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1. ANTECEDENTES

La empresa “AGUA RICA” inicio sus actividades desde el afio 1997 al mando del
excapitan Orlando Noriega Castillo, quien dejo su trabajo en aerondutica civil para

dedicarse al rubro empresarial, enfocAndose en la industria de los alimentos.

Hoy en dia, la organizacion cuenta con 23 afios de intensa actividad en el proceso de
embotellamiento de agua, donde se destaca una continua mejora en dicho proceso,

misma que le llevo a convertirse en lider a nivel nacional de este rubro.

A lo largo de estas dos décadas, la empresa obtuvo ocho distinciones tanto nacionales
como internacionales, como reconocimiento a su trabajo, calidad de producto y buen

servicio.

En la actualidad, la empresa Agua Rica esta presente en cuatro ciudades: Cochabamba,
Tarija, Santa Cruz y Sucre.

En la empresa “Agua Rica” de la ciudad de Tarija, no se desarrolla o se lleva a cabo
estudios periddicamente sobre el clima organizacional, debido a que se enfocan en otras
funciones o tareas de la empresa dejando de lado este punto tan importante como es el

clima organizacional entre el personal de la empresa.

Como bien sabemos, el nombre de clima organizacional, se debe al ambiente interno
entre los miembros de la organizacion, el cual estd intimamente relacionado con el
grado de motivacion de sus integrantes. Cuando esta es alta entre los miembros, el
clima organizacional sube y se traduce en relaciones de satisfaccién, animo, interés,
colaboracion, etc. sin embargo, cuando la motivacion entre los miembros es baja, ya
sea debido a frustracion o a barreras a la satisfaccion de las necesidades, el clima
organizacional tiende a bajar, caracterizandose por estados de depresion, desinterés,
apatia, insatisfaccion, etc., pudiendo llegar, en casos extremos, a estados de
agresividad, tumulto, inconformidad, etc., tipicos de las situaciones en que los
miembros se enfrentan abiertamente a la organizacién como en los casos de huelgas o

manifestaciones, etc. (Idalberto Chiavenato)



2. JUSTIFICACION O FUNDAMENTACION

En la actualidad, es muy importante prestar atencion a lo que se denomina “clima
organizacional ”, ya que esto puede influir tanto, positiva como negativamente en la

productividad de la empresa.
e Justificacion teorica

Se llevara a cabo la presente investigacién en el area de recursos humanos, con el
objetivo de profundizar los conceptos de clima organizacional ya existentes, dentro de
lo que es el personal de la empresa “Agua Rica”, con el propdsito de describir y generar
una propuesta para mejorar el clima organizacional de la misma a través de diferentes

estrategias.
e Justificacion practica

Esta investigacion se realizara para describir y mejorar el clima organizacional de la
empresa “Agua Rica”, con la aplicacion de teorias ya fundamentadas del area de

recursos humanos.

e Justificacion metodologica

La aplicacion de los conceptos del area de recursos humanos en el presente proyecto
de investigacidn, que tiene por objeto describir y mejorar el clima organizacional de la
empresa, podran ser utilizados en otros trabajos de investigacion una vez que sea

validado y demostrado la confiabilidad del mismo.
3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Hoy en dia maés alld de contar con grandes inversiones en maquinaria, estructuras,
campafas publicitarias, etc., los gerentes de cada empresa deben tomar en cuenta un
aspecto muy importante como el “clima organizacional” que se genera dentro de la
organizacion, ya que ser parte de una empresa con un ambiente permanente de tension,
puede provocar que los trabajadores entren en un estado de “desinterés, apatia e

insatisfaccion” con el desarrollo y crecimiento de la empresa.



Un estudio desarrollado por la Universidad de Valencia y el Centro Europeo de

Coaching Ejecutivo (CECE), demostrd que un clima organizacional negativo puede

afectar en un 20% a la productividad de la empresa. En otras palabras, el no tomar en

cuenta este factor tan importante, nos resta competitividad frente a las demas empresas

de la industria a la que pertenezcamos.

4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera incide el clima organizacional actual en la productividad de la empresa

“Agua Rica” de la ciudad de Tarija?

5. HIPOTESIS

El clima organizacional afecta negativamente en la productividad de la empresa “Agua

Rica” de la ciudad de Tarija.

5.1.0PERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

e Causa: clima organizacional

e Efecto: productividad

Tabla 1: Operacionalizacion de variables

personales que se
desarrollan en
todo lugar de
trabajo.

Variable Definicion Dimensiones Indicadores
conceptual

clima Se entiende por *liderazgo *Direccion, estimulo

organizacional | clima a la excelencia,
organizacional to estimulo al trabajo
das aquellas en equipo, solucién
relaciones de conflictos.
laborales y L

*motivacion

*realizacion
personal,
reconocimiento a la
aportacion,
responsabilidad,
adecuacion a las




*reciprocidad

*participacion

*comunicaciéon

condiciones de
trabajo.

*Cuidado al
patrimonio de la
institucion,
retribucion, equidad.

*compromiso con la
productividad,
intercambio de la
informacion,
involucrarse en el
cambio.

*proceso de
retroalimentacion,
estilos de
comunicacion.

Productividad

La productividad
laboral es

un indicador de
eficiencia que se
obtiene de la
relacion entre el
producto obtenido
y la cantidad
insumos laborales
invertidos en su
produccion.

*dimension
humana.

*dimension
asociada al
proceso

productivo.

*reconocimiento al
logro de objetivos,
desarrollo de
capacidades,
participacion en las
decisiones,
mecanismos de
consulta y aportes de
mejora, cooperacion
y trabajo en equipo.

*calidad de materia
de prima, habilidad
de trabajadores,
estandarizacion de
procesos,
disponibilidad,
mantenimiento y
adquisicion de
maquinaria, medio
ambiente (seguridad,
orden y limpieza,
iluminacion, etc.),
registros de
produccidn, control




de calidad, proceso
de mejora continua.

Fuente: elaboracién propia

6. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Para llevar a cabo la presente investigacion, se tiene los siguientes objetivos:

6.1.0bjetivo general

Analizar el impacto que genera el clima organizacional en la productividad de la empresa

“Agua Rica” de la ciudad de Tarija.

6.2.0bjetivos especificos

Describir y analizar el clima organizacional actual que se genera dentro de la
empresa Agua Rica.

Identificar el tipo de liderazgo que se emplea en la direccion de la empresa Agua
Rica.

Identificar que estrategias, planes o programas motivacionales se emplearon o
emplean para motivar al personal de la empresa.

Determinar el nivel de participacion de los trabajadores en la toma de decisiones
de la empresa.

Analizar la existencia de trabajo en equipo en los diferentes procesos de la
empresa.

Examinar los flujos de comunicacion existente dentro de la empresa.

Analizar los indices de productividad de los Gltimos cuatro trimestres de la

empresa.

7. METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Para el presente proyecto de investigacion sobre el clima organizacional de la empresa

“Agua Rica” de la ciudad de Tarija, se utilizara en primera instancia una “investigacion

exploratoria” con el fin de entrar en ambiente y conocer puntualmente la situacion

actual de la misma, ademads, nos permitird desarrollar de la mejor manera el “perfil de

investigacion”. En segunda instancia, se utilizar una “investigacion descriptiva”, ya



que es la que mejor se adapta para desarrollar la investigacién propiamente dicha, la
cual nos permitira describir y analizar el estado cabal del clima organizacional de la

empresa.

Las técnicas de investigacion para llevar a cabo el presente proyecto de investigacion

serén los siguientes:

e Entrevista al gerente general

e Aplicacion de cuestionarios al personal en general
8. POBLACION Y MUESTREO

Debido a que el trabajo de investigacion trata sobre el clima organizacional existente
en la empresa “Agua Rica” de la ciudad de Tarija; la poblacion sujeta a estudio sera

todo el personal en general de la empresa sin excepcion a nadie.
9. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

a) Delimitacion espacial o geografica
El trabajo de investigacion se llevara a cabo en la empresa de “Agua Rica” de la ciudad
de Tarija.

b) Delimitacion temporal
El periodo de tiempo para realizar la investigacion, sera en funcion al calendario
académico del primer y segundo semestre de la gestion 2020, de la UAJMS.

c) Delimitacion del universo
La poblacion sujeta a estudio para el presente trabajo de investigacion, sera el personal
en general de la empresa “Agua Rica” de la ciudad de Tarija.

d) Delimitacion del contenido
El tema que se desea investigar en especifico, es el “Clima Organizacional” dentro de
la empresa “Agua Rica”

e) Delimitacion tedrica
La investigacion se realizard en el area de “Recursos Humanos”, principalmente en los
temas relacionados al clima organizacional, liderazgo en la empresa, motivacion del

personal, comunicacion y trabajo en equipo en el personal.
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1.1. CLIMA ORGANIZACIONAL

Hoy en dia hablar de clima organizacional se convirtié en un tema de gran importancia
para las empresas en general, las cuales buscan un continuo mejoramiento del ambiente

laboral y de este modo poder obtener mejoras en la productividad.

Se entiende por clima organizacional al ambiente donde una persona desempefia
diariamente sus actividades laborales, donde se incluye al trato que pueden recibir los
subordinados ante su jefe y a la relacion existente entre el personal de la empresa. Todo
esto juega un papel importante para el buen desempefio de la organizacién en su

conjunto.

A lo largo de las Gltimas décadas, muchos autores de renombre se refirieron acerca del
tema en cuestion, tal es el caso de Idalberto Chiavenato, quien se refiri de la siguiente
manera: “El clima organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que: a) Se percibe o experimenta por los miembros de la organizacion.
b) Influye en su comportamiento”.! Ademas, nos menciona que el clima organizacional
esta directamente relacionado con el grado de motivacion de cada uno de los miembros
de la empresa, es decir, que cuando el grado de motivacion es alto, el clima
organizacional sube lo cual significa que existe un estado de animo, satisfaccion,
interés y colaboracion, empero cuando el grado de motivacion es baja, el clima
organizacional también baja, lo que lleva a los trabajadores a un estado de desinterés,

insatisfaccion y apatia.

Cucchi, sefiala al clima organizacional como: “... un conjunto de propiedades
cuantificables del entorno de trabajo, basado en las percepciones de las personas que
trabajan alli y que influyen en su motivacion, en su comportamiento, en cuanto valora

su trabajo y por lo tanto en su desempefio™?.

1 Chiavenato Idalberto; Administracidn de recursos humanos; 82 edicidon; 2007; pag. 59.
2 Cucchi D.; Herramientas de Management para enfrentar la incertidumbre; 12 edicion; 2011; pag.
182.



Para Forehand y Gilmer, el clima organizacional es: ... el conjunto de caracteristicas
permanentes que describen una organizacion, la distinguen de otra e influye en el

comportamiento de las personas que la forman”. 3

También podemos mencionar que, para Rensis Likert, el clima organizacional esta
basicamente determinado por la conducta de los lideres de los niveles superiores, dicha

conducta es la influencia mas importante.

En conclusién, podemos referirnos al clima organizacional como un conjunto de
cualidades o propiedades por las que estd compuesto el ambiente de trabajo, mismas
que son perceptibles e influyen en el desempefio de las personas que lo integran y que
estd determinada por la conducta de los lideres que se encuentran en los niveles

superiores de la escala jerarquica de la organizacion.

Sin embargo, cabe mencionar que tener un clima organizacional favorable, puede ser
determinante para el desarrollo y crecimiento de la empresa ya que esto se traduce en
resultados positivos para la organizacion como ser: mejora en el nivel de productividad,
mayor interés, mejor adaptacion, motivacion, satisfaccion, entre otros. Caso contrario,
al tener un clima organizacional desfavorable, se presentaran consecuencias negativas
para la empresa como ser: ausentismo, baja productividad, desinterés, insatisfaccion,

etc.
1.2. DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional, estd compuesto por diversas dimensiones que fueron
desarrollados por distintos expertos en el tema, sin embargo, estas dimensiones no

varian demasiado entre la conceptualizacion entre un autor y otro.

Para el presente proyecto de investigacion, se tomaron en cuenta las siguientes
dimensiones del clima organizacional como ser: liderazgo, motivacion, participacion,

trabajo en equipo y comunicacion.

3 Dessler Gary; Organizaciéon y Administracion; 12 edicién; México; 1993; pag. 181.



1.2.1. DIMENSION DE LIDERAZGO

El liderazgo puede ser considerado como un conjunto de habilidades que de alguna
manera sirven para poder influenciar en la manera de pensar y de actuar de otras

personas. Es asi, que diferentes autores lo definen de la siguiente manera:

Para Franklin y Krieger: ... el liderazgo es la capacidad de influir en las actividades
de una persona, grupo o equipo que forma parte de una empresa y esta orientado a

alcanzar objetivos y metas en cierta situaciéon”. *

Robbins y Coulter, definen el liderazgo como: “...el proceso que consiste en influir en

un grupo para orientarlo hacia el logro de objetivos”.®

Para Robbins y Judge, el liderazgo se define como: ... la aptitud para influir en un

grupo hacia el logro de una vision o el establecimiento de metas”.®

Sin embargo, este téermino tampoco debe enfocarse nada mas que en el hacer cambiar
de parecer a las personas. Porque un lider también tiene la capacidad de tomar la

iniciativa y proporcionar ideas innovadoras, y no solo de dar 6rdenes.
1.2.1.1.ESTILOS DE LIDERAZGO

Una de las aportaciones mas interesantes a la teoria del liderazgo ha sido desarrollada
por el conocido psicologo estadounidense y profesor de Harvard, Daniel Goleman,
quien afirma la existencia de seis diferentes estilos de liderazgo como ser: liderazgo
coercitivo, estilo orientativo, estilo afiliativo, estilo democratico, estilo ejemplar y el

estilo formativo. Dicha teoria se detalla a continuacion:
a) Liderazgo coercitivo: “haz lo que digo”

Con este estilo de liderazgo, el lider ordena y manda. Lo que busca es el
cumplimiento inmediato de las tareas a través de instrucciones precisas. Con este
estilo, nadie puede cuestionar las decisiones del lider y tampoco pide opiniones.

Se recomienda utilizarse sélo cuando sea imprescindible, ya que a largo plazo

4 Franklin y Krieger; Comportamiento Organizacional; 12 edicidn; 2012; pag. 294.
> Robbins y Coulter; Administracidn; 82 edicidn; México; 2005; pag. 422.
® Robbins y Judge; Comportamiento Organizacional; 132 edicién; México; 2009; pag. 385.



b)

d)

este estilo rompe el ambiente de trabajo y es negativo para el logro de los
objetivos de la empresa, ya que los trabajadores se desmotivan, no colaboran,
dejan de transmitir ideas por miedo a ser rechazados, etc.

Sin embargo, funciona bien en situaciones de crisis, cuando la reaccion inmediata

es un factor determinante o con trabajadores problematicos.
Estilo orientativo: “ven conmigo”

Con el estilo orientativo, el lider es un visionario; tiene una vision clara a largo
plazo y con su entusiasmo moviliza a las personas hacia esa vision. El liderazgo
orientativo genera un gran compromiso hacia los objetivos y la estrategia de la
organizacion. Este estilo mejora el ambiente de trabajo. Las normas para el éxito
estan puestas sobre la mesa en igualdad para todos, dandoles la libertad de

experimentar e innovar.

Por lo general suele funcionar bien en la mayoria de situaciones, aunque falla, si
el equipo se forma de expertos que cuenten con mayor experiencia que el lider.

Genera una gran capacidad de motivacion.
Estilo afiliativo: “las personas son lo primero”

Este estilo de liderazgo gira en torno a las personas. Se esfuerza para que la
relacion entre personas sea armonica. Sus emociones estan por encima de las
tareas y los objetivos. Los empleados tienen la libertad de hacer su trabajo en la

forma que consideren mas eficaz.

Es un tipo de liderazgo adecuado si se desea construir armonia en el equipo,
mejorar la comunicacion, cuando el equipo es nuevo o cuando hay que
motivarlos durante situaciones de alto estrés. En contraparte, puede dar la
impresion de que se tolera un rendimiento bajo. Deberia combinarse con otros

estilos, como el estilo orientativo.

Estilo democratico: “;Qué opinas ta?

10



Con este estilo de liderazgo los trabajadores tienen voz y voto en las decisiones
incrementando asi, la flexibilidad y la responsabilidad. El lider participativo
busca siempre la toma de decisiones por consenso, las personas que se encuentran
en un sistema democrético tienden a ser muy realistas acerca de qué puede 0 no

ser logrado.
Estilo ejemplar: “haz lo que yo espero sin necesidad de que te lo cuente”

El lider implanta estandares muy elevados de rendimiento marcando unas pautas
muy concretas. Las normas de trabajo suelen estar claras para el lider, pero no
las explica con claridad, sino que espera que las personas sepan lo que deben
hacer. Muchos empleados se sienten agobiados por las exigencias de excelencia
del lider que marca las pautas. La flexibilidad y la responsabilidad no existen y
el trabajo se vuelve enfocado en las tareas y pasa a ser muy rutinario. Si el lider
se ausenta, la gente se siente sin direccion ya que estan acostumbrados a que el

lider establezca las reglas.

El estilo ejemplar deberia utilizarse en contadas ocasiones ya que destruye el
clima de un equipo. Puede ser Util cuando tenemos un gran experto en la materia

y buscamos aprender imitando sus modos de trabajo.
Estilo formativo: “inténtalo...”

Su principal objetivo de este estilo de liderazgo segin Goleman es el desarrollo
del talento de las personas. Contribuyen a que los empleados identifiquen sus
fortalezas, debilidades y aspiraciones profesionales, ayudando a establecer metas
de desarrollo. Estos lideres dan tareas desafiantes a sus empleados y estar
dispuestos a soportar a corto plazo el fracaso, ya que se centran en el desarrollo
personal principalmente. Los motiva a que tomen iniciativas y genera un
ambiente de crecimiento conjunto. Este liderazgo funciona bien si los empleados
tienen conciencia de sus debilidades y desean mejorar su rendimiento. Tiene poco
sentido si por cualquier motivo, los mismos son resistentes a aprender o a

mejorar.

11



Sin embargo, Likert también hizo importantes aportaciones sobre el liderazgo, quien
sostiene que el estilo de liderazgo que se aplica en las organizaciones es un factor
fundamental para determinar y medir el ambiente organizacional, por lo tanto, propuso
un modelo para estudiar la conducta del lider basado en lo que denomind: sistemas de
administracion que describen los diferentes tipos de lider. Cuya teoria se describe a

continuacion:
a) Liderazgo autoritario

Es un sistema administrativo autocrético y fuerte, coercitivo y notoriamente
arbitrario, es decir, que controla todo lo que ocurre dentro de la organizacion. Es

el sistema mas duro y cerrado. Sus principales caracteristicas son:

e Proceso decisorio: Esta totalmente centralizado en la cupula de la
organizacion. Todos los sucesos imprevistos y no rutinarios deben ser
solucionados por la alta administracion que, ademas, toma todas las
decisiones. En este sentido, el nivel institucional se sobrecarga con el proceso

decisorio.

e Sistema de comunicacion: Es bastante precario. Las comunicaciones son
siempre verticales y en sentido descendente, donde envian exclusivamente
Ordenes y raramente orientaciones. Las personas no son consultadas para
generar informacion, lo que hace que las decisiones tomadas en la cima se
fundamenten en informaciones limitadas y, generalmente, incompletas o

erroneas.

e Relaciones interpersonales: La alta administracion ve con extrema
desconfianza las conversaciones informales entre los empleados y busca
evitarlas al maximo ya que las considera perjudiciales para el desarrollo del
trabajo. La organizacion informal esta prohibida. Para impedirla, los cargos y
tareas son disefiados para confinar y aislar a las personas y evitar que se

relacionen entre si.

12



e Sistema de recompensas y castigos: Se hace énfasis en los castigos y en las
medidas disciplinarias, lo que genera un ambiente de temor y desconfianza.
Las personas necesitan obedecer las reglas y reglamentos internos al pie de la
letra y ejecutar sus tareas de acuerdo con los métodos y procedimientos
vigentes. Si las personas cumplen fielmente sus obligaciones, no estan
haciendo nada mas que cumplir con su deber. De alli el énfasis en los castigos
para asegurar el cumplimiento de las obligaciones. Las recompensas son

escasas Yy, cuando se presentan, son predominantemente materiales y seriales.
b) Liderazgo paternalista

Es un sistema administrativo autoritario con pequefias variaciones. En el fondo

es un sistema autoritario, pero menos rigido. Sus principales caracteristicas son:

e Proceso decisorio: El proceso decisorio, sigue siendo centralizado en la alta
gerencia, pero este estilo permite una minima delegacion de decisiones
menores, rutinarias y repetitivas, basadas en rutinas y prescripciones sujetas a

aprobacion posterior.

e Sistema de comunicacion: Relativamente precario, prevalecen las
comunicaciones verticales y descendentes, asi la alta administracion se oriente
con comunicaciones ascendentes venidas de los niveles mas bajos, como

retroinformacion de sus decisiones.

e Relaciones interpersonales: La organizacion tolera que las personas se
relaciones entre si. Sin embargo, la interaccién humana es todavia minima y
la organizacion informal todavia se considera una amenaza para los objetivos

e intereses de la empresa.

e Sistemas de recompensas Yy castigos: Si bien aln se hace énfasis en los castigos
y en las medidas disciplinarias, el sistema es menos arbitrario y ofrece algunas
recompensas materiales y salariales, aunque escasas recompensas de tipo

simbdlico o social.

¢) Liderazgo consultivo

13



Este es un sistema que se inclina mas hacia el lado participativo que hacia el lado
autocratico e impositivo, como en los dos sistemas anteriores. En él, la
arbitrariedad organizacional se va suavizando gradualmente. Sus principales

caracteristicas son las siguientes:

e Proceso decisorio: Es de tipo participativo y consultivo. Participativo porque
las decisiones especificas son delegadas a los diversos niveles jerarquicos y
deben orientarse segun las politicas y directrices definidas por el nivel
institucional para enmarcar todas las decisiones y acciones de los demas
niveles. Consultivo porque la opinién y puntos de vista de los niveles
inferiores son considerados en, la definicion de las politicas y directrices que
los afectan. Obviamente, todas las decisiones se someten con posterioridad a

la aprobacion de la alta administracion.

e Sistema de comunicacion: Prevalecen las comunicaciones verticales, en
sentido descendente (pero mas dirigido hacia la orientacion amplia que hacia
Ordenes especificas) y ascendente, como también comunicaciones
horizontales entre los pares. La empresa desarrolla sistemas internos de

comunicacion para facilitar su flujo.

¢ Relaciones interpersonales: El temor y la amenaza de castigos y sanciones
disciplinarias no llegan a constituirse en los elementos activadores de una
organizacion informal clandestina como ocurre en el sistema autoritario y, en
menor grado en el sistema paternalista. La confianza depositada en las
personas es mas elevada, aunque todavia no sea completa y definitiva. La
empresa crea condiciones relativamente favorables para el desarrollo de una

organizacion informal, saludable y positiva.

e Sistema de recompensas y castigos: Se hace énfasis en las recompensas
materiales (incentivos salariales, ascensos Yy nuevas oportunidades
profesionales) y simbdlicos (prestigio y estatus), aungue eventualmente se

presenten penas y castigos.
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d) Liderazgo democratico participativo

Es el sistema administrativo democratico por excelencia. Es el méas abierto de
todos los sistemas propuestos por Likert. Sus principales caracteristicas son las

siguientes:

e Proceso decisorio: Las decisiones son totalmente delegadas en los niveles
organizacionales. Aunque el nivel institucional defina las politicas y las
directrices, controla inicamente los resultados, dejando las decisiones a cargo
de los diversos niveles jerarquicos. Solo en ocasiones de emergencia, la
direccién toma decisiones; sin embargo, estan sujetas a la ratificacion explicita

de los grupos involucrados.

e Sistema de comunicacion: Las comunicaciones fluyen en todos los sentidos y
la empresa invierte en sistemas de informacion, pues son basicos para su

flexibilidad y eficiencia.

¢ Relaciones interpersonales: El trabajo se realiza casi totalmente en equipos.
La formacidn de grupos espontaneos es importante para la efectiva relacion
entre las personas. Las relaciones interpersonales se basan principalmente en
la confianza mutua entre las personas y no en esquemas formales (como
descripciones de cargos, relaciones formales previstas en el organigrama,
etc.). El sistema permite participacion y compenetracion grupal intensa, de
modo que las personas se sientan responsables por lo que deciden y ejecutan

en todos los niveles organizacionales.

e Sistema de recompensas y castigos: Existe un énfasis en las recompensas,
notoriamente simbdlicos y sociales, a pesar de que no se omitan las
recompensas materiales y salariales. Muy raramente se presentan castigos, los

cuales casi siempre son decididos y definidos por los grupos involucrados.

Como bien pudimos ver, ambos autores presentan diferentes estilos o tipos de
liderazgo, sin embargo, estos no presentan diferencias en gran magnitud con respecto

el uno del otro.
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Ademas, se lleg6 a la conclusidn que, entre los distintos tipos de liderazgos, el que
mejor se adapta y ofrece mejores resultados para la organizacién; es el liderazgo
democrético participativo, el cual, estimula la participacion del personal haciendo que

estos se involucren con el desarrollo de la empresa.

Sin embargo, para la aplicacion de un liderazgo democratico, el lider debe desarrollar

ciertas habilidades las cuales se detallan a continuacion.
1.2.1.2.HABILIDADES DE UN LIDER DEMOCRATICO

La principal caracteristica de un liderazgo participativo, es de que el lider busca y
estimula la participacién de su equipo de trabajo y el consenso en la toma de decisiones,
ademas, de que el lider debe conocer el talento que posee cada uno de sus miembros
del equipo y crear un ambiente donde todos se sientan escuchados, reconocidos y
valorados, ademas, de agradecer y premiar las soluciones innovadoras y creativas que
se den. Para hacer esto posible la EAE Business School, plantea una serie de
habilidades que un lider debe desarrollar para aplicar un liderazgo democratico, estas
habilidades consisten en: capacidad para la escucha activa, carisma, empatia, capacidad
para delegar y capacidad de comunicacion. Dichas habilidades se detallan a

continuacion:

a) Capacidad para la escucha activa. La principal virtud de este tipo de lideres es
su habilidad para escuchar activamente a cada uno de los miembros de su equipo,
es decir, que hace un gran esfuerzo por comprender las aportaciones de los
demas, las valora y las pone en préactica, siempre que considere que son

adecuadas.

b) Carisma. Suelen ser personas carismaticas, con una gran facilidad para atraer y
relacionarse con los demas. Este carisma juega a su favor y los lideres lo utilizan

para mejorar las relaciones con sus seguidores y mediar en los conflictos.

c) Empatia. También gozan de la habilidad de empatia, que les ayuda a ponerse en
el lugar de los deméas y comprender la situacion por la que estan pasando. Esta

capacidad, junto con su carisma natural, hacen que las relaciones personales no
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sean problema y que se ganen el aprecio y admiracion de los miembros de su

equipo. Son uno de los lideres méas valorados y queridos.

d) Capacidad para delegar. El lider democratico confia en su equipo y una forma
de demostrarselo es delegando responsabilidades en cada uno de ellos. Es un lider
gue conoce muy bien a los integrantes de su equipo, como ser: sus habilidades,
sus necesidades y aspiraciones, por lo que les ofrece pequefios retos que puede
cumplir y les alienta para superarse dia a dia.

e) Capacidad de comunicacion. La capacidad de comunicarse de manera eficaz es
otra de las caracteristicas destacables de este tipo de lideres. Ademéas de
expresarse con claridad, saben qué, como y cuando deben transmitir sus
mensajes. Gracias a esta habilidad son capaces de hacer participar a su equipo y

de conseguir un clima de cooperacion no competitivo.
1.2.2.DIMENSION DE MOTIVACION

La motivacion puede ser considerada como un impulso que puede llevar a que una
persona ponga mas, o menos esfuerzo para desarrollar alguna actividad, este impulso
puede variar entre una persona y otra y que a su vez puede ser estimulado tanto de

manera interna como externa.
Tal es asi, que diferentes expertos en el tema, la definen de la siguiente manera:

Para ldalberto Chiavenato la motivacion es: “... el impulso que lleva a la persona a
actuar de determinada manera, es decir, que da origen a un comportamiento
especifico”.” A su vez, nos menciona que ese impulso puede ser provocado por un
estimulo externo (proveniente del entorno) y también puede ser generado de manera

interna a través de procesos mentales del mismo individuo.

Para Robbins y Coulter, la motivacion se refiere a: “... los procesos responsables del

deseo de un individuo de realizar un gran esfuerzo para lograr los objetivos

7 Chiavenato Idalberto; Administracidn: Proceso Administrativo; 32 edicién; Colombia; 2001; pag. 301.
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organizacionales, condicionado por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna

necesidad individual”.®

Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice, definen a la motivacién como: “...
un término general que se aplica a todo tipo de impulsos, deseos, necesidades, anhelos

y fuerzas similares”.

Sin embargo, también podemos encontrar teorias que nos indican que los motivos
humanos se basan en las necesidades, ya sean conscientes o inconscientes y que pueden
ser clasificadas tanto en primarias (como las fisioldgicas de agua, aire, alimentos, suefio
y refugio), como en secundarias (como la autoestima, el estatus, la afiliacién con otros,

el afecto, los logros y la autorrealizacion). En tal caso, tenemos la teoria de Maslow.

Segun Maslow, “... las necesidades humanas estan organizadas en una piramide de
acuerdo con su importancia respecto a la conducta humana. En la base de la piramide
estan las necesidades méas bajas y recurrentes (las llamadas necesidades primarias),
mientras que en la cuspide estan las mas sofisticadas e intelectuales (las necesidades

secundarias)”.*® Dicha teoria se detalla a continuacion:

Grafica 1: Piramide de Maslow

Auto-
rrealizacion Necesidades

. secundarias
Estima
/ Sociales \

Sequridad

Necesidades

/ Necesidades fisioldgicas R

Fuente: (Chiavenato I. , Administracion de Recursos Humanos, 2007)

8 Robbins y Coulter; op. Cit; pag. 392.
9 Koontz, Weihrich y Cannice; Administracion; 142 edicién; México; 2008; pag. 388
10 Chiavenato Idalberto: Administracién de Recursos...; op. Cit; pag. 50.
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1) Necesidades fisiologicas: Constituyen el nivel mas bajo de necesidades
humanas. Son necesidades innatas, como la necesidad de alimentacion (hambre
0 sed), suefio y reposo (cansancio), abrigo (contra frio o calor) o deseo sexual
(reproduccién de la especie). Se denominan necesidades bioldgicas o bésicas y
exigen satisfaccion ciclica y reiterada, con el fi n de garantizar la supervivencia
del individuo. Orientan la vida humana desde el momento del nacimiento. Es
decir, en principio la vida humana es una constante busqueda de la satisfaccion
de las necesidades elementales méas impostergables, que monopolizan la
conducta del recién nacido y en el adulto predominan sobre las demas
necesidades mientras no se logre su satisfaccién. Estan relacionadas con la
subsistencia y existencia del individuo. A pesar de ser comunes a todos los
individuos requieren distintos grados individuales de satisfaccion. Su principal
caracteristica es la urgencia: cuando alguna de estas necesidades no es satisfecha,

dirige la orientacion de la conducta.

2) Necesidades de seguridad: Constituyen el segundo nivel en las necesidades
humanas. Llevan a las personas a protegerse de cualquier peligro real o
imaginario, fisico o abstracto. La busqueda de proteccion contra una amenaza o
privacion, huir del peligro, la busqueda de un mundo ordenado y previsible son
manifestaciones tipicas de estas necesidades. Aparecen en la conducta humana
cuando las necesidades fisiologicas estan relativamente satisfechas. Como
aquellas, también estan intimamente relacionadas con la supervivencia de la
persona. Tienen gran importancia, dado que en la vida organizacional las
personas estan en una relacion de dependencia con la organizacion y es ahi donde
las acciones gerenciales arbitrarias o las decisiones inconsistentes e incoherentes
pueden provocar incertidumbre o inseguridad en las personas en cuanto a su

continuidad en el trabajo.

3) Necesidades sociales: Son las necesidades que surgen de la vida social del
individuo con otras personas. Son las necesidades de asociacion, participacion,

aceptacion por parte de sus compafieros, intercambio de amistad, afecto y amor.
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Aparecen en la conducta cuando las necesidades méas bajas (fisioldgicas y de
seguridad) se encuentran relativamente satisfechas. Cuando las necesidades
sociales no estan suficientemente satisfechas, las personas muestran resistencia,
antagonismo Yy hostilidad frente a las personas que se les acercan. La frustracion
de esas necesidades conduce a la falta de adaptacion social y a la soledad. La
necesidad de dar y recibir afecto es un importante impulsor de la conducta

humana cuando se utiliza la administracion participativa.

4) Necesidades de aprecio: Son las necesidades relacionadas con la manera en que
la persona se ve y valora, es decir, con la autovaloracién y la autoestima.
Comprende la autoestima, la confianza en si mismo, la necesidad de aprobacion
y reconocimiento social, el estatus, el prestigio, la reputacion y el orgullo
personal. La satisfaccion de estas necesidades conduce a un sentimiento de
confianza en si mismo, de valor, fuerza, prestigio, poder, capacidad y utilidad.
Su frustracion puede producir sentimientos de inferioridad, debilidad,
dependencia y desamparo, los que a su vez pueden llevar al desanimo o

actividades compensatorias.

5) Necesidades de autorrealizacion: Son las necesidades humanas mas elevadas y
se encuentran en lo mas alto de la jerarquia. Llevan a la persona a tratar de
emplear su propio potencial y a desarrollarse continuamente a lo largo de la vida
como humano. Esta tendencia se expresa mediante el impulso de la persona a ser
més de lo que es y a llegar a ser todo lo que puede ser. Las necesidades de
autorrealizacion estan relacionadas con la autonomia, independencia, control de
si mismo, competencia y plena realizacion de aquello que cada persona tiene de
potencial y como virtud, asi como la utilizacion plena de sus talentos
individuales. Mientras las cuatro necesidades anteriores pueden ser satisfechas
por recompensas externas (extrinsecas) a la persona y que tienen una realidad
concreta (como alimento, dinero, amistades, elogios de otras personas), las

necesidades de autorrealizacion s6lo se pueden satisfacer mediante recompensas
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que las personas se dan a si mismas intrinsecamente (como el sentimiento de

realizacion) y que no son observables ni controlables por los demas.

Ahora bien, como en un principio mencionamos que la motivacion puede ser provocada
por estimulos tanto internos como externos, Maslow, baso su teoria precisamente en
que la motivacion parte del mismo individuo basdndose en la motivacion por las
diferentes necesidades humanas ya sean primarias 0 secundarias, es decir, que la
motivacién es provocada por estimulos internos. Sin embargo, también podemos
encontrar teorias que hacen referencia a que la motivacion puede ser generada por
factores externos del ambiente, tal es el caso de la teoria de Herzberg, quien basa su

teoria desde una perspectiva extravertida.
Para Herzberg, “... la motivacion para trabajar depende de dos factores:

1) factores higiéenicos

2) factores motivacionales”.*!

Dicha teoria se describe a continuacion:
a) Factores higiénicos

Se refieren a las condiciones que rodean a la persona en su trabajo, comprende
las condiciones fisicas y ambientales del trabajo, el salario, los beneficios
sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision, el clima de las
relaciones entre la direccion y los empleados, los reglamentos internos, las
oportunidades existentes, etc. Corresponden a la motivacion ambiental y
constituyen los factores que tradicionalmente utilizan las organizaciones para
motivar a los empleados. Sin embargo, los factores higiénicos tienen una muy
limitada capacidad para influir de manera poderosa en la conducta de los
empleados. La expresion higiene refleja precisamente su caracter preventivo e
indica que estan destinados Unicamente a evitar fuentes de insatisfaccion en el
ambiente o amenazas potenciales al equilibrio. Si estos factores higiénicos son

optimos, Unicamente evitan la insatisfaccion, ya que su influencia sobre la

11 Ipidem; pég. 53.
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conducta no logra elevar la satisfaccién de manera sustancial y duradera. Pero, si
son precarios, provocan insatisfaccion, por lo que se les llama factores de

insatisfaccion. Comprenden:
e Condiciones de trabajo y bienestar.
¢ Politicas de la organizacion y administracion.
¢ Relaciones con el supervisor.
e Competencia técnica del supervisor.
e Salario y remuneracion.
e Seguridad en el puesto.
¢ Relaciones con los colegas.

b) Factores motivacionales

Se refieren al contenido del puesto, a las tareas y las obligaciones relacionadas
con éste; producen un efecto de satisfaccion duradera y un aumento de la
productividad muy superior a los niveles normales. El término motivacion
comprende sentimientos de realizacion, de crecimiento y de reconocimiento
profesional, que se manifiestan por medio de la realizacion de tareas y actividades
que ofrecen desafio y tienen significado en el trabajo. Si los factores
motivacionales son 6ptimos, elevan la satisfaccion; si son precarios, provocan la
ausencia de satisfaccion. Por eso se les denominan factores de satisfaccion.

Constituyen el contenido del puesto en si y comprenden:
e Delegacion de responsabilidad.

e Libertad para decidir como realizar un trabajo.

e Posibilidades de ascenso.

e Utilizacion plena de las habilidades personales.

e Formulacién de objetivos y evaluacion relacionada con éstos.
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e Simplificacién del puesto (por quien lo desempefia).
e Ampliacion o enriquecimiento del puesto (horizontal o verticalmente).
1.2.2.1.MOTIVACION POR INCENTIVOS

En el &mbito organizacional, la motivacidn por incentivos consiste en un estimulo que
se ofrece a una persona o grupo de personas con el fin de obtener mejores resultados

ya sea para elevar la productividad o mejorar el desempefio del personal.

Generalmente, es aplicada por la gerencia de la empresa con el fin de inducir a los
trabajadores a conseguir determinados objetivos como, por ejemplo: elevar la calidad,
mejorar los niveles de produccion, mejorar los ingresos por ventas, obtener un menor
coste, ahorro de materias primas sin disminuir la calidad, entre otros, todos estos

aspectos pueden ser estimulados a través de una motivacion por incentivos.
1.2.2.2.0BJETIVOS DE LOS INCENTIVOS

El objetivo de los incentivos, no es mas que motivar a los trabajadores de una empresa
para que su desempefio sea mayor en aquellas actividades realizadas, que quiza, esto
no sea motivo suficiente para realizar dichas actividades con los sistemas de

compensacion, tales como el pago del salario.

El resultado que las empresas pretenden obtener con la aplicacién de los planes de
incentivos, es mejorar el nivel de desempefio de los empleados, para que éste se lleve

a cabo es necesario que los planes retnan las siguientes caracteristicas:
e Elincentivo debe beneficiar tanto al trabajador como a la empresa.

e Promover el aumento de la productividad del recurso humano a traves de mas

y mejor educacion, disponibilidad de equipo, etc.
1.2.2.3.CLASIFICACION DE LOS INCENTIVOS

Segiin Ynfante: “Los incentivos pueden clasificarse como: financieros y no

financieros”.*?

12 yYnfante Ramon; Los Incentivos y la Motivacién Laboral; Obtenido de internet; 2008

23



Los incentivos financieros se tratan de incentivos econdmicos al trabajador, dentro de
los cuales se tienen: los aumentos de sueldo, los bonos, etc. Mientras que los incentivos
no financieros se tratan de incentivos no econdmicos, los cuales pueden traducirse en

programas asistenciales, de apoyo social recreativos, entre otros.
a) Incentivos econdmicos
Dentro de los incentivos econdémicos, se destacan los siguientes:

e Sueldos. Es un beneficio de tipo econdmico, punto basico de la remuneracion
y viene representado por el dinero que recibe el trabajador por los servicios

prestados a la institucion.

e Bonos. Son otro tipo de beneficios econdmicos, representados por primas

anuales, pensiones, complementos de sueldos, bonificaciones, etc.
b) Incentivos no econémicos:

Estos incentivos son otorgados por medio de apoyo a la comodidad y seguridad
del trabajador, tales como: incentivos asistenciales, recreativos, adiestramiento o

capacitacion, entre otros.

e Asistenciales. Buscan brindar al empleado y su grupo familiar cierto grado de
seguridad en casos de necesidades imprevistas, tales como: asistencia médica,

hospitalaria, asistencia odontologica, seguro de accidentes, entre otros.

e Recreativos. Buscar brindar condiciones de descanso, diversion, recreacion e

higiene mental, al trabajador, y en muchos casos a su grupo familiar.

e Adiestramiento. El adiestramiento puede constituir también un incentivo
importante para el trabajador ya que de esta forma la propia organizacion le
brinda la oportunidad de prepararse mas adecuadamente para las funciones

que desempefia.
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1.2.3.DIMENSION DE PARTICIPACION

La administracion participativa hace referencia a la idea de involucrar a los empleados
en el proceso de la toma de decisiones. Distintos expertos en el tema, plantean que no
solo el salario es lo que les importa a los trabajadores, sino que muchas veces buscan
mas un trabajo que les motive. Y, por tanto, desde el punto de vista del empresario, es
importante incentivar la participacion de los empleados; consiguiendo asi una
motivacién en el personal que al final se va a traducir en una mayor productividad para

la empresa.

De tal manera, una gestidn participativa supone dos aspectos importantes, ya que por
un lado supone la satisfaccion de las necesidades de autorrealizacion de los
trabajadores, y por otro lado satisface la necesidad de solucionar los problemas que

surgen en la empresa.

Personajes como Pritchard y Karasick, mencionan que esta dimension: “... analiza de
qué manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles

jerarquicos”. '3

Para Bowers y Taylor, esta dimension: ... evalua la informacion disponible y utilizada
en las decisiones que se toman en el interior de la organizacion, asi como el papel de

los empleados en este proceso”.'*

Mas alla de esto, seguir una estrategia en la que se promueva la participacion de los
empleados, no implica que se deleguen todos los problemas a éstos, o por el contrario
los problemas sin importancia; sino que: ... consiste en la intervencién activa de los
trabajadores a la hora de identificar, analizar y solucionar problemas que dificultan

alcanzar los objetivos empresariales”.*®

Las empresas que siguen una estrategia de administracion participativa pueden utilizar

diferentes mecanismos para que se de esta participacion de los empleados en la

13 Brunet Luc; El clima de trabajo en las organizaciones; 12 edicién; México; 1987; pag. 48.

14 Ibidem; pég. 50.

15 Jobandtalent; Importancia de la participacidn de los trabajadores en la empresa; Obtenido de
internet; 2013.
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empresa. Pueden hacerlo a través de un buzon de sugerencias a traves del cual los
trabajadores pueden hacer llegar sus ideas para mejorar la situacion laboral, también
pueden hacerlo a través de sindicatos mediante los cuales se puede modificar diferentes
condiciones laborales. También puede llevarse a cabo la administracion participativa a
través de comités, de equipos para trabajos especiales, es decir grupos de personas en

los que participan trabajadores de diferentes niveles.
1.2.4.DIMENSION DE TRABAJO EN EQUIPO

El trabajo en equipo hace referencia a un grupo de personas que se reinen y trabajan
en conjunto y que tienen una meta en comun, donde se requiere una interaccion mayor
entre las personas que lo componen y que solo puede lograrse con una actitud

cooperativa y no individualista.

Mientras mayor sea la cohesion entre las personas que lo componen, es mas probable
que el grupo comparta valores, actitudes y normas de conducta, lo cual resultara

provechoso no solo para una persona sino mas bien para todo el equipo involucrado.

Robbins y Coulter lo definen como: ... grupos cuyos miembros trabajan intensamente
en un objetivo comin y especifico usando su sinergia positiva, responsabilidad
individual y mutua, y destrezas complementarias”.'® Ademas, nos remarca que, los
esfuerzos individuales combinados de los miembros del equipo dan como resultado un

nivel de desempefio mayor que la suma de esas contribuciones individuales.

(13

Robbins y Judge, un equipo de trabajo: “... genera una sinergia positiva gracias al

esfuerzo combinado. Los esfuerzos de sus individuos dan como resultado un nivel de

rendimiento superior a la suma de las aportaciones individuales”.’

Koontz, Weihrich y Cannice, definen a un equipo como: “...una pequefia cantidad de

personas con habilidades complementarias que estdn comprometidas con un proposito

16 Robbins y Coulter; op. cit; pag. 383.
17 Robbins y Judge; Comportamiento Organizacional; 152 edicién; México; 2013; pag. 309.
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comun, una serie de metas de desempefio y un enfoque de los que son mutuamente

responsables”.

» 18

Asi mismo, podemos mencionar que toda organizacion es fundamentalmente un equipo

constituido por sus miembros.

1.2.4.1. TIPOS DE EQUIPOS

Para Chiavenato, los principales tipos de equipos son los siguientes: “... a) equipos

funcionales cruzados, b) equipos virtuales y c) equipos autodirigidos”.*°

a)

b)

Equipos funcionales cruzados: Este tipo de equipo, esta constituido por
miembros de varios departamentos o de diferentes especialidades funcionales.
Equipos virtuales: Este tipo de equipo se caracteriza por la interaccion de sus
miembros a través de redes virtuales como ser: correo electrénico,
conversaciones en linea, salas de chat, conferencias telefonicas, transmisiones
via satélite y paginas de internet.

Equipos autodirigidos: Este tipo de equipos, son esencialmente independientes,
realizan tareas operativas y asumen responsabilidades administrativas

tradicionales, como planear, programar y evaluar el desempefio.

Para Robbins y Judge, describen los cuatro tipos de equipos mas comunes de una

organizacion, los cuales son: “... a) equipos para resolver problemas, b) equipos de

trabajo autodirigidos, c) equipos transfuncionales y d) equipos virtuales”.?°

a)

Equipos para resolver problemas: En este tipo de equipos, los miembros
comparten ideas u ofrecen sugerencias acerca de como mejorar los procesos y
métodos de trabajo, aunque rara vez tienen la autoridad para implementar en

forma unilateral cualquiera de las acciones que recomienda.

18 Koontz, Weihrich y Cannice; op. cit; pag. 448.
1% Chiavenato Idalberto; Comportamiento Organizacional; 22 edicion; México; 2009; pag. 285.
20 Robbins y Judge; op. cit; pag. 324.
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b) Equipos de trabajo autodirigidos: Son grupos de empleados que llevan a cabo
trabajos relacionados o interdependientes, y que asumen muchas de las
responsabilidades de sus supervisores.

¢) Equipos transfuncionales: Son los grupos formados por empleados del mismo
nivel jerarquico aproximado, pero provenientes de distintas areas de trabajo, que
se retinen para llevar a cabo una tarea.

d) Equipos virtuales: Estos equipos usan tecnologia de computacion para reunir a
miembros que estan dispersos fisicamente con objeto de alcanzar una meta en

comun.
1.2.5.DIMENSION DE COMUNICACION

La comunicacion es muy importante para la direccion de una organizacion, el cual se
trata de un complejo proceso que requiere el cumplimiento de ciertas condiciones para

la adecuada emision de un mensaje y su recepcion satisfactoria por parte del receptor.

Muchos autores se refirieron sobre ella, entre los cuales tenemos a Chiavenato, quien

define a la comunicacion como: “... a la transmision de informacion de una persona a

otra, mediante simbolos comunes, y a su comprension”?!

Para Robbins y Coulter, la comunicacion es: “... la transferencia y comprension de
significados”.??
Para Koontz, Weihrich y Cannice, la comunicacion: ... consiste en la transferencia de

informacion de un emisor a un receptor, siempre y cuando el receptor comprenda la

informacion”.?®

1.2.5.1.FLUJOS DE COMUNICACION EN LA EMPRESA

Cuando hablamos de flujos de comunicacion en la empresa, estamos hablando de hacer

fluir la informacion en dos formas, estas formas pueden ser horizontal y vertical.

a) Comunicacion Horizontal

21 Chiavenato Idalberto; Comportamiento Organizacional; 22 edicion; México; 2009; pag. 308.
22 Robbins y Coulter; op. cit; pag. 256.
23 Koontz, Weihrich y Cannice; op. cit; pag. 456.
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La comunicacion horizontal en las empresas es aquella que suele existir entre
personas o departamentos de la empresa bajo el mismo nivel de jerarquia. La

mayoria de esta comunicacion es informal y los instrumentos recomendados son:
e Reuniones de departamento o equipo
e Correo electrénico
e Redes sociales
e Comité informativo
b) Comunicacion Vertical

Segun Romero, dentro de lo que es la comunicacion vertical, se puede observar
una subclasificacion, las cuales son: ... 1) comunicacion vertical ascendente y

2) comunicacion vertical descendente”.2*
% Comunicacion vertical ascendente

La comunicacion ascendente en una empresa son aquellos mensajes que van
desde abajo hacia arriba en las empresas. Este tipo de comunicacion en la
empresa suele ser mas formal, aungque en ocasiones se puede ser informal y
permite a los empleados participar con ideas y sugerencias, también dar

feedback a la comunicacion descendente.

Los instrumentos recomendados para la comunicacion vertical ascendente

son:
Entrevistas

Intranet de la empresa
Plataformas de gestion de tareas

Correo electrénico

N N

Reuniones periddicas

24 Romero M.; la comunicacién en la empresa; Obtenido de internet; 2016.
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«» Comunicacion vertical descendente

Por otro lado, la comunicacion descendente en las organizaciones es una
comunicacion formal y presente en aquellas organizaciones mas clasicas. Va
desde las directivas y desciende los niveles de la estructura jerarquica de la
compafiia. Su principal objetivo es informar, dar a conocer, objetivos o

politicas de la empresa y dar instrucciones.

Los instrumentos mas Utiles para la comunicacion descendente son:
v" Manual del empleado y cartas al personal

Publicacion institucional (revista, periddico, newsletter)

Reuniones informativas

Entrevistas personales

< X X

Correos electronicos grupales
1.3.PRODUCTIVIDAD

La productividad, es genéricamente entendida como la relacion entre la produccién
obtenida por un sistema de produccion o servicios y los recursos utilizados para
obtenerla. También puede ser definida como la relacion entre los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado
deseado, mas productivo es el sistema. En realidad, la productividad debe ser definida
como el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de producto utilizado con la

cantidad de produccion obtenida.
Mali en 1978, relaciono estos términos de la siguiente manera:

produccion obtenida  desempeiio alcanzado

PRODUCTIVIDAD = — — = -
insumos utilizados recursos consumidos
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1.3.1.RELACION ENTRE LA PRODUCTIVIDAD Y EL CLIMA
ORGANIZACIONAL

El clima organizacional tiene una gran relacion con la productividad laboral, y esto es
algo que muchas empresas no tienen en cuenta ya que no le dedican lo suficiente a
propiciar este buen clima, sino que sélo piensan en producir mas y mas a costa de lo
que sea. Los recursos humanos, de hecho, son algo que muchas empresas ain no
empezaron a tener en consideracién, y es un gran error que en muchas ocasiones se

desconoce.

Es muy importante tener en cuenta que un trabajador satisfecho y que se siente
valorado, rinde mucho mejor en estas circunstancias que en otras. Un trabajador puede
rendir mucho mas si se siente motivado que, si se siente desvalorizado o no se siente
motivado, y esto es un aspecto que no solo se ve en la cantidad del trabajo sino también

en la propia calidad del trabajo.

Esto se ve mucho en las empresas, ya que un trabajador: ... puede llegar a sentir que
su trabajo sélo le aporta un sueldo, de manera que rendiré lo que considere suficiente
en funcion a lo que cobra y no por lo que realmente podria producir”.?> Sélo por el
hecho de recibir un halago del jefe, ver que se tienen en cuenta sus opiniones o ver que
puede crecer laboralmente y tener un ascenso, puede motivar al trabajador a rendir mas

de lo que podria en otras condiciones y esto va en beneficio de la empresa.
1.3.2.CARACTERISTICAS DE UN CLIMA LABORAL PRODUCTIVO

El clima laboral se compone de un gran numero de factores, tanto fisicos como
emocionales, que inciden en el comportamiento y desempefio de los integrantes del
equipo de trabajo. Sin embargo, existen unos aspectos claramente identificables que
permiten aumentar la productividad. A continuacion, se presentan los 5 mas
importantes segun Cristancho, los cuales son: participacién, comunicacion,

reconocimiento, respeto y competitividad.

25 AsexmaCapacita; Clima organizacional y su relacién con la productividad laboral; Obtenido de
internet; 2012.
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a)

b)

d)

Participacion

Una compafiia con un buen clima laboral propicia el involucramiento y la
participacion activa de las personas en los proyectos de la compafia. Dedicar
tiempo para compartir con los colaboradores y hacerlos sentir parte importante
del grupo provoca que, en tiempos buenos y malos, el equipo se centre en
alcanzar los objetivos y resolver los problemas sabiendo que esté respaldado y

que hay sentido de pertenencia y orgullo por lo que se hace.
Comunicacion

Los colaboradores que actian en un ambiente de cordialidad y honestidad saben
que pueden expresar sus opiniones y comentarios con libertad y que la
informacion que reciben es igualmente transparente. Esto genera un gran
compromiso Yy satisfaccion, pues todos tienen claro la mision, valores y metas
que persigue la compaiiia, entienden cual es su aporte para alcanzar esos

objetivos y saben como alcanzar los suyos propios.
Reconocimiento

Un gran clima laboral reconoce el esfuerzo de las personas para alcanzar sus
objetivos. Gestionar el desempefio de los colaboradores permite ofrecer
recompensas, No siempre monetarias, a las personas que hacen bien su trabajo.
El objetivo es que el grupo sienta que su esfuerzo es valorado y que quienes no
han logrado esos reconocimientos sepan que lo pueden alcanzar mejorando dia a

dia en el desempefio de sus tareas y funciones.
Respeto

El respeto es la base de la convivencia en cualquier ambito. Un clima laboral
basado en el respeto por el otro, sus opiniones y actuaciones permite resolver las
diferencias que se presenten entre el equipo. Pasar ocho horas al dia junto con los
comparfieros no es facil, pero con educacion y cortesia se puede conformar un

ambiente apropiado para todos.
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e) Competitividad

Un clima laboral en el que se reconocen los logros hace que las personas estén
motivadas para cumplir con mayor efectividad sus metas. Cuando esto sucede, la
competitividad de la organizacion se incrementa y los colaboradores entienden
que deben adaptarse a los retos y cambios que se presenten para alcanzar sus
objetivos, individuales y globales, y competir sanamente con sus compafieros

para convertirse en el mejor trabajador.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO O TRABAJO DE CAMPO



2.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

A continuacion, se presenta los siguientes datos pertenecientes a la empresa “Agua
Rica” de la ciudad de Tarija.

2.1.1. MISION

Somos una empresa purificadora de agua, comprometida en brindar un producto
elaborado con los mas altos estandares de calidad del mercado a través de un personal
altamente calificado, contribuyendo asi, al cuidado de la salud y del medio ambiente
de la poblacion Tarijefia.

2.1.2. VISION

Ser la empresa lider del mercado Tarijefio en la venta de agua de mesa 100% purificada
y ser reconocida por el publico en general como una organizacion que se preocupa dia

a dia por ofrecer un producto y servicio de calidad.
2.1.3. OBJETIVO GENERAL
Cubrir la demanda de botellones de agua a la poblacién con un producto de calidad.

2.1.4. ORGANIGRAMA

GEREMNCTA \

[

ADIINIETR ACION l

!

SUPERVIZOR SERVICIOS
| GENERALES

I

DISTRIBUCION ENCARGADD DE
| J | PLANT &

PRODU CCTON

l PLANTA DE

Grafica 2: Organigrama
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2.2. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1) ¢Su inmediato superior escucha sus opiniones y sugerencias?
Tabla 2: Escucha opiniones y sugerencias

ARIARB R A POR A

nunca 2 11%
aveces 11 61%
con frecuencia 2 11%
siempre 3 17%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 3: Escucha opiniones y sugerencias

M nunca
M a veces
i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: EI 61% del total de los encuestados mencionaron que solo a veces son

escuchados en sus opiniones y sugerencias, un 17% sefialo que siempre, un 11% con

frecuencia y un 11% que nunca son escuchados.

De acuerdo a los anteriores resultados descritos, la gran mayoria de los trabajadores

mencionaron que solo a veces son escuchados en las opiniones y sugerencias que

puedan tener para solucionar problemas o realizar mejoras en las condiciones de

trabajo.
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2) ¢Su inmediato superior escucha sus reclamos?

Tabla 3: Escucha reclamos

A

nunca 1 6%
aveces 7 39%
con frecuencia 6 33%
siempre 4 22%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 4: Escucha reclamos

M nunca
M a veces
i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: El 39% del personal encuestado mencionaron gue solo a veces son

escuchados en sus reclamos, un 33% con frecuencia, un 22% menciond que siempre y

un 6% sefialé que nunca escuchan sus reclamos.

De acuerdo a los anteriores resultados descritos, podemos evidenciar que los

inmediatos superiores no escuchan en su totalidad los reclamos de los trabajadores en

general, siendo este un factor necesario para que el personal se sienta satisfecho con

sus actividades laborales.
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3) ¢Suinmediato superior da soluciéon inmediata a sus reclamos?

Tabla 4: Soluciéon a reclamos

ARIAB R A oJo

nunca 2 11%
aveces 5 28%
con frecuencia 7 39%
siempre 4 22%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 5: Solucion a reclamos

M nunca
M a veces
i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: EI 39% del total encuestado indico que con frecuencia dan solucion
inmediata a sus reclamos, un 28% sefialo que a veces, un 22% menciono que siempre
y un 11% indic6 que nunca se dan solucién inmediata a los reclamos.

Con esto, podemos evidenciar y contrastar los datos con los resultados de la pregunta

anterior y determinar que no solo no se escuchan los reclamos del personal, sino que
también, no se dan solucion inmediata a los reclamos.
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4) ¢Su inmediato superior le brinda herramientas que le ayudan a mejorar en

el trabajo?

Tabla 5: Herramientas para mejorar en el trabajo

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE ‘
nunca 0 0%
aveces 5 28%
con frecuencia 5 28%
siempre 8 44%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 6: Herramientas para mejorar en el trabajo

M nunca
M a veces
i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: EI 44% del total encuestado, mencion6 que siempre se les brinda las
herramientas necesarias para mejorar en el trabajo, un 28% sefialé que con frecuencia
y un 28% menciono que solo a veces se les brinda las herramientas para mejorar en su

trabajo.

De acuerdo a los anteriores datos descritos, a la mayoria de los trabajadores se les
brinda las herramientas necesarias para que de esta manera puedan mejorar en el

desempefio de sus actividades laborales.
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5) ¢Su inmediato superior fomenta el trabajo en equipo?

Tabla 6: Trabajo en equipo

ARIAB POR A
nunca 0 0%
aveces 3 17%
con frecuencia 7 39%
siempre 8 44%
Total 18 100%
Fuente: Elaboracion Propia
Grafica 7: Trabajo en equipo
M nunca
M a veces

i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: El 44% del personal encuestado, sefialé que siempre se fomenta el

trabajo en equipo, un 39% menciond que con frecuencia y un 17% indico que solo a

veces se fomenta el trabajo en equipo.

Con esto podemos evidenciar que no siempre se fomenta el trabajo en equipo en su

totalidad, siendo este fundamental para crear sinergias entre los trabajadores y de esta

manera poder alcanzar de mejor manera los objetivos organizacionales.
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6) ¢En la empresa se preocupan por motivar al personal?

Tabla 7: Motivar al personal

nunca 3 17%
aveces 5 28%
con frecuencia 6 33%
siempre 4 22%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 8: Motivar al personal

M nunca
M a veces
i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: EI 33% del personal encuestado, mencioné que con frecuencia se
preocupan por motivar a los trabajadores, un 28% sefialo que solo a veces, un 22%
indicd que siempre y un 17% menciond que nunca se preocupan por motivar al

personal.

De acuerdo a los anteriores datos descritos, podemos determinar que en la empresa no
siempre se preocupan por motivar al personal, siendo este un aspecto importante para
impulsar a los trabajadores a que brinden su maximo esfuerzo a la hora de realizar sus

actividades laborales.
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7) ¢Recibe algun reconocimiento por realizar un buen trabajo?

Tabla 8: Reconocimiento

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE
nunca 5 28%
aveces 7 39%
con frecuencia 2 11%
siempre 4 22%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 9: Reconocimiento

M nunca
M a veces
i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: EI 39% del personal encuestado, menciond que solo a veces reciben
algun reconocimiento por realizar un buen trabajo, un 28% sefialé que nunca, un 22%
indicO que siempre y un 11% menciondé que con frecuencia reciben algin

reconocimiento por realizar un buen trabajo.

Contrastando con los datos de la anterior pregunta (pregunta N6) podemos determinar
que ademas de no motivar al personal en su totalidad, también no se lleva a cabo
determinadas acciones para otorgarle algin reconocimiento a la mayoria de los
trabajadores por realizar un buen trabajo, lo cual se traduce en la perdida de

compromiso e interés por conseguir logros empresariales.
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8) ¢Cudleslaimportancia que le da usted a los siguientes aspectos relacionados

a la empresa?

Tabla 9: Sueldo percibido

Variables Frecuencia Porcentaje

Nada importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Indiferente 0 0%
Importante 3 17%
Muy importante 10 56%
Datos perdidos 5 28%

Total 18 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 10: Sueldo percibido

M Importante
M Muy importante

u Datos perdidos

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo a los resultados con respecto a la importancia que le da el personal al sueldo
percibido, se presentaron los siguientes resultados: el 56% de los encuestados hicieron
menciéon a que es “muy importante”, el 17% del personal mencionaron que es
“importante” y se produjo un 28% como datos perdidos que corresponde a encuestados

que no respondieron.
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Tabla 10: Relacion con el duefio de la empresa

Variables Frecuencia Porcentaje
Nada importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Indiferente 1 6%
Importante 9 50%
Muy importante 8 44%
Total 18 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 11: Relacién con el duefio de la empresa

M indiferente
M importante

i muy importante

Fuente: Elaboracién Propia

Con respecto a la importancia que le da el personal a la relacion con el duefio de la
empresa, se obtuvieron los siguientes datos: el 50% de los encuestados mencionaron
que es “importante”, el 44% del personal menciono que es “muy importante” y solo un

6% del total de los encuestados se sienten indiferente ante esta situacion.

43



Tabla 11: Reconocimiento por realizar un buen trabajo

Variables Frecuencia Porcentaje
Nada importante 0 0%
Poco importante 1 6%
Indiferente 2 11%
Importante 6 33%
Muy importante 9 50%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 12: Reconocimiento por realizar un buen trabajo

M poco
importante
M indiferente

i importante

E muy importante

Fuente: Elaboracién Propia

Con respecto a la importancia que le da el personal a recibir algiin reconocimiento por

realizar un buen trabajo, se obtuvieron los siguientes resultados: el 50% de los

encuestados mencionaron que es “muy importante”, el 33% menciono que es

“importante”, un 11% se muestra indiferente y un 6% manifestd que es “poco

importante” recibir algiin reconocimiento por realizar un buen trabajo.
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Tabla 12: Relacion con los compafieros

Variables Frecuencia Porcentaje
Nada importante 0 0%
Poco importante 3 17%
Indiferente 0 0%
Importante 11 61%
Muy importante 4 22%
Total 18 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 13: Relacién con los compafieros

M Nada
importante

M Poco
importante

i Indiferente

M Importante

M Muy importante

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados de la encuesta con respecto a la importancia que le da el
personal a la relacidon con los compafieros, se presentaron los siguientes datos: el 61%
del personal considera que es “importante”, un 22% menciono que es “muy
importante” y que solo un 17% del personal encuestado sefialo que es “poco

importante” la relaciéon entre compaiieros.

45



Tabla 13: Condiciones fisicas del area de trabajo

Variables Frecuencia Porcentaje
Nada importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Indiferente 0 0%
Importante 5 28%
Muy importante 13 72%
Total 18 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 14: Condiciones fisicas

M Nada
importante

M Poco
importante

i Indiferente

M Importante

i Muy importante

Fuente: Elaboracién propia

Con respecto a la importancia que les da el personal a las condiciones fisicas del area
de trabajo, se presentaron los siguientes resultados: un 72% del personal encuestado
mencionaron que es “muy importante” y un 28% mencionaron que es “importante” las

condiciones fisicas del area de trabajo.
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Tabla 14: Participacion en la toma de decisiones

Variables Frecuencia Porcentaje

Nada importante 0 0%
Poco importante 3 17%
Indiferente 1 6%
Importante 6 33%
Muy importante 6 33%
Datos perdidos 2 11%

Total 18 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Grafica 15: Participacion en la toma de decisiones

M Nada
importante

M Poco
importante

i Indiferente

M Importante

i Muy importante

Fuente: Elaboracién propia

el 33% del personal encuestado menciond que es muy importante la participacion en
la toma de decisiones, un 33% sefialé que es importante, un 17% indico que es poco
importante y un 6% menciond que le es indiferente la participacion en la toma de

decisiones.

Interpretacion: luego de obtener los resultados de los diferentes factores que
componen la pregunta N8, se llegé a la siguiente clasificacion de acuerdo al grado de
importancia que les dan los trabajadores a dichos factores: 1) relacion con el duefio, 2)
reconocimiento, 3) sueldo percibido, 4) relacion con los compafieros de trabajo y 5)

participacion en la toma de decisiones.
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9) ¢En general, su experiencia en esta empresa es satisfactoria y gratificante?

Tabla 15: Satisfaccion en la empresa

totalmente en

desacuerdo 0 0%
en desacuerdo 2 11%
indiferente 1 6%
de acuerdo 14 78%
totalmente de acuerdo 1 6%
Total 18 1

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 16: Satisfaccion en la empresa

0%
- H totalmente en
desacuerdo
M en desacuerdo

M indiferente

M de acuerdo

u totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: EI 78% del total de los encuestados estan de acuerdo con respecto a
que, si su experiencia en general en la empresa es satisfactoria y gratificante, un 11%
estan en desacuerdo, un 6% esta en totalmente de acuerdo y un 6% se encuentran
indiferente ante esta situacion.

De acuerdo a los datos descritos anteriormente, podemos definir que la mayoria de los
trabajadores de la empresa se encuentran satisfechos con las responsabilidades y

obligaciones que corresponden a su puesto de trabajo.
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10) ¢ Usted participa en las decisiones que se toman y que afecta su trabajo?

Tabla 16: Participacion en las decisiones

‘ VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE ‘
nunca 4 22%
aveces 5 28%
con frecuencia 6 33%
siempre 3 17%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 17: Participacion en las decisiones

M nunca
M a veces
i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: ElI 33% del personal encuestado mencioné que participa con
frecuencia en la toma de decisiones que afectan directamente a su puesto de trabajo, un
28% sefialo que solo a veces, un 22% indicdé que nunca y un 17% menciond que

siempre participan en la toma de decisiones que afectan a su puesto de trabajo.

Con los datos obtenidos podemos determinar que no siempre se toma en cuenta la
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones y que estas decisiones
afectaran directamente las funciones y responsabilidades de cada cargo en cuestion, lo
cual puede resultar contraproducente ya que el que mejor conoce el puesto es el

trabajador en si.
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11) ¢ Existe un trato respetuoso entre los trabajadores?

Tabla 17: Respeto entre trabajadores

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE ‘
Si 13 72%
no 4 22%
no lo se 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafica 18: Respeto entre trabajadores

M si
M no

M no lo se

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: ElI 72% del total encuestado menciond que, si existe un trato

respetuoso entre los trabajadores, un 22% sefialo que no es asi y un 6% no lo sabe.

De acuerdo a los datos descritos anteriormente, se puede determinar que la gran
mayoria de los trabajadores creen que existe un trato respetuoso entre el personal en

general.
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12) ¢ Tiene apoyo y cooperacion de sus compafieros de trabajo?

Tabla 18: Apoyo y Cooperacion entre comparieros

‘ VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE ‘
nunca 0 0%
aveces 5 28%
con frecuencia 7 39%
siempre 6 33%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 19: Apoyo y Cooperacién entre compafieros

M nunca
M a veces
i con frecuencia

M siempre

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: EI 39% del personal encuestado sefialé que con frecuencia tienen
apoyo y cooperacion de sus compafieros de trabajo, un 33% menciond que siempre y
un 28% indico que solo a veces recibe apoyo y cooperacion de sus compafieros de

trabajo.

Con esto, podemos determinar que no siempre existe ese compafierismo entre

trabajadores a la hora de necesitar apoyo y cooperacion para determinadas situaciones.
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13)¢Se le dio a conocer de manera apropiada y oportuna sobre las

responsabilidades y actividades a desarrollar en su puesto de trabajo?

Tabla 19: Conocimiento responsabilidades y actividades

si 18 100%
no 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 20: Conocimiento responsabilidades y actividades

M si

M no

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion: Con respecto a que, si se le dio a conocer al personal de manera
apropiada y oportuna sobre las responsabilidades y actividades a desarrollar en el

puesto de trabajo, se obtuvo un resultado de un 100%.

Es decir, que el personal en su totalidad conoce con certeza todas y cada una de las

actividades, funciones, obligaciones y responsabilidades de su puesto de trabajo.
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14) ¢ Tiene informacién suficiente sobre la estrategia y objetivos de la empresa?

Tabla 20: Informacion sobre la estrategia y objetivos

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE ‘
Si 17 94%
no 0 0%
no sabe, no responde 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafica 21: Informacion sobre la estrategia y objetivos

M no

i no sabe, no
responde

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Con respecto a que si los trabajadores tienen informacion sobre la
estrategia y objetivos de la empresa se obtuvo un resultado del 94% que mencionan

que “si” tienen conocimiento de estos aspectos y que solo un 6% no sabe, responde.

De acuerdo a los anteriores datos descritos, podemos determinar que la gran mayoria
de los trabajadores de la empresa tiene el debido conocimiento de las estrategias y

objetivos organizacionales.
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15) ¢ La comunicacion es fluida con su inmediato superior?

Tabla 21: Comunicacion fluida

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 13 72%
no 5 28%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafica 22: Comunicacion fluida

M si

M no

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Del total de los encuestados con respecto a que, si tienen una

comunicacion fluida con su inmediato superior, se presentaron los siguientes

resultados: un 72% menciona que “si”’, mientras que un 28% menciono que “no” tienen

una comunicacion fluida con su inmediato superior.

Segun los datos descritos, podemos determinar que la comunicacion vertical la cual

asciende y desciende entre los diferentes niveles de la estructura jerarquica de la

organizacion, es fluida segun la gran mayoria de los encuestados.
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16) ¢ La comunicacién con sus comparieros de trabajo es buena?

Tabla 22: Comunicacion entre comparfieros

si 17 94%
no 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafica 23: Comunicacion entre comparfieros

M si

M no

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Con respecto a que, si la comunicacion es buena entre los compafieros
de trabajo, se obtuvieron los siguientes resultados: el 94% del personal menciono que
“si”, mientras que un 6% del total del personal encuestado menciono que “no” es buena

la comunicacion con los comparieros de trabajo.

De acuerdo a los datos descritos anteriormente, podemos evidenciar que la
comunicacion horizontal fluye de manera adecuada entre los cargos del mismo nivel

jerarquico de la empresa, esto segln casi la totalidad de los encuestados.
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2.3. PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA
Productividad por trimestre a partir de noviembre del 2019

Tabla 23: Productividad por trimestre

_ Unidades Precio Valor en | Coste de
Trimestre Mes . por ventas en | todos los
vendidas .
unidad Bs. recursos
nov-19 13229 14 185206 121812
1 dic-19 12054 14 168756 121812
ene-20 13307 14 186298 121812
feb-20 11588 14 162232 121812
2 mar-20 11008 14 154112 121812
abr-20 7682 14 107548 121812
may-20 6940 14 97160 121812
3 jun-20 7871 14 110194 121812
jul-20 8509 14 119126 121812
ago-20 9232 14 129248 121812
4 sep-20 10995 14 153930 121812
oct-20 13386 14 187404 121812

Fuente: Elaboracion Propia
2.3.1. CALCULO DE LA PRODUCTIVIDAD

Tabla 24: Calculo de la productividad

Coste de | Valoren
Trimestre | todos los | ventas en | Productividad
recursos Bs.
1 365436 540260 1,48
2 365436 423892 1,16
3 365436 326480 0,89
4 365436 470582 1,29

Fuente: Elaboracion Propia

a) Para el primer trimestre (de noviembre del 2019 hasta enero del 2020) se
alcanzé una productividad de 1.48 es decir, que la empresa gener6 Bs. 0.48 de

utilidad por cada Bs. 1 invertido.
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b) Para el segundo trimestre (de febrero del 2020 hasta abril del 2020) se alcanz6

una productividad de 1.16 es decir, que la empresa gener6 Bs. 0.16 de utilidad

por cada Bs. 1 invertido.

c) Para el tercer trimestre (de mayo del 2020 hasta julio del 2020) se alcanz6 una

productividad de 0.89 es decir, que se produjo una pérdida de Bs. 0.11 por cada

Bs. 1 invertido.

d) Para el cuarto trimestre (de agosto del 2020 hasta octubre del 2020) se alcanz6

una productividad de 1.29 es decir, que la empresa gener6 Bs. 0.29 de utilidad

por cada Bs. 1 invertido.

2.3.2. INDICE DE PRODUCTIVIDAD TOMANDO COMO PERIODO BASE

EL PRIMER TRIMESTRE

Tabla 25: Indice de productividad

. .. Indice de Pérdida de
Trimestre | Productividad | -4\ ividad | Productividad
1 1,48 100% 0%
2 1,16 78% 22%
3 0,89 60% 40%
4 1,29 87% 13%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafica 24: indice de productividad

100%

1Trim

2 Trim

3Trim

4 Trim

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Il
PROPUESTA



3.1. PROPUESTA

Debido a que el clima organizacional incide de manera negativa en los niveles de la
productividad de la empresa, se plantean las siguientes estrategias para mejorar el clima

organizacional de acuerdo a cada dimension que se trabajo en la presente investigacion:
3.1.1. ESTRATEGIA DE LIDERAZGO

Fundamentacion: Para mejorar este aspecto tan importante se propone la aplicacion
de un liderazgo “democratico”, ya que este tipo de liderazgo fomenta la participacion
de los trabajadores permitiéndoles que puedan cooperar activamente en todas las
actividades de la organizacion basandose en los principios de la creatividad y la
innovacion para hacer frente a un mercado tan competitivo y como resultado, el
personal se sentira integrado de mejor manera a la organizacion, el nivel de motivacion
aumentara y no se limitaran a solo cumplir con directrices, sino mas bien estaran
dispuestos a dar un aporte adicional. Sin embargo, cabe recalcar que, al aplicar este
tipo de liderazgo democratico, quien toma la decision final es el lider tras escuchar las

opiniones y sugerencias de sus colaboradores.

Para poner en préactica este tipo de liderazgo, la persona encargada de hacerlo (lider)

debe desarrollar las siguientes habilidades:
a) Capacidad para la escucha activa

La principal virtud de este tipo de lideres es su habilidad para escuchar

activamente a cada uno de los miembros de su equipo.

Para poder desarrollar y aplicar esta habilidad, es necesario que el lider realice
un gran esfuerzo por comprender las aportaciones de los demas, valorarlas y

ponerlas en practica, siempre y cuando se considere que son eficaces.
b) Carisma

Los lideres suelen ser personas carismaticas, con una gran facilidad para atraer y
relacionarse con los demas. Este carisma juega a su favor y los lideres lo utilizan

para mejorar las relaciones con sus seguidores y mediar en los conflictos.
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Por lo tanto, se recomienda tomar en cuenta los siguientes aspectos para mejorar

esta cualidad:

e Transmitir credibilidad y confianza: La credibilidad y la confianza
constituyen los cimientos de una persona emocionalmente atractiva. Tener
confianza en si mismo es el primer paso para que la racionalidad y la
tranquilidad guien las decisiones. Una vez se exterioricen, provocara que los
trabajadores del entorno tengan mas fe en las capacidades de cada uno.

e Dominar el lenguaje corporal: Dominar el lenguaje corporal serd de mucha
utilidad a la hora de interactuar con los trabajadores ya que con esto se podra
demostrar interés sobre sus opiniones y contagiaran positividad a los demas.

e Amplio vocabulario y cuidar el tono de voz: En este caso la comunicacion
verbal debe marcar la diferencia con un vocabulario poderoso, rico y variado.
También es importante mantener un tono constante de voz y huir del lenguaje
dubitativo que resta credibilidad.

e Reir y hacer reir: Muchas veces, el reirse de uno mismo y hacer reir a los
demas producen un efecto relajante, a veces, muy necesario en ambientes de
trabajo en los que el estrés y la presion predominan. Asi mismo, esto genera
confianza y seguridad en uno mismo y en el entorno laboral.

Empatia

Los lideres también deben desarrollar la habilidad de empatia, ya que les ayudara
a ponerse en el lugar de los demas y comprender la situacion por la que estan
pasando. Esta capacidad, junto con su carisma, hace que las relaciones personales
no sean problema y que se ganen el aprecio y admiracion de los miembros de su

equipo.
Para implantar este tipo de aptitud emocional se recomienda lo siguiente:

e Darse el tiempo necesario para conocer bien a los comparieros de trabajo:
Esto sera posible, gracias a tener conversaciones formales e informales en el

dia a dia y en determinados tiempos libres.
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d)

e Estar al dia: Esto hace referencia a saber si alguno de los trabajadores va a

casarse, tener un hijo, como se siente, etc., esto ayudara a conocerlos de mejor

manera.

e Observar y escuchar: Para mejorar la empatia, es necesario observar con

atencion. Fijarse en las reacciones de los trabajadores y en cdmo les afecta lo

que les esta pasando.

e Ayudar en lo que se pueda: esto consiste en ver la manera de como poder

serles de utilidad, el cual podria consistir en hacerles algtn favor.

Capacidad de delegar

El lider democréatico confia en su equipo y una forma de demostrarselo es

delegando responsabilidades en cada uno de ellos. Es un lider que conoce muy

bien a los integrantes de su equipo, sus habilidades, sus necesidades y

aspiraciones, por lo que les ofrece pequefios retos que puede cumplir y les alienta

para superarse dia a dia.

Para saber con mayor certeza en qué momento o que tareas se pueden delegar, la

siguiente matriz sera de mucha utilidad ya que se consideran dos dimensiones

criticas como ser: la importancia y la urgencia de la tarea.

Grafica 25: Matriz de Eisenhower

Urgente

Importante

Hacerlo uno Delegar la tarea
mismo. a empleados
clave.
Delegar o

Delegar partes
de tarea.

posponer hasta un
momento mas
adecuado.

No importante

No urgente
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1)

2)

3)

4)

Si una tarea es tanto “urgente” como “importante”, se debe llevarla a cabo uno

mismo Yy lo mas rapido posible.

Si una tarea es “importante” pero “no urgente”, probablemente lo més efectivo
sea delegar la tarea a un empleado clave o lo suficientemente capaz para llevarla
a cabo.

Si una tarea es particularmente “urgente” pero es “no importante”, se puede
completar la tarea uno mismo o delegar parte de ella a miembros de la

organizacion.

Si la tarea no es “ni importante” “ni urgente”, se puede posponerla o delegarla

a otra persona que tenga tiempo disponible para llevarla a cabo.

Sin embargo, a continuacion, se presentan algunos pasos necesarios para delegar:

>

YV V V V

Perder el miedo a delegar.

Decidir qué delegar.

Decidir a quién delegar.

Explicar bien en que consiste la tarea.

Hacer seguimiento y apoyar.

Actividad: Para esto se propone la creacion de una reunion la cual puede ser de manera

semanal, ya sea al final o al inicio de la semana, misma que podria tener la duracion de

aproximadamente 20 a 30 minutos. En dicha reunion se trataran temas como las

actividades planeadas que se tiene para la semana y ademas de una retroalimentacion

y evaluacion de la semana anterior, esto con la participacion de todo el personal en

donde puedan expresar sus opiniones y sugerencias.

Por lo tanto, es necesario empezar a desarrollar todas las cualidades mencionadas

anteriormente para una aplicacion adecuada del estilo de liderazgo “democratico”, que

incluye tanto a gerencia como a todos los jefes intermedios existentes de la empresa.
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Por otro lado, al momento de contratar personal para este tipo de puestos (jefes
intermedios), se propone que se tome en cuenta todos estos aspectos y de esta manera
poder saber si el aspirante al cargo, cumple o no con las cualidades mencionadas

anteriormente, ademas de los requisitos que solicita la empresa.

El proceso de contratacion se puede llevar a cabo a través de una empresa externa, la
cual debe tener como especialidad la de seleccionar al personal més apto y que se
adapte de mejor manera al estilo de liderazgo planteado, sin embargo, la propia
gerencia también puede hacerse cargo de la seleccion y contratacion de nuevo personal.
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3.1.2. ESTRATEGIA DE MOTIVACION

Como bien sabemos el capital humano de una organizacion es el activo mas importante,
por lo tanto, resulta fundamental mantenerlos motivados con el fin de que estén

comprometidos en pro del buen funcionamiento de la empresa.

Dentro de lo que es la motivacién del personal, se propone las siguientes estrategias de
motivacidn, esto con el objetivo de mantener a todos los trabajadores de la empresa
implicados a brindar el méaximo rendimiento y conseguir asi, los objetivos

empresariales planteados por la organizacion.
3.1.2.1. MOTIVACION POR INCENTIVOS AL DESEMPENO

El objetivo fundamental de los incentivos es motivar a los trabajadores para que
mejoren en su desempefio, estos incentivos pueden ser tanto econémicos como no

economicos.
a) Incentivos econdmicos

Dentro de los incentivos econdmicos se puede implementar bonos al cumplir
objetivos tanto individuales como grupales; esto con el fin de fomentar el trabajo

en equipo entre el personal de la organizacion.
b) Incentivos no econémicos

De igual manera se busca motivar a través de incentivos no econémicos, los
cuales se tratan de apoyo y asistencia al empleado a través de diferentes

programas asistenciales como ser:
% Recreativos

El fin de este tipo de motivacion es de brindarle a todos los trabajadores
descanso e higiene mental a través de diferentes actividades a realizar en
ambientes informales, ademas, de que se fortalecera las relaciones entre
comparfieros de trabajo dando como resultado una mayor vinculacion y
compromiso con la empresa. Estas actividades pueden consistir en: realizar

alguna actividad deportiva como ser basquet, futbol sala, voleibol, entre otros,
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o0 también pueden consistir en organizar paseos a diferentes zonas turisticas
del &rea rural de Tarija.
% Capacitacion

Con este tipo de motivacion, lo que se busca es apoyar al personal a
actualizarse y prepararse de acuerdo a los nuevos conocimientos que van
surgiendo afio tras afio, cuya capacitacién puede darse a través de diferentes
talleres o cursos académicos para mejorar en las areas que sean necesarias para

la empresa.
% Reconocimiento

Esta es una de las herramientas de retencién y motivacion mas directa de
demostrarle a un empleado su importancia para la organizacion. Por lo tanto,
se propone las siguientes acciones a llevar a cabo para reconocer a los

trabajadores por realizar un buen trabajo:

e Una felicitacion personal por parte del jefe a un empleado por un trabajo

excepcional.
e Una nota personal por parte del jefe por realizar un buen rendimiento.
e Reconocimiento publico de un empleado por un buen trabajo.

e Conmemoracion de una fecha importante, tales como afios cumplidos

trabajando en la empresa, fechas de cumpleafios u otros.
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3.1.3. ESTRATEGIA DE PARTICIPACION

Fundamentacion: El objetivo fundamental de este tipo de estrategia es de implicar a
los trabajadores en el funcionamiento de la empresa, ya que esto supone un mayor

compromiso del personal lo cual se traduce en una mejora de los resultados.

Sin embargo, aplicar este tipo de estrategia, no significa que se deleguen todos los
problemas a los trabajadores o delegarles problemas sin importancia, sino que mas bien
consiste en la intervencion activa de los trabajadores a la hora identificar, analizar y

solucionar problemas que dificultan alcanzar los objetivos empresariales.

Actividad: Para lograr una participacion activa del personal se propone las siguientes
opciones:
a) Buzon de sugerencias:
Esta es la opcion més simple para fomentar la participacion de los trabajadores

ante la presencia de eventuales problemas o presentar ideas para mejorar la

situacion laboral.
b) Crear un comité

Esta opcion hace referencia a la creacion de un grupo de personas el cual debe
estar conformado por trabajadores de distintos niveles de la empresa para que en
forma conjunta puedan identificar, analizar y solucionar problemas, ademas de

identificar oportunidades para el crecimiento y desarrollo de la organizacion.
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3.1.4. ESTRATEGIA DE TRABAJO EN EQUIPO

Con la aplicacion de este tipo estrategia, lo que se busca es que todos los trabajadores

de la organizacién aunan esfuerzos, habilidades, conocimientos, aptitudes, etc., lo cual

se traduce en la creacion de sinergias con el fin de alcanzar un objetivo en coman.

Ademas de que se creara un ambiente o escenario perfecto para poner en practica

valores como la solidaridad, colaboracion mutua y el sentido de pertenencia hacia el

equipo y la empresa en su conjunto.

Actividad: Por lo tanto, se propone lo siguiente para fomentar el trabajo en equipo:

a)

b)

Planificacion y coordinacion de tareas grupales

Para poner en practica este aspecto se requiere la integracion de todos los
miembros de un equipo para realizar sus actividades de manera sincronizada y

coordinada, siendo esta la clave para la gestion del equipo.

Asi mismo, se requiere planificar de forma adecuada qué trabajo se va a
desempefiar, cuando se va hacer, con qué plazo se cuenta, etc. Esta habilidad esta

intimamente relacionada con la interdependencia existente en el equipo.
Establecimiento de objetivos grupales

Los objetivos de un equipo deben estar claramente definidos, deben representar
un desafio o reto, también deben ser alcanzables y al mismo tiempo aceptados

por todos los miembros del equipo.

Para el inciso a (la planificacion y coordinacion de tareas grupales) puede ser
aplicable de mejor manera con los trabajadores encargados de administracion y
produccidn de la empresa, ya que es necesario que estos realicen sus actividades

de manera sincronizada y coordinada.

Con respecto al establecimiento de objetivos grupales, estos pueden ser
perfectamente aplicables para los distribuidores de la empresa, los cuales podrian
estar agrupados en dos equipos, por ejemplo: equipo del norte y equipo del sur,

estos estaran conformados de acuerdo a la zona geogréfica a la que fueron
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destinados. Como segunda opcidn, se podria conformar los equipos de manera

aleatoria y como tercera opcion, se dejaria a los propios distribuidores que elijan

con quienes quieren hacer equipo.

3.2. PRESUPUESTO ESTIMADO PARA LA ESTRATEGIA DE

MOTIVACION
Tabla 26: Presupuesto
INCENTIVOS ECONOMICOS
Bonos Monto en Bs. Cantidad Total
1) Bono Individual 200 18 3600
2) Bono Grupal 1000 3 3000
INCENTIVOS NO ECONOMICOS
Actividades Recreativas
Deportes Costo unitario en Bs. Cantidad Total
1) Transporte 2 18 36
2) Alquiler de ambiente
deportivo 80 2 160
3) Alquiler de balén 10 - 10
Paseo Costo unitario en Bs. Cantidad Total
1) Transporte 6 18 108
2) Costo de entrada 15 18 270
3) Comiday refrescos 30 18 540
Talleres de Capacitacién Costo de Inscripcion en Bs. N.2 de personas Total
1) Taller de Marketing
Digital 400 1 400
2) Taller de Gestion de
calidad 300 1 300
3) Taller de Gestion de
talento humano 300 4 1200

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis de los datos de cada una de las dimensiones del clima

organizacional obtenido en el diagndstico, se obtuvo las siguientes conclusiones:
» Liderazgo

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada a todo el personal de la empresa,
se pudo evidenciar que el tipo de liderazgo que se ejerce en la misma, es mas
autocratico que democratico ya que muy pocas veces son escuchados tanto en los
reclamos o las opiniones y sugerencias que se tengan. Ademas, que al emplear este tipo
de liderazgo (autocratico) puede generar en el personal cierto nivel de estrés, baja
autoestima y reducir la productividad; lo cual hace que los trabajadores sean simples

ejecutores de sus tareas asignadas.
» Motivacion

Una vez analizada la informacion recaudada por las encuestas se pudo evidenciar el
orden de prioridad que le dan los trabajadores de la empresa a los diferentes factores
de motivacion, dichos factores fueron clasificados de acuerdo a los resultados de las
dos opciones mas dominantes de la encuesta (pregunta 8) las cuales son “muy

importante” e “importante”, dando como resultado el siguiente orden de prioridad:

a) Relacion con el duefio

b) Reconocimiento

c) Sueldo percibido

d) Relacién con los compafieros de trabajo

e) Participacion en la toma de decisiones

Ademas, se lleg6 a la conclusion de que, al no recibir algin reconocimiento por realizar
un buen trabajo, el personal entra en un estado de indiferencia, es decir, que los
trabajadores se encuentran en un estado “regular” y que no sienten motivo alguno para

entrar en accion para el logro de objetivos.
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» Participacion y trabajo en equipo

Con respecto al tema de participacion en la toma de decisiones, se pudo determinar que
no siempre se toma en cuenta la opinion de los trabajadores sobre las decisiones que se
toman y que afectan su puesto de trabajo, aspecto que reduce el nivel de compromiso
del personal con la empresa.

Conforme al trabajo en equipo, es necesario prestarle atencion ya que no existe un
trabajo sinérgico en el personal de la empresa, lo cual se traduce en niveles bajos de
rendimiento, de productividad y de satisfaccion personal.

Conclusiones en base a los resultados obtenidos del calculo de la productividad de

la empresa:

Una vez obtenido los resultados de la productividad la cual fue calculada de manera
trimestral a partir del mes de noviembre del 2019 hasta octubre del 2020, se llego a la

siguiente conclusion:

Que la productividad va en descenso trimestre a trimestre con respecto al periodo base,
cuyas causas es atribuible a diferentes factores que componen el clima organizacional
de la empresa como ser: el estilo de liderazgo que se tiene dentro de la misma, también
a la falta de motivacion del personal y ademas a la inexistencia de un trabajo sinérgico

entre los trabajadores de la empresa.

Asi mismo, de acuerdo a la informacion directa a través de una entrevista obtenida de
su gerente propietario, se ha podido identificar que actualmente no existe el interés por
parte del personal, ya que en varias ocasiones no se cumple con los objetivos de ventas.
Ademas, existen problemas de compromiso, el cual se manifiesta cuando el personal
se falta al trabajo, especialmente los encargados de la distribucion del producto. Y, por
altimo, de que, en repetidas ocasiones, el gerente evidencio dafios a los vehiculos de
distribucién, los cuales se traducen en incrementar los costos de mantenimiento y

reparacion de los mismos.
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Estos aspectos resultan fundamentales para determinar que la productividad esta siendo
afectada por ese tipo de actitudes del personal, actitudes que pueden estar siendo

desarrolladas por un clima organizacional negativo dentro de la empresa.

Una vez obtenido los resultados de la productividad (los cuales van en reduccion de
manera porcentual con respecto al trimestre base) y los resultados de la percepcion de
las dimensiones del clima organizacional (medido a través de las encuestas), mismos
que fueron analizados en la fase del diagnostico o trabajo de campo, se llegd a la
conclusién que el clima organizacional incide de manera negativa en la productividad
de la empresa, por tal motivo queda comprobada la hip6tesis planteada en el presente

trabajo de investigacion.
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RECOMENDACIONES

A continuacion, se presenta las siguientes recomendaciones para mejorar el clima

organizacional de la empresa “Agua Rica”:

Se recomienda aplicar el estilo de liderazgo democratico, porque es un estilo
que da la oportunidad de que los trabajadores formen parte en la toma de
decisiones en base a las opiniones, sugerencias y creatividad que puedan tener,
ademas, con este estilo de liderazgo se sentiran mucho mas integrados a la

empresa y por lo tanto se experimentara una mayor motivacion.

También se recomienda tomar en cuenta todas las herramientas de la estrategia
de motivacion planteadas en el presente proyecto de investigacion para mejorar
el clima organizacional de la empresa, ya que las mismas no representan un
problema mayor para aplicarlas y que ademas no necesitan de un presupuesto
elevado, esto con la finalidad de que los trabajadores estén comprometidos e
implicados a brindar el maximo esfuerzo y de esta manera observar mejoras en

la productividad.

Por otra parte, se recomienda tomar muy en cuenta la creacion de sinergias, es
decir, fomentar el trabajo en equipo, ya que con esto se fortalecera las relaciones
entre comparieros para que aunan sus conocimientos, habilidades y destrezas

para que asi puedan alcanzar los objetivos empresariales.

Y finalmente, se recomienda hacer analisis del clima organizacional de manera
periddica, esto con el fin de evitar entrar en un ambiente toxico dentro de la

empresa lo cual se traducira en niveles bajos de la productividad.
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