamento, debido a que no hay una retroalimentacién constante por
parte de los gerentes a los subalternos. Es decir que los espacios donde los
subalternos puedan comunicarse con los gerentes son pocos, esto muestra

gue la comunicacién no fluye a todo nivel.

Un aspecto positivo de la comunicacion interna en el departamento, es que
la mayoria de los empleados reciben la informacién necesaria para

desempefiar su puesto.

En lo que a satisfaccion laboral se refiere, se detecté cierta inconformidad
con las retribuciones que reciben por el trabajo que desempefian, ya que

consideran que no compensa totalmente el esfuerzo realizado.
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6. En el grado motivacional, se detectdé que la empresa no se preocupa por
crear nuevos incentivos que motiven al personal del departamento a
alcanzar las metas fijjadas. En muchas ocasiones los trabajadores no son
tomados en cuenta para aplicar a nuevas plazas que surgen internamente

en el departamento. Esto crea un alto grado de desmotivacion entre los

empleados.
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Recomendaciones.

Capacitar constantemente, con métodos actuales y dinamicos al personal
del departamento, para que puedan desempeniar las tareas asignadas de

una mejor forma.

Proporcionar nuevas herramientas de comunicacion al personal
apoyadas en la tecnologia, tales como un blog interno o una mensajeria
instantanea compatible con celulares y computadoras de escritorio, que
les facilite la interaccion dentro del departamento y con toda la empresa,

para agilizar la comunicacion y que esta sea mas efectiva.

Realizar reuniones mensuales en el departamento donde se
retroalimente a los empleados por parte de los gerentes y viceversa, para

que la comunicacion fluya a todo nivel.

Desarrollar una estrategia que promueva la comunicacién interna en el

departamento y la mejora del clima laboral.

Realizar un evento mensual en el departamento, donde se reconozca a

los empleados que sobresalieron o alcanzaron las metas trazadas.
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ANEXO

Universidad de San Carlos de Guatemala.
Escuela de Ciencias de la Comunicacion.
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacioén.

Cuestionario.

TEMA: “La comunicacidn interna en el departamento de venta de repuestos de una
empresa de refrigeracion Comercial”

4.1 Datos demograficos

Género: ‘ M ‘ F ‘

Edad: | | |

Titulo obtenido:
Tiempo de trabajar en la empresa:
Nombre de su jefe inmediato:

Puesto que ocupa:

S| NO

Tiene personal a su cargo:

Instrucciones:
A continuacién se presentan una serie de preguntas, las cuales debe responder marcando
con una “X” debajo de la casilla que tenga la repuesta de acorde a su opinion.

4.2 Clima laboral.

Pregunta. Opcion de respuesta.

Casi Algunas | Pocas

1. iEn el departamento la mayoria ) .
Siempre | siempre | veces veces | Nunca

conoce bien las metas?

Casi Algunas | Pocas

2. ¢Existe integracidn y cooperacién . .
Siempre | siempre | veces veces | Nunca

entre los miembros?

Casi Algunas | Pocas

3. éSu jefe inmediato promueve . )
Siempre | siempre | veces veces | Nunca

actitudes positivas?
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e e . Casi Algunas | Pocas
4. {Su jefe inmediato promueve . )
. - Siempre | siempre | veces veces | Nunca
actitudes positivas?
e . Casi Algunas | Pocas
5. éSu jefe fortalece la confianza entre el | _, ) g
. Siempre | siempre | veces veces | Nunca
equipo?
e . . Casi Algunas | Pocas
6. ¢Su jefe inmediato exige mucho de ] ] g
Siempre | siempre | veces veces | Nunca
usted?
e . Casi Algunas | Pocas
7. éSu jefe inmediato apoya nuevas ] ) g
. Siempre | siempre | veces veces | Nunca
ideas?
8. éSu jefe promueve el desarrollo Casi Algunas | Pocas
profesional de los integrantes del Siempre | siempre | veces veces | Nunca
departamento?
e e . Casi Algunas | Pocas
9. éSu jefe inmediato reconoce tanto los . ) g
e . Siempre | siempre | veces veces | Nunca
logros individuales como los del equipo?
e . . L Casi Algunas | Pocas
10. ¢Su jefe inmediato tiene objetivos ] ) g
L Siempre | siempre | veces veces | Nunca
ambiciosos para el departamento?
11. {Cémo empleado se le informa Casi Algunas | Pocas
periddicamente sobre el avance de Siempre | siempre | veces veces | Nunca
metas y logro de objetivos?
. . Casi Algunas | Pocas
12. ¢En el departamento tienen apoyo a ] ] g
. S Siempre | siempre | veces veces | Nunca
nuevas ideas e iniciativas?
. o Casi Algunas | Pocas
13. ¢Sus compafieros suelen hablar . . g
Siempre | siempre | veces veces | Nunca

positivamente del departamento?

95




14. ;Recibe la capacitacion adecuaday a Casi Algunas | Pocas
tiempo para alcanzas las nuevas Siempre | siempre | veces veces | Nunca
demandas de su trabajo?
. . __ Casi Algunas | Pocas
15. i Dan seguimiento a los objetivos del ] . &
5 Siempre | siempre | veces veces | Nunca
departamento?
Casi Algunas | Pocas
16. ¢Se siente parte de la empresa? Siempre | siempre | veces veces | Nunca
e . ) Casi Algunas | Pocas
17. ¢{Existe un ambiente de confianza ] ) g
~ Siempre | siempre | veces veces | Nunca
entre compafieros?
. o Casi Algunas | Pocas
18. i Toman en cuenta su opinion en . ) g
. . Siempre | siempre | veces veces | Nunca
decisiones importantes?
. . Casi Algunas | Pocas
19. ¢Las herramientas para llevar a cabo ) ] g
. Siempre | siempre | veces veces | Nunca
su trabajo son adecuadas?
. . Casi Algunas | Pocas
20. (Como empleado se sienten . . g
. Siempre | siempre | veces veces | Nunca
estimulados por el departamento?
. . Casi Algunas | Pocas
21. (Se le permite dar propuestas para . ] g
. . Siempre | siempre | veces veces | Nunca
mejorar el trabajo?
Casi Algunas | Pocas
22. iCon frecuencia trabajan en equipo? | Siempre | siempre | veces veces | Nunca
. L Casi Algunas | Pocas
23. (El trabajo asignado es marcado por . . g
Siempre | siempre | veces veces | Nunca

los objetivos del departamento?

96




. . . Casi Algunas | Pocas
24. i Cuando realiza su trabajo, no . ) g
. . Siempre | siempre | veces veces | Nunca
requiere de supervision?
4.3 Comunicacién interna.
Pregunta. Opcion de respuesta.
o . ., . Casi Algunas | Pocas
1. ¢Recibe la informacién necesaria para . )
. . Siempre | siempre | veces veces | Nunca
desarrollar correctamente mi trabajo?
. . Casi Algunas | Pocas
2. éSu jefe, le informa cuando hay ] ] g
. . . Siempre | siempre | veces veces | Nunca
cambios en las prioridades de su trabajo?
3. éRegularmente con su jefe se ejercita Casi Algunas | Pocas
la retroalimentacion y cémo usted Siempre | siempre | veces veces | Nunca
trabaja respecto a las expectativas?
o . ., . Casi Algunas | Pocas
4. ;Recibe la informacidn necesaria para . )
. . Siempre | siempre | veces veces | Nunca
desarrollar correctamente mi trabajo?
. - - . Casi Algunas | Pocas
5. éSu jefe solicita sus opiniones, ideaso | _, ] g
. Siempre | siempre | veces veces | Nunca
sugerencias de forma regular?
6. éSu jefe se preocupa en comunicar Casi Algunas | Pocas
como su equipo de trabajo contribuye al | Siempre | siempre | veces veces | Nunca
beneficio del cliente externo?
7. iExisten espacios donde su jefe habla Casi Algunas | Pocas
con usted y le comunica sobre los Siempre | siempre | veces veces | Nunca
objetivos y tareas de su trabajo?
8. ¢Percibe facilidad en la comunicacidn Casi Algunas | Pocas
para la relacidn laboral con sus Siempre | siempre | veces veces | Nunca

compafieros?
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9. iTiene problemas con alguin Casi Algunas | Pocas
compafero de trabajo de este Siempre | siempre | veces veces | Nunca
departamento?
10. ¢Esta de acuerdo con decisiones que Casi Algunas | Pocas
se toman para la mejora de informacién | Siempre | siempre | veces veces | Nunca
en el departamento?
. . Casi Algunas | Pocas
11. (Lo convocan a reuniones de . )
. Siempre | siempre | veces veces | Nunca
trabajo?
4.4 Satisfaccion laboral.
Pregunta. Opcion de respuesta.
1. i Cree que las actividades que realiza Casi Algunas | Pocas
se apegan a las politicas que define esta | Siempre | siempre | veces veces | Nunca
empresa?
. . Casi Algunas | Pocas
2. ¢El cumplimiento de su trabajo le ] . &
: . ., Siempre | siempre | veces veces | Nunca
brinda satisfaccion?
. . Casi Algunas | Pocas
3. éSe le asesora en como lograr una ] .
. . Siempre | siempre | veces veces | Nunca
mayor efectividad en su trabajo?
N Casi Algunas | Pocas
4. ( Esta satisfecho con el cargo que . ) g
o Siempre | siempre | veces veces | Nunca
actualmente desempefia?
5. ¢Considera que sus compafieros estdn Casi Algunas | Pocas
satisfechos con la ayuda que usted les Siempre | siempre | veces veces | Nunca
presta en el trabajo?
6. ¢Cree que el esfuerzo que da en su Casi Algunas | Pocas
trabajo esta acorde con las retribuciones | Siempre | siempre | veces veces | Nunca

que de él recibe?
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. . . . Casi Algunas | Pocas
7. éSe siente satisfecho con el tiempo . . g
. . 5 Siempre | siempre | veces veces | Nunca
gue le dedica para realizar sus labores?
N . . Casi Algunas | Pocas
8. ¢El simple hecho de ir a trabajar lo ) ) &
. Siempre | siempre | veces veces | Nunca
satisface?
4.5 Motivacion.
Pregunta. Opcidn de respuesta.
. . . . Casi Algunas | Pocas
1. éSe siente motivado para realizar . . &
. Siempre | siempre | veces veces | Nunca
adecuadamente su trabajo?
2. ¢Las relaciones con sus demas Casi Algunas | Pocas
compafieros lo motivan a tener un mejor | Siempre | siempre | veces veces | Nunca
desempeno en su cargo?
Casi Algunas | Pocas
3. éRecibe un trato justo en su trabajo? | Siempre | siempre | veces veces | Nunca
4. i Celebran eventos con fines de Casi Algunas | Pocas
reconocimiento a trabajadores Siempre | siempre | veces veces | Nunca

destacados en la empresa?
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