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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proceso de investigacion se desarrolla en una empresa
denominada JC Mercantil S.A, ubicada en San Ramoén de Alajuela, la cual se dedica

a la distribucién de mobiliario de hogar y oficina.

El elemento que motiva el presente estudio es el clima organizacional, con
enfoque en una identificacion de los elementos que principalmente lo componen,
dentro de una estructura establecida en las organizaciones como lo es la cultura
organizacional. En este sentido, la finalidad es reconocer planes o programas que
las autoridades y areas funcionales tengan determinados, y de esta forma, aplicarlos
como parte de un proceso que busca la mejora continua del fortalecimiento
constructivo, que fomenta un crecimiento organizacional asociado con los valores y

ética profesional; todo ello para optimizar el desempefio de los colaboradores.

Dentro de la perspectiva tedrica desarrollada, se determina el contexto del
tema, ya que, en la actualidad, el clima organizacional figura como un gran desafio
para las empresas. Dada la participacion que tiene en el campo empresarial, se ha
demostrado a través de estudios la importancia que este tiene para el desarrollo de
las organizaciones; claro esta, en concordancia con el plan de negocios que se

promulgue, segun su naturaleza.

La problemética desarrollada muestra la realidad que viven las empresas al

no contar con el amparo de una adecuada estructura organizacional, considerando
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que el recurso humano es uno de los elementos mas importantes, pero el mas
complejo de manejar, dada la variedad y diversidad de comportamiento, de
pensamiento y sentir de todas las personas. En la implicacidon de una cultura
organizacional, por lo tanto, el gerente debe adecuar su equipo de trabajo, mediante

una filosofia empresarial.

De esta forma, la metodologia permite estructurar un estudio que analiza
profundamente, desarrolla e identifica la situacion real de JC Mercantil, acerca de la
necesidad de contar con un ambiente Optimo, que posibilite, mediante politicas,
pardmetros o planes la aplicacion de métodos estructurados, estimular en los

trabajadores un ambiente adecuado y competitivo.

Por tanto, se pretende solucionar la separacion existente entre el personal
administrativo y el operativo, donde se detecta un nivel de insatisfaccion y
desmotivacién que infiere indiscutiblemente con su desempefio laboral y el sentir de
pertenencia a la empresa. Ante estos resultados, la investigacion establece
conclusiones importantes y recomendaciones que permitan subsanar las areas con

debilidades significativas.

Palabras clave: clima organizacional, satisfaccion laboral, reconocimiento laboral,

recompensa, desempeio.

! Léase las definiciones de las palabras clave en el anexo 5.
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ASPECTOS INTRODUCTORIOS

1.1 Introduccién

El clima organizacional es un elemento de gran relevancia para el control y
desarrollo de las empresas, pues su fin 0ptimo, desde el punto de vista empresarial,
es brindar las herramientas necesarias para el logro de los objetivos, de modo que
la empresa consiga posicionarse en el mercado. En el campo de la gestion de
desarrollo humano, por su parte, permite que los colaboradores se sientan parte de

ella, mediante un ambiente adecuado para optimizar el desempefio laboral.

En la actualidad, dada la gran importancia que finalmente se ha otorgado al
personal dentro de las organizaciones, lo cual genera beneficios que impactan
globalmente los procesos de negocios, y en contraposicién con la problemética
sefalada en estudios especializados, respecto a la carencia de planes y programas
gue promuevan un adecuado clima organizacional, se lleva a cabo la siguiente
investigacion: “Identificacion de procederes que delimitan el clima organizacional en
la empresa JC Mercantil ubicada en San Ramon de Alajuela, con la finalidad de
fortalecer el crecimiento organizacional y optimizar el desempefio de los

colaboradores, para el periodo 2024”.

Debido a la sostenida demanda del mercado y al notable crecimiento
empresarial en Costa Rica, uno de los aspectos medulares por considerar es el

comportamiento organizacional, ya que a través de este se orienta el desarrollo



hacia una cultura acorde con los objetivos la empresa para competir en el sector

econdmico.

La empresa objeto de estudio participa en un mercado con gran auge en este
milenio. Su actividad econdmica se basa en distribuir mobiliario de oficina y hogar,
por lo tanto, se puede considerar inmersa en una fuerte competencia que en la
actualidad es fluctuante, debido a las condiciones en el mercado. Contar, por lo
tanto, con un personal comprometido ante estas condiciones, es necesario para

seguir con las operaciones y evolucionado de manera positiva.

JC Mercantil, posee una larga trayectoria en la comercializaciéon de los productos
antes indicados, sin embargo, es importante establecer la forma en que la
organizacién crea un ambiente de trabajo 6ptimo y sano. Esto, con el fin de generar
una relacién entre la empresa y los trabajadores, con afianzamiento de la lealtad y
sobre todo, en reconocimiento de la satisfaccion que sienten los colaboradores por

su trabajo y el crecimiento que va teniendo dentro de ella.

En este sentido, el clima organizacional cobra importancia, ya que influye
directamente en el desempefio de los colaboradores, con lo cual se genera un
impacto profundo en elementos sensibles, muy apegados a contextos de la
inteligencia emocional, los cuales las organizaciones deben trabajar. Entre ellos, se
cita la motivacion para lograr sus objetivos laborales y personales, con grados de
satisfaccion por el crecimiento en el campo profesional, segun su carrera en areas

de conocimiento dispuestas por la organizacion.



Parte del contexto necesario de abordar es medir la satisfaccion que los
empleados logren obtener, de tal manera que su nivel de motivacion se concentre
en la automotivacion y en sentir plenitud por lo que hacen. Esto establece una
simbiosis entre su trabajo, la empresa y el campo personal, lo que favorece su
crecimiento autbnomo. Este proceso, a su vez, mejora considerablemente las
relaciones y los elementos de la eficacia y eficiencia. Todo esto es evidente cuando
se obtiene el acompafiamiento adecuado por parte del liderazgo y las autoridades,
convencidos de que implica una mejora continua en el desarrollo de una cultura

organizacional acorde con los valores de la empresa.

Se busca, con base en los resultados del presente estudio, que la empresa JC
Mercantil tome las acciones correspondientes optimizar adecuadamente los
procesos de toma de decisiones. A través de ello se lograra incluir en su
planificacion el desarrollo de programas efectivos que promuevan cambios en el
ambiente de trabajo, con la premisa de que son parte elemental de la empresa, si

esta desea su permanencia y crecimiento futuro.

Por lo anterior, la presente investigacion se divide en los siguientes apartados,

los cuales permiten visualizar todo el proceso que se lleva a cabo:

Primeras paginas: Abarcan la estructura inicial del documento, con respecto a la
aprobacion del trabajo por parte de la comision, dedicatoria, agradecimientos y

resumen ejecutivo.



Capitulo I Marco Referencial: Lo conforman puntos de gran relevancia en cuanto
a informacion relacionada con el estado del arte, los antecedentes de organizacion,
la problematica, las preguntas del planteamiento del problema, las hipétesis y las
matrices de la consistencia y congruencia metodoldgica; todo ello con la finalidad

de mostrar eje central que promueve la investigacion.

Capitulo Il Marco Teorico: Se enfoca en el desarrollo de elementos tedricos de

investigadores que justifican la problematica de estudio y la orientacion del analisis.

Capitulo 1l Marco Metodoldgico: Establece la metodologia del trabajo con
respecto al tipo de investigacion, poblacion de interés y la aplicacion de

instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo IV Analisis de Resultados: Se basa en la interpretacion, el andlisis y la

realimentacién a partir de la informacion recopilada y las fuentes secundarias.

Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones. Se detallan las observaciones y

se plantean mejoras en las areas que presentan debilidades o carencias.

Capitulo VI Bibliografia. Se muestra la bibliografia consultada y que utilizaron los
investigadores, la cual evidencia la probleméatica y permitié el desarrollo de la

investigacion.

Capitulo VII Anexos: Informacién complementaria al proceso de investigacion

acerca de los instrumentos de trabajo.



1.2 Area de estudio

Este trabajo se enfoca en un proceso de investigacion para determinar el clima
organizacional, con el fin de validar si en la actualidad la empresa JC Mercantil S.A.
lo aplica en el desarrollo de sus diversos procesos de trabajo, de tal manera que
responda a la naturaleza de su creacion como participante en el universo
empresarial donde se desenvuelve y como respuesta a las necesidades del

mercado presentes en los consumidores.

En este sentido, el clima organizacional forma parte elemental de su cultura, la
cual se requiere proyectar para que los colaboradores trabajen en un ambiente
propicio para el logro de los objetivos empresariales. Sin embargo, mas alla de eso,
es necesario que los gerentes reconozcan la importancia de mantener al equipo de
trabajo en condiciones laborales justas, oportunas y merecidas; de esta forma, no
solo alcanzaran sus metas personales en el desempefio de sus labores, sino que

los trabajadores se sientan parte de la empresa.

Uno de los elementos relevantes de la administracibon moderna es cambiar
paradigmas antiguos provenientes de la revolucion industrial. Debe recordarse que
el recurso humano no esta destinado Unicamente a trabajar y generar ingresos, sino
gue se trata de personas con las habilidades necesarias para la empresa, pero que,
debido a su horario laboral, hacen de su empleo una parte central de su vida. Por
tal razén, se involucran emocionalmente y necesitan sentirse parte de algo mas

significativo en esta dimension de su vida. Si los gerentes adoptan este aspecto



como parte importante y lo aprovechan, veran que los trabajadores forman parte del

recurso mas importante y necesario para lograr las metas empresariales.

Por lo tanto, el desarrollo de esta investigacion se enfoca principalmente en la
validacion y aplicacion del clima organizacional como eje fundamental de la cultura
de la empresa, cuya finalidad es crear valor a lo interno, mediante el fortalecimiento
y expansion organizacional, para determinar una mejor proyeccion de cadena de
valor externa, hacia la busqueda de la excelencia en la atencion de los clientes,
mejorar la productividad y generar un repunte de competitividad que le permita

mantenerse en el mercado actual.

Este proceso se pretende llevar a cabo en las oficinas administrativas,
especificamente en el Departamento Operacional y Administrativo, por lo que se
busca aplicar técnicas para la recoleccion de datos acerca del comportamiento de
los colaboradores, que determinen fortalezas y debilidades, asi como explorar
temas sobre la motivacion, oportunidades de crecimiento, comunicacion,
capacitaciéon, reconocimiento, incentivos y liderazgo, con el fin de conocer el grado

de satisfaccion de cada uno de ellos.

Por lo tanto, el area de estudio se dirige principalmente al ambiente
organizacional, ya que este constituye una parte fundamental de la filosofia cultural

de la organizacion y establece el clima laboral como una de sus cualidades.



1.3Delimitacién del problema

La delimitacion constituye, en este apartado, varios aspectos, entre los cuales
se desarrollan: delimitacion espacial, delimitacion temporal, delimitacion del

universo, delimitacién del contenido y delimitacién del problema.

Estos elementos son relevantes para la indagacion, pues marcan puntualmente
el campo de estudio y de accién, con base en los resultados, de forma que

respondan a las preguntas generadoras de la investigacion, como motivo sustancial.

1.3.1 Delimitacion Espacial

En cuanto a la delimitacion espacial para el desarrollo de la presente
investigacioén, la ubicacion se ha determinado de acuerdo con la divisidn geografica
administrativa costarricense, la cual es definida por el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC). Esta division establece los limites territoriales que
permiten un marco preciso para la realizacion del estudio. En este contexto, la
investigacion se lleva a cabo en el canton de San Ramon de la provincia de Alajuela,

cuyo punto de ubicacién exacto es diagonal al Plantel Municipal.

1.3.1.1 Macrolocalizaciéon de la investigacion

La macrolocalizacion muestra el ambito de abordaje de la investigacion en

cuanto a la ubicacién por lugar. En este caso, se desarrolla en el cantén de San



Ramoén, por lo que en la siguiente imagen de Google Maps se establece, de manera

ampliada, el punto de abordaje del estudio en la zona central del canton

Figura 1 Macrolocalizacién del proceso de investigacién
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Nota. El mapa representa la ubicacion global en la
gue se concentra el trabajo de investigacion, por lo
cual sefala la zona central del canton seleccionado.

Fuente: tomado de Google Maps, 2024.

1.3.1.2 Microlocalizacién de la investigacién

En cuanto a la microlocalizacién, esta muestra el lugar de abordaje del
estudio de forma mas especifica. La imagen adjunta, tomada también de Google
Maps, sefiala las oficinas administrativas y la bodega de la empresa JC Mercantil

ambas establecidas en un area de aproximadamente 1.200 metros cuadrados, justo
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donde se centra el desarrollo del trabajo de campo para la recoleccion de datos,

segun la metodologia empleada.

Figura 2 Microlocalizacién del proceso de investigacién
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Nota. El mapa representa la ubicacion especifica
donde se desarrolla el trabajo de campo para
recolectar la informacion.

Fuente: tomado de Google Maps, 2024.

1.3.2 Delimitacion Temporal

La delimitacion temporal estima la extension de tiempo que concentra el
desarrollo de la investigacion, por lo que se determina el periodo de importancia
iniciando en setiembre de 2023 y finalizando en abril de 2025, con un tiempo de

abordaje de un afo, aproximadamente.



11

Es importante indicar que el desarrollo de este estudio aborda el tiempo que
se estima comunmente para tipos de investigaciones por tesis y en este sentido,

también determinado en la normativa de la Universidad Técnica Nacional.

1.3.3 Delimitacién del Universo

La delimitacion del universo contempla la poblacién objeto de estudio de la
investigacion. En este caso, se determinan especificamente los departamentos de
Gerencia, Administrativo y Operacional de la empresa JC Mercantil, con
aproximadamente 12 trabajadores, quienes figuran como los informantes o fuentes

primarias.

1.3.4 Delimitacién del Contenido

En cuanto a la delimitacion por contenido, se centra en la identificacién de los
elementos del clima organizacional que la empresa JC Mercantil emplea, con la
finalidad de conocer procederes que delimitan el crecimiento organizacional y el

desemperio de los trabajadores.

En este sentido, reconocer los métodos y técnicas, permite visualizar la forma
como esta empresa organiza y conduce su recurso humano con base en la filosofia
empresarial, de tal manera que se logre constatar el nivel de motivacién y
satisfaccion de los colaboradores, ya que esto determina su desempefio y el

equilibrio laboral esperado.
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Por su parte, en caso contrario, es claro comprender que la ausencia de estos
elementos plantea una problematica que puede afectar de manera riesgosa, en
primer lugar, el estado emocional de los trabajadores, lo cual puede desmotivar su
crecimiento hacia una carrera administrativa y operativa; en segundo lugar, el logro

de la empresa en cuanto a un éptimo crecimiento y desarrollo empresarial.

1.3.5 Delimitacién del problema

Mediante la delimitacién del problema se pretende mostrar la problematica
gue gira en torno a la empresa objeto de estudio y principalmente lo que motiva el
desarrollo de la presente investigacion. Por ello, este apartado cobra vital
importancia, ya que a través de €l no solo se da a conocer la problematica, sino que
se generan las preguntas que orientan el proceso, desde los escenarios hasta la

conclusién que valida su alcance.

En este caso, se hace un analisis en dos contextos de abordaje significativo que

da orientacién primaria con la indagacion:

o Andélisis de situacion probleméatica. Esta pretende exponer la problemética

gue gira en torno al tema central.

o Planteamiento del problema. En este caso, es la sintesis que resume el
problema y establece la generacion de las preguntas que daran respaldo al

desarrollo del tema.
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Por lo anterior, reconocer el clima organizacional de la empresa en cuestion
es necesario para evaluar, de forma oportuna, el logro de los objetivos respecto de
su participacion en el mercado con organizaciones competidoras que prestan
servicios iguales o similares; por ello, la investigacion se centra en diagnosticar el

estado actual de la empresa JC Mercantil, en este tema de gran interés.

Un propoésito, en esencia, es también reconocer en la evaluacion el
procedimiento de trabajo que se emplea en cuanto a técnicas, programas y otros,
para establecer un clima organizacional adecuado en los diferentes departamentos.
De esta forma, se establece la presencia de una cultura organizacional que busca
unificar a los colaboradores mediante estrategias de comportamiento y estudio de
la conducta, segun sea la proyeccion de la empresa para la aplicacion de los valores
empresariales, como medio necesario para vivirlos de la forma en que la empresa
desea mostrarse a los competidores y clientes. En este sentido, se requiere que los
trabajadores los interioricen por su parte; también se requiere la implicacién de los
valores personales para el alcance de sus objetivos laborales, como parte de la

aplicacion de la ética profesional.

Para el estudio es muy relevante este tipo de identificacion, ya que permite
reconocer el contexto empresarial por el cual trabaja la empresa para el logro de

sus objetivos principales.

Es claro reconocer que, en la actualidad, muchas empresas desconocen el

empleo de este tipo de tematicas, aun cuando hay mucha informacion al respecto.
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Los suscritos investigadores consideran que esto se debe, en su gran mayoria, a la

falta de conocimientos en cuanto al desarrollo empresarial.

La delimitacion de la problematica se centra en evidenciar las dificultades que
enfrentan actualmente muchos empresarios, las cuales han perdurado a lo largo del
tiempo debido, entre otras causas, a la falta de recursos y, especialmente, a la
escasa atencion e interés en el desarrollo integral del personal. Esta situacion se ve
agravada por la ausencia de oportunidades y de programas adecuados que faciliten
un mejor reconocimiento y gestion de los colaboradores, particularmente en
contextos donde se trabaja con personas que presentan comportamientos diversos
y donde es fundamental considerar aspectos culturales, asi como los usos y

costumbres del entorno.

Para una mejor comprension de esta problematica, en la seccion
correspondiente al planteamiento del problema se presenta una serie de articulos y
estudios que evidencian cémo diversos factores influyen negativamente en el
ambito empresarial, impidiendo que las empresas operen de manera Optima en un

mercado altamente competitivo.

Por consiguiente, resulta necesario analizar y aplicar métodos eficaces para
la estimulacion del personal, tales como la motivacion, la capacitacion, el
reconocimiento, la recompensa, el nivel de satisfaccion, el desempeiio laboral, la

comunicacién asertiva y un trato digno, justo y equitativo.
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Dentro de este planteamiento, se disefian cuatro preguntas relativas al
problema: una pregunta generadora que cuestiona de manera completa la
investigacion y tres subpreguntas que complementan a la pregunta principal. A

continuacion, se detallan las interrogantes mencionadas anteriormente:

Pregunta generadora

1. ¢El clima organizacional de la empresa JC Mercantil realmente favorece el

crecimiento organizacional y optimiza el desempefio de los colaboradores?

Subpreguntas

2. ¢En la empresa JC Mercantil existen areas conflictivas que estan generando

resultados negativos en el clima organizacional?

3. ¢El desempefio estudiado en la empresa estima indicadores cuyos resultados
reflejan el clima organizacional y permiten un adecuado proceso de trabajo,

acorde con las expectativas empresariales?

4. ¢La empresa desarrolla un proceso administrativo en la gestion de cambio con
base en la cultura organizacional que responde ante las necesidades de los

trabajadores para su correcto desempefio?
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1.4 Justificacion

Entre los elementos fundamentales del analisis del comportamiento organizacional
se encuentran los valores, los cuales son de gran importancia, pero frecuentemente
poco considerados en las empresas. Con las nuevas tendencias, estos valores tienden
a cambiar de forma drastica, y la gestion de los recursos humanos se vuelve cada vez
mas compleja. Por ello, resulta indispensable comprender todos los factores que
influyen, tanto positiva como negativamente, en el rendimiento, el comportamiento y el

desemperio de los individuos en el entorno laboral.

Esta investigacion tiene como objetivo identificar, en la empresa JC Mercantil, los
procedimientos relevantes y necesarios que delimitan el clima organizacional, ya que
estos permiten reflejar los comportamientos variables de los colaboradores,
considerando factores conductuales, cognitivos, emocionales, entre otros. Por ello,
resulta fundamental analizar, evaluar y controlar las principales causas que generan
insatisfaccion, estrés, desmotivacién y comportamientos negativos por parte de los

trabajadores hacia la compaifiia, con el fin de establecer medidas de mejora y solucion.

Es necesario reconocer los factores centrales que dan origen al clima
organizacional, comenzando por aquellos elementos presentes en las autoridades de
la organizacion y dirigidos hacia los trabajadores, tales como el liderazgo, la motivacion,
el empoderamiento, la competitividad, la colaboracion, los valores personales y

organizacionales, la cultura organizacional, la resolucién de conflictos, entre otro.
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Es importante sefialar que estos elementos impulsan en las autoridades de la
empresa una planificacién constante, orientada a que el recurso humano desarrolle y
apligue una adecuada inteligencia emocional organizacional, especialmente frente a
situaciones inesperadas o procesos de cambio, considerando las experiencias

emocionales que los empleados enfrentan tanto en el &mbito personal como laboral.

Tal como se sefiala en los factores de control de las autoridades, es fundamental
considerar la cultura organizacional, ya que juega un papel relevante en la
administracion, como un eje clave para reconocer los diferentes tipos de trabajadores
y la diversidad de puestos de trabajo, asociados a los comportamientos y
caracteristicas que estos presentan. En este contexto, se debe realizar un analisis
sobre la autonomia, la estructura, el apoyo, la identidad y la tolerancia al conflicto. En
relacion con esto Ultimo, entran en juego los valores y la ética profesional, que guian el
comportamiento de los colaboradores frente a situaciones en las que se requiere
responsabilidad y el uso de inteligencia emocional para resolver problemas de manera
independiente o grupal. Esta capacidad de resolucion puede generar un crecimiento y
desarrollo que favorezcan a la empresa en su consolidacion, como la base de la

iniciativa esperada.

En este sentido, es necesario determinar la realidad de la empresa objeto de
estudio, en el contexto del manejo de los trabajadores, para reconocer el uso de
programas y técnicas que especifiquen la existencia de una buena o mala planificacion,

direccion y estimulacion por parte de las autoridades. Esto es crucial, ya que es
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necesario dejar claro su rol como promotores de la motivacién, integracion y gestion

del cambio, con el fin de velar por un ambiente laboral 6ptimo y saludable.

Armenteros y Torres (2018), hacen estimaciones acerca de la importancia del clima

organizacional:

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroinformacion
acerca de los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo, ademas, introducir cambios planificados tanto
en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura
organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la componen. La
importancia de esta informacion se basa en la comprobacién de que el Clima
Organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a
través de percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los

niveles de motivacion laboral y rendimiento profesional, entre otros. (p. 206).

Por lo tanto, estudiar el clima organizacional permite reconocer comportamientos,
actitudes y conductas tanto beneficiosas como negativas que pueden establecer un
ambiente laboral bueno o tenso. Por lo anterior, es importante estimularlo para generar
en los trabajadores compromiso y lealtad con la empresa. Ademas, un clima
organizacional mal liderado puede crear una mala percepcién en los trabajadores,
donde se pueden ver afectados la motivacion, la satisfaccion, el rendimiento y el

desempeiio laboral.
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Identificar los factores que delimitan el clima organizacional ayuda a comprender
las causas y consecuencias que se desarrollan a nivel interno cuando no se contempla
un manejo adecuado del personal. De esta manera, a través de los resultados y su
analisis, se pueden generar recomendaciones que la compafia utilice para crear un
vinculo entre los objetivos de la organizacion y el comportamiento individual y colectivo
de los trabajadores. Por lo tanto, es importante analizar también en este contexto las
politicas, parametros y reglamentos, es decir, la normativa que la empresa tiene al
respecto, con el fin de valorar en qué medida estos elementos aplican y como se lleva
el control de la estructura para el manejo del personal y su crecimiento y desarrollo

profesional.

El talento humano debe considerarse como un pilar fundamental para las
organizaciones, ya que los trabajadores son la base de la empresa y, con su trabajo
diario, hacen que una compafia crezca y logre alcanzar metas y objetivos. Por ende,
las companfias deben esforzarse por mantener un clima organizacional adecuado para

fomentar comportamientos positivos en el personal y obtener mejores resultados.

Este estudio es factible de implementar en la empresa seleccionada, ya que
permite, en gran medida, evidenciar la relevancia de los temas de control y manejo
adecuado del recurso humano. Ademas, pone de manifiesto, a través de los resultados,
la importancia de este tipo de programas y controles para el éxito de la empresa en un
mercado competitivo. Principalmente, establece que los colaboradores constituyen el
recurso de mayor importancia para los empleadores, y resalta la necesidad de que

estos cuenten con un mayor conocimiento Y nuevas destrezas en esta area.
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1.5 Estado del arte

A continuacion, se presenta el estado del arte. Es importante mencionar que
se desarrolla con el propésito de establecer una base de antecedentes de
investigaciones relacionadas estrechamente con el objeto de estudio. Es decir,
permite demostrar el estado actual de conocimiento sobre el tema del clima
organizacional. Por consiguiente, se realiza un proceso de indagacion para
determinar investigaciones conexas al tema de clima organizacional que se

pretende analizar en la organizacion.

En este sentido, se presenta una serie de estudios que permiten enriquecer
el desarrollo de la investigacion y también generar en el lector un acercamiento a
informacion desarrollada por otros autores, con la finalidad de establecer la linea de
investigaciéon determinada en el presente estudio. Dicha linea busca, de forma
puntual, enriquecer el tema en desarrollo y la relevancia de generar nuevos
contextos de apoyo en las organizaciones y sus métodos de trabajo, relacionados

con la cultura organizacional y su clima.

Borja (2019), citado por Macias y Vanga (2021), en la Revista Venezolana
de Gerencia, sobre su publicacion denominada “Clima organizacional y motivacion
laboral como insumos para planes de mejora institucional”, indican lo siguiente
acerca de la definicion de clima organizacional: “Clima organizacional es conexo

con la motivacion de los colaboradores de cada organizacion, y mientras la
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motivacion de estos sea alta, el clima proporciona satisfaccion, animo, interés y

colaboraciéon” (p.549).

El autor establece que el clima organizacional es un tema de gran relevancia
para las organizaciones, ya que determina en el entorno de trabajo un espacio
saludable y productivo, pero se logra mediante una planificacion en la que
intervienen factores especificos, los cuales estan asociados a las caracteristicas de

las empresas, pues ninguna es igual a otra.

En la actualidad, los cambios sobre este hecho han logrado que,
progresivamente, las compafias estén prestando atencién al impacto de la
diversidad y la inclusiéon en el clima organizacional, hacia el logro del impulso de un
ambiente inclusivo, considerado fundamental para garantizar que todos los

colaboradores se sientan valorados y respetados.

En este sentido, el analisis muestra que las empresas evolucionan, creando
un entorno laboral que establece desafios de manera constante. Esto,
indiscutiblemente, debe formar parte de la planificacion como eje fundamental del
factor humano, el cual es tan complejo que es necesario adaptarse a las tendencias
actuales. De esta manera, se establecen factores estrechamente relacionados con
el clima organizacional, lo que lleva a un hecho claro: el proceso de cambio y los
ajustes que deben realizarse si se desea competir, siempre con el apoyo conjunto

de los trabajadores.
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En este sentido, es fundamental implementar cambios oportunos para
fomentar un ambiente de trabajo mas saludable y, a su vez, lograr una mejora
exhaustiva en la motivacion y satisfaccion laboral. Para ello, el autor destaca la
relevancia de las técnicas y métodos que, a lo largo de la evolucion de la
administracion, desde el enfoque clasico del conductismo, han dado lugar a teorias
relacionadas con la integracion de los colaboradores, en linea con la conducta que

muestran en sus labores y su integracién, basada en sus comportamientos.

Castro et. al (2020), establecen la importancia de la motivacién laboral en
posicion con el crecimiento econémico. En la siguiente cita lo explican de la

siguiente forma:

La motivacién laboral como proceso de desarrollo dentro de una
organizaciéon es de suma importancia en relacién al crecimiento
econOmico de esta misma, si se cuenta con un adecuado ambiente
laboral con respecto al personal de trabajo se hace mas efectiva,

amena y eficaz cada uno de los procesos laborales (p.6).

Segun los autores, la motivacion es importante porque impulsa a los
trabajadores a realizar sus actividades diarias de manera mas eficiente y
comprometida, asi como en la aplicacion de enfoques practicos para fomentar un
ambiente de trabajo motivador y satisfactorio en las empresas. Por lo tanto,
actualmente, las organizaciones reconocen cada vez mas que la motivacion de los

colaboradores es esencial para lograr el éxito tanto a corto como a largo plazo.
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Al analizar el enfoque que los autores determinan sobre la motivacion, se
considera como un elemento esencial en la realizacion de las labores. Un trabajador
estimulado ira mas alla de lo solicitado. En este caso, al implementar técnicas que
conduzcan hacia el reconocimiento global que requieren, se fomenta una mejora
continua, con el objetivo de impulsar el crecimiento y fortalecer los programas
asociados. Es importante reconocer que, sin este elemento, los colaboradores solo
sentiran que trabajan por un salario, lo que impacta notablemente en su desempefio.
Es evidente que el ambiente de trabajo debe ser aquel en el que la persona no solo
realice las funciones asignadas, sino que también se sienta realizada con el logro

de sus objetivos personales.

Quesada (2020), en su tesis de la Universidad Nacional, denominada “Clima
organizacional como factor influyente del desempefio enfocado en funcionarios de
la Delegacién de Transito Liberia”, indica lo siguiente acerca de la comunicacion, en
la que establece este elemento como uno de los factores necesarios para un clima
organizacional esperado: “(...) una comunicacion efectiva es esencial para crear
relaciones de trabajo positivas y productivas. Cuando la comunicacion fluye por
medio de los integrantes de una empresa, si es posible difundir el conocimiento,

reconocer los éxitos y resolver los problemas internos” (p. 34).

En este sentido, el autor se refiere al aspecto laboral, enfocandose
principalmente en la comprension de las practicas efectivas de comunicacion y su
impacto en el compromiso de los colaboradores, la cultura organizacional y el éxito

general de la organizacion. Por lo tanto, la comunicacion efectiva es una
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herramienta poderosa para lograr una colaboracion exitosa y construir relaciones

sélidas en el lugar de trabajo.

En la revista de Ciencias Sociales, los autores Landeo et al. (2022) comentan
en su publicacion “Liderazgo eficaz: Enfoque para el desarrollo organizacional
desde los resultados en cuanto a los inversionistas” sobre el liderazgo, en particular
el liderazgo relacional, como la practica de destrezas que impulsan las habilidades

qgue un lider debe poseer, lo cual se amplia en la siguiente cita:

Un liderazgo, significa colocar en practica todas las destrezas, asi
como habilidades que posee un lider, con la finalidad de lograr que el
sitio de trabajo donde se desenvuelve sea mas eficiente, teniendo en
consideracion la mision y vision que desea desarrollar, al igual que su

rol dentro de la organizacion (p.321).

Segun el andlisis expuesto por los autores, el liderazgo se enfoca en
adaptarse a un entorno empresarial en constante cambio. Los lideres efectivos son
aguellos que pueden adaptarse, inspirar, tomar decisiones éticas, promover un

entorno inclusivo y colaborativo e incentivar el desarrollo profesional.

Quispe y Carlos (2014), citado por los autores Ameri, Ramos, Ayala, Maguifia
e Hidalgo (2020), analizan la importancia de un buen clima organizacional hacia un
mejor desempefio laboral. En la siguiente cita se esboza su relevancia: “La

importancia de tener un buen clima laboral para lograr que el personal se encuentre
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altamente motivado, comprometido y productivo, a su vez esto se traduce a un mejor

desempenio y 6ptima satisfaccion laboral” (parr.11).

Los autores realizan un analisis sobre la importancia del clima organizacional
en el desempefo de los colaboradores, lo que genera la necesidad de crear un
ambiente de trabajo saludable y motivador. Por lo tanto, las organizaciones que
reconocen esta relacion y toman medidas para fomentar un clima positivo suelen
experimentar un mayor compromiso de los colaboradores y un mejor rendimiento

en genera.

Rojas (2018) considera la capacitacion como una actividad necesaria para
ampliar el espectro de un comportamiento organizacional adecuado, y sostiene que

debe establecerse con gran oportunidad:

La capacitacion es conocida como la actividad por medio de la cual las
organizaciones brindan los conocimientos especificos sobre una
actividad a un colaborador. Por medio de este método educativo se
forman personas mas seguras de si mismas, mas aptos para realizar
las actividades propias de sus puestos de trabajo y mas motivados
para llevar adelante la actividad para la cual se les ha tomado en

cuenta en las empresas (p.1).

Al analizar lo indicado por este autor, se considera que la capacitacion laboral

se caracteriza por un enfoque en el aprendizaje continuo y orientado, por ejemplo,
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hacia la adaptacion a nuevas tecnologias, las cuales han emergido con cambios
importantes en el comportamiento de las personas y, sobre todo, en su
personalidad. Ademas, la capacitacion figura como un factor que interviene en los
procesos de trabajo y en la personalizacion de la formacion. Una capacitacion
efectiva desemperfia un papel fundamental en el desarrollo de la fuerza laboral, en
la mejora del desempefio y en la competitividad de las organizaciones en un entorno

empresarial que esta en constante evolucion.

Por su parte, Encalada et al. (2016), hacen un analisis de los elementos que
conforman el clima organizacional, que considerando la personalidad y las
caracteristicas que proporcionan identidad. En este sentido, en la siguiente cita

definen este elemento:

La cultura organizacional es considerada la personalidad de la
organizacién, el conjunto de caracteristicas que le proporcionan su
propia identidad y le permiten diferenciarse de las otras. Asi como las
personas poseen ciertas caracteristicas de personalidad que se
pueden considerar debilidades o fortalezas, las cuales al no ser
manejadas adecuadamente afecta las relaciones interpersonales, en
la organizacion sucede algo similar, la cultura es su personalidad, con
caracteristicas positivas y negativas, la misma que influye y afecta los
diferente ambitos relacionales, tales como: el cliente interno
(colaboradores y directivos) y los clientes externos (clientes-

proveedores y comunidad). (p.3).
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La cultura organizacional consiste en la estructura de la empresa, que abarca
desde los métodos de desemperio laboral hasta la manera en que los trabajadores
se relacionan entre si; por ende, esta estrechamente vinculada con la psicologia de
la empresa. En este caso, se deja claro que, si una empresa nho cuenta con una
cultura organizacional 6ptima, puede afectar en gran medida las relaciones
interpersonales, lo que impacta a todas las personas que se involucran con la

organizacién, ya sea de manera directa o indirecta.

Seguidamente, Arteaga y Pilligua (2019), expresan que el clima
organizacional influye en el individuo y en la forma en que este percibe la

organizacién, segun se describe de la siguiente forma:

El clima Organizacional determina la forma en que un individuo percibe
su trabajo, su desempefio, productividad y satisfaccion, contemplando
el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el trabajo
cotidiano, influyendo asi en la satisfaccion del personal y por lo tanto

en la productividad (p.3).

Segun lo investigado en su publicacion, los autores se enfocan en evaluar el
clima organizacional de la empresa ecuatoriana Hardepex Cia. Ltda., que se dedica
a la preparacién y empaquetamiento de productos del mar. Ademas, al evaluar el
clima organizacional, lo consideran un factor clave para el rendimiento productivo
de las empresas. Por otro lado, mencionan que el clima organizacional influye en la

productividad, el desempefio y la satisfaccion de un individuo; por lo tanto, esto se
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relaciona directamente con los resultados obtenidos en su investigacion. Los
autores afirman que las empresas deben prestar atencion a este aspecto y generar
ambientes adecuados para aumentar o mejorar su productividad. En consecuencia,
es necesario realizar estudios constantes para identificar limitantes, carencias o

posibles errores que generen un mal clima laboral.

También, en la investigacion realizada por Paravic y Lagos (2022), titulada
Trabajo en Equipo y Calidad de la Atencién en la Salud, se menciona lo siguiente:
“El trabajo en equipo permite el desarrollo de sus integrantes, comparten el

liderazgo y disfrutan lo que estan realizando” (parr.15).

Los autores consideran que el trabajo en equipo fomenta la relacion entre los
trabajadores, quienes comparten ideas, experiencias y formas de liderazgo, lo que

facilita el cumplimiento de las metas y objetivos de manera mas eficiente.

Ademas, la autora Pérez (2013), en su articulo publicado en la revista
Cubana de Salud Publica titulado “Clima Organizacional en la Gestién del Cambio

para el Desarrollo de la Organizacion”, indica lo siguiente:

El clima organizacional resulta ser un enfoque y una herramienta
administrativa importante en la toma de decisiones de los directivos,
gue les permite proyectar un incremento en la productividad, conducir

la gestion de los cambios necesarios en la organizacion para el
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mejoramiento continuo ya que en ello recae la supervivencia de las

organizaciones (parr.23).

En este caso, la autora menciona un factor relevante: las empresas deben
someterse a un proceso continuo de supervivencia y gestion del cambio. Asi, la
toma de decisiones por parte de los directivos, en relacion con lo mencionado
anteriormente y con el tema de estudio, permite monitorear de manera efectiva el
clima organizacional para contar con un ambiente de calidad, un personal productivo
y un buen desempefio. Por ende, en su investigacion, se enfocan en demostrar la
importancia del clima organizacional en la gestion del cambio, tomando en
consideracion dimensiones como las creencias, valores, costumbres y practicas

empresariales.

Seguidamente, los autores Iglesias y Torres (2018) mencionan lo siguiente
acerca del clima organizacional en su investigacion titulada “Un Acercamiento al

Clima Organizacional”:

El conocimiento del Clima  Organizacional proporciona
retroinformacién acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo, ademas, introducir
cambios planificados tanto en las actitudes y conductas de los
miembros, como en la estructura organizacional o en uno o mas de los
subsistemas que la componen. La importancia de esta informacion se

basa en la comprobacion de que el Clima Organizacional influye en el
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comportamiento manifiesto de los miembros, a través de percepciones
estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de

motivacion laboral y rendimiento profesional (pag. 86).

Segun lo mencionado por los autores anteriores, su investigacion se basa en
gue el clima organizacional es uno de los factores trascendentales a considerar para
los procesos de gestion del cambio e innovacion. Por consiguiente, expresan que
ayuda a determinar los comportamientos, actitudes y conductas, con el propdésito de

evaluar los niveles de desemperfio, motivacion y rendimiento.

En la tesis titulada “Propuesta Estratégica para el Fortalecimiento del Clima
Organizacional y Mejora de la Motivacion del Recurso Humano en la Compaifiia
Costarricense del Café S.A. (CAFESA)” del autor Castro (2015), se aborda la

importancia del clima organizacional:

(...) la importancia de estudiar el clima organizacional se basa en
determinar la influencia que tienen las caracteristicas o estructura
organizacionales en el desempefio de sus colaboradores, a través de
sus percepciones que filtran la realidad y condicionan sus niveles de
rendimiento laboral. Es decir, que a partir de un estudio de clima
organizacional el gerente podra planear las intervenciones para
modificar el comportamiento de sus colaboradores y mejorar la

productividad y calidad del trabajo, asi como favorecer las relaciones
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interpersonales y desarrollar la eficiencia dentro de la organizacion

(p.31).

En este caso, la tesis desarrollada por Castro se basa en el disefio de una
propuesta para fortalecer el clima organizacional y mejorar la motivacion del talento
humano en la empresa CAFESA. El autor expresa, ademas, que es importante
estudiar el clima organizacional para determinar la influencia de sus caracteristicas
en el desempefio laboral, con el fin de intervenir oportunamente en caso de
detectarse fallos y asi establecer mejoras en las relaciones interpersonales de los

trabajadores.

Por otro lado, el trabajo de investigacion de Galarreta. S (2020), titulada:
“Analisis del clima organizacional y el desemperio laboral de los empleados en el
area de operaciones MiBaco Agencia Miraflores Arequipa-Pera 20207 dice lo

siguiente:

La evaluacion adecuada no solo permitira que los trabajadores
conozcan su nivel de cumplimiento también influird en el desempefio
correcto de sus funciones. La informacion recolectada en la evaluacion
nos ayudard a determinar las necesidades existentes sobre desarrollo

y formacién ya sea personal como para la misma organizacion (p.14).

La investigacion tiene como objetivo analizar la influencia del clima

organizacional en el desemperio laboral. Por ende, cuando las empresas evaltuan el
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desemperio de los trabajadores, esto permite identificar necesidades que deben ser
atendidas para lograr una mejora integral, promoviendo el desarrollo y la formacién

del personal.

De acuerdo con lo anterior, y en correspondencia con la perspectiva teérica
y el estado actual del conocimiento, la linea de investigacion se orienta hacia la
adecuada administracion de la gestion del recurso humano dentro de la cultura

organizacional que aplica la empresa JC Mercantil en su clima organizacional.

En este sentido, el estudio esta enfocado en los procederes empleados por
la empresa bajo los programas, métodos y normativa existente para la conduccion
correcta de su personal, de esta forma validar que los procesos de trabajo se
ejecutan de la forma esperada, hacia un equilibrio entre el alcance que la empresa
logre su estatus en el mercado competitivo, mediante una permanencia que la
ayude a crecer y a su vez que sus colaboradores se sienten parte de ella, como un

recurso importante para lograr los objetivos empresariales.

Es importante indicar que el estado de la cuestion muestra los conocimientos
gue existen en cuanto a las publicaciones sobre este tema de gran relevancia y
poco valorados en la actualidad. Sin embargo, el abordaje de las mismas busca
demostrar la importancia de su implicacion y asi relacionarlas al tema de estudio.
Este analisis permite identificar vacios en la investigacion y justifica la necesidad de
profundizar en aspectos aun no abordados. De este modo, se establece una base

tedrica solida que respalda el enfoque del presente trabajo.
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1.6Alcances y limitaciones

En este espacio se describen los alcances y las limitaciones, los cuales
permiten convalidar el desarrollo de la investigacion, en cuanto a lo que se espera
con los resultados. De esta forma, se enumera cada uno de estos elementos como
lo esperado y lo no alcanzado, de manera global, lo que constituira una guia
sustancial para futuras investigaciones, en el proceso de toma de decisiones en la

investigacion.

1.6.1 Alcances

Los alcances de este estudio tienen como objetivo reflejar el grado de
oportunidad que representa la investigacidbn para contribuir al crecimiento,
desarrollo y mejora continua del clima organizacional en la empresa. Asimismo, esta
investigacién sirve como base orientadora para futuros estudios relacionados, con
el propdsito de delimitar nuevas lineas de investigacion. Por tanto, su principal
contribucion radica en el fortalecimiento del conocimiento en esta area vy,

especialmente, en destacar la importancia del tema abordado.

A continuacion, se describen los alcances de la presente investigacion:

a. Se espera que esta investigacion surta un efecto orientador respecto de la
realidad que JC Mercantil tiene en su clima organizacional, con la finalidad de

gue emplee las recomendaciones dirigidas al fortalecimiento organizacional.
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b. Para la empresa, los resultados de esta investigacion tienen un alcance
fundamental, ya que constituyen un espacio necesario de analisis que fortalece
y orienta a las autoridades de JC Mercantil hacia un proceso adecuado de toma
de decisiones, especialmente en lo relacionado con el manejo de aspectos que

determinan la inteligencia emocional dentro de las organizaciones.

c. La investigacion no solo expone la realidad actual, sino que se espera que
funcione como un faro orientador para los empresarios, guiandolos hacia la
implementacion de cambios constantes. Asimismo, busca establecer un area de
conocimiento holistico que contribuya a enfrentar los desafios permanentes, los

cuales sélo pueden abordarse eficazmente mediante una cultura organizacional.

d. Este proceso tiene un alcance positivo, ya que permite que futuros
investigadores lo consideren como un aporte significativo en el desarrollo de
nuevas lineas de investigacion sobre el tema. Su finalidad es perfeccionar los
meétodos, técnicas y programas en funcion de los procesos cambiantes del

entorno y del tiempo.

1.6.2 Limitaciones

Con respecto a las limitaciones, estas consisten en detallar los
acontecimientos y factores que, de alguna manera, no lograron enriquecer en mayor
medida los resultados de la investigacion. En este caso, se hace referencia a todo
lo asociado con la empresa JC Mercantil, cuyo propésito es alcanzar

satisfactoriamente el desarrollo del estudio.
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De acuerdo con la investigacion, se identifican las siguientes limitaciones, las
cuales se consideran de gran relevancia al restringir el acceso a informacion

importante para el proceso:

a. Es necesario ajustarse a la era digital mediante la realizacion de reuniones
virtuales, debido a la lejania entre los lugares de residencia de los integrantes

del equipo de tesis.

b. En algunas ocasiones, la conectividad a internet resulta deficiente, lo cual

provoca retrasos en la continuidad del desarrollo del documento escrito.

c. Dado que los integrantes tienen actividad laboral durante el dia, se deben
programar reuniones en horario nocturno, lo cual limita el avance y la ejecucion

eficiente del trabajo escrito.

d. Laaplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos depende directamente
de los permisos laborales otorgados por la jefatura de cada miembro del equipo,

lo cual genera tiempos de espera que dilatan el progreso de la investigacion.

e. Otra limitacién relevante es la lejania geografica de algunos trabajadores, en
particular uno de los integrantes del equipo, lo que genera demoras en la
aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos en relacion con los

tiempos originalmente planificados.
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1.7 Objetivos de la investigacion

1.7.1 Objetivo general

Identificar elementos que delimiten el clima organizacional en la empresa JC
Mercantil, ubicada en San Ramon de Alajuela, por medio de la visita de campo y
métodos de recoleccion de datos, con la finalidad de fortalecer el crecimiento
organizacional y optimizar el desempefio de los colaboradores, para el periodo

2024.

1.7.2 Objetivos especificos

1. Identificar, segun caracteristicas de la poblacion de estudio, las areas conflictivas
y elementos que generan resultados negativos en el clima organizacional de la
empresa JC Mercantil, por medio de diferentes instrumentos de recoleccion de

datos.

2. Estudiar el desempeiio laboral en la empresa JC Mercantil por medio de

indicadores y herramientas de recoleccion de datos.

3. Recomendar aspectos de mejora necesarios para la gestion de cambio y

crecimiento organizacional de la empresa JC Mercantil.
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1.8 Antecedentes

1.8.1 Aspectos historicos

JC Mercantil es una organizacion familiar, la cual inicia sus operaciones en
1989, como una empresa dedicada a importar y distribuir juguetes trasladados de
Estados Unidos y Taiwan. Durante los afios de existencia, se ha establecido como
una empresa con gran relevancia en el mercado competidor de productos similares.

En este contexto, se muestra de manera cronoldgica su participacion en el mercado:

o En 1993, la empresa decide expandirse y redirige su enfoque comercial hacia la
distribucion de muebles, iniciando relaciones comerciales con organizaciones

norteamericanas con el objetivo de ampliar su mercado.

o Para el afio 1996, comienza a disefiar muebles con materiales plegables e inicia
la importacion de sillas de oficina y mobiliario fabricado con esos mismos

materiales.

o En 2009, crea su marca propia llamada Atticus, enfocada en la fabricacion e

importacion de productos de oficina y hogar provenientes de Oriente.

o En 2016, establece una relacion comercial con la marca Sloggers, lo que le
permite diversificar su oferta y ampliar su gama de productos, incursionando en

el mercado de calzado. Estos nuevos productos incluyen zapatos antideslizantes
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e impermeables, que logran gran aceptacion en el mercado nacional. A partir de
esta incursion nacen las marcas Klogs y Sticky Shoes, especializadas en calzado

para los sectores de salud, hoteleria y cocina.

o Paraelafo 2018, la empresa da pasos significativos en materia de competitividad
en el ambito de la muebleria, aprovechando la incorporacion de la tecnologia y
el uso del marketing digital como herramienta comercial. Como parte de este
proceso de transformacion digital, realiza una reestructuracion interna e
incursiona en el comercio electronico mediante la creacion del sitio web
ZapatosCostaRica.com, con el fin de mantener sus operaciones a la vanguardia

de los procesos empresariales.

En la actualidad, la empresa distribuye sus productos en reconocidas
cadenas comerciales como Gollo, Office Depot, Price Smart, Tienda Vargas, Casa

Blanca, La Casa de los Precios Bajos, Coopelesca Almacenes, Jivis y El Lagar.

Ademas, cuenta con catalogos al por mayor para facilitar la colocacion de sus
productos segun los requerimientos de sus clientes. A través de su pagina web,
ofrece acceso detallado a su inventario de muebleria, calzado y textiles, lo que

permite una atencion mas eficiente y personalizada a las necesidades del mercado.

Lo anterior expone tanto los inicios como la evolucién actual de la empresa
objeto de estudio, lo que permite definir claramente su identidad organizacional y

establecer su vinculo con el tema central de la investigacion.
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En sintesis, la trayectoria de JC Mercantil refleja un proceso de crecimiento
estratégico, adaptacion al entorno comercial y diversificacion sostenida de su oferta.
Desde sus inicios como distribuidora de juguetes hasta su posicionamiento actual
como proveedor integral de mobiliario, calzado y textiles, la empresa ha demostrado
capacidad de innovacién y vision empresarial. Esta evolucion no solo define su
identidad organizacional, sino que también respalda su relevancia como objeto de
estudio dentro del analisis de transformacion empresarial y posicionamiento en

mercados competitivos.

1.8.2 Marca corporativa

Se incluye la marca corporativa y su eslogan, como dos elementos de
identificacion de la empresa, dentro sus antecedentes, con la finalidad de dar a

conocer el contexto de la organizacion.

Logotipo

Figura 3 Logotipo de la empresa

J@roan’nl

Fuente: informacion proporcionada por la empresa JC Mercantil, 2024
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1.8.3 Planificacién Estratégica

En cuanto a la planificacion estratégica, esta organizacion gesta procesos
muy completos para la planificacién de las ventas y colocacion de sus productos.
Es clave validar el uso de estrategias principalmente en el andlisis de las utilidades
gue la empresa ha obtenido con el pasar los afos, lo que le ha permitido diversificar
su naturaleza de creacion de la venta de muebles a la venta de zapatos y la

consideracion de los textiles.

Por su permanencia en el mercado y para continuar su participacion en el

universo empresarial local y nacional, se toman en cuenta las siguientes estrategias:

o Diversificacion de productos de muebleria tanto para el hogar como para oficina,
segun las necesidades de los clientes, lo que ha permitido gestar ventaja

competitiva con otras empresas similares.

o Diversificacion de productos comercializados, en cuanto a la venta de zapatos

especializados para el trabajo.

o Incursion de tecnificacion de la empresa con el uso de pagina web y presencia
en las redes sociales para la publicidad y conocimiento masivo a través de los

medios digitales mas conocidos.

o Utilizacién de la mezcla de marketing digital para ampliar el campo de ventas,

tanto a nivel local como nacional e internacional. En este contexto, la empresa
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logra darse a conocer, generando oportunidades para expandir su espectro de

ventas y aumentar el reconocimiento de su marca.

o Implementacion del e-commerce, utilizando herramientas facilitadas por el
Ministerio de Ciencia y Tecnologia (MICIT) y Procomer, mediante plataformas
de marketplace, como parte del proceso de comercializacion y expansion de sus

productos.

o Uso de catalogos en linea, los cuales incluyen informacion detallada sobre los
productos, asi como facilidades de compra acompafiadas de asesoria

personalizada por parte de la empresa.

Estas acciones corresponden a estrategias que la empresa ha desarrollado y
adaptado con el propdsito de fortalecer su comercializacién y mantener una relaciéon
mas directa con los clientes. El objetivo principal es asegurar una colocacion

constante de sus productos y, a su vez, fomentar la fidelizacion del cliente.

No se evidencia una planificacion estratégica altamente estructurada, pero
los cambios realizados reflejan la capacidad de la organizacion para adaptarse y
comercializar, asi como su viabilidad competitiva frente a sus principales clientes.
La empresa cuenta con elementos clave que le permiten posicionarse en el mercado
frente a otras compafiias con ofertas similares. Ademas, es importante resaltar que
las estrategias adoptadas estan alineadas con las tendencias actuales en

tecnologia y estandares del entorno empresarial contemporaneo.
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1.8.3.1 Marco filos6fico

Con respecto a la planificacion estratégica que ha realizado la empresa JC
Mercantil, tanto a mediano como a largo plazo, la misma cuenta con el siguiente
Marco Filosofico, el cual representa un elemento de gran relevancia, ya que
constituye su identidad en el mercado competitivo. Este marco esta compuesto por
la misién, vision y valores. Asimismo, se incluyen las funciones organizacionales, la
estructura organicay el organigrama, los cuales permiten entender como se articula

internamente la empresa para cumplir con sus objetivos estratégicos.

A continuacién, se determina, segun lo establecido en el perfil de la empresa:

Misién

Importar y distribuir muebles vy sillas; lider en imagen por excelente servicio al
cliente, productos de calidad, precios razonables y amplio respaldo, enfocandonos

en satisfacer a nuestros clientes con puntualidad y cordialidad.

Visién

Nuestro conjunto de valores tiene como propdsito influir de manera directa en las
actitudes, conducta, motivacion y resultados de nuestra empresa, creando un
comportamiento organizacional perfectamente alineado con los mismos, logrando

un ambiente de trabajo que proyecte esos valores a todos los interesados.



43

Valores

La empresa integra los valores dentro de su filosofia institucional, estos
conforman el marco filos6fico que guia su accionar, especialmente en
correspondencia con su mision empresarial. Seguidamente, se presenta una

explicacion de la constitucion de estos valores:

El conjunto de valores tiene como propdsito influir de manera directa en las
actitudes, conductas, motivacion y resultados de la organizacion; fomenta un
comportamiento organizacional alineado con dichos principios. Se procura generar

un ambiente de trabajo que proyecte estos valores hacia todos los grupos de interés.

Tabla 1 Valores empresariales de la empresa JC Mercantil

Valor Definicién

La honestidad es un valor de los seres humanos. Una persona
Honestidad honesta siempre antepone la verdad en sus pensamientos,
expresiones y acciones.

Rectitud de animo, integridad en el obrar. Es la cualidad de la

Honradez persona que obra y actta con rectitud, justicia y honestidad.

Afable, complaciente, afectuoso. Es una virtud que facilita de tal

Amabilidad modo las relaciones interpersonales.

Persona agradable y de buen trato a los demas, ademas de ser
una persona optimista que brinda eso a quienes le rodean. La
Cordialidad cordialidad hace que una persona muestre la educacion que tiene
y gracias a esta puede mostrar un trato agradable hacia quienes
se encuentra alrededor.
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Valor Definicién

Respeto es aceptar y apreciar las cualidades del projimo, ademas
Respeto de reconocer el valor de los derechos de uno mismo y de los
demas.

Significa tener la capacidad, madurez y responsabilidad de
Responsabilidad | responder por nuestros actos. Las personas maduras son las que
se hacen cargo de si mismas y sus conductas.

Acto o accion de adelantarse a los demas. Ejercer el derecho de

Iniciativa hacer una propuesta.

Fuente: elaboracion propia con datos de valores empresariales, 2024

Incorporar esta informacion en los antecedentes persigue establecer el papel
central de la empresa en la investigacion. En este sentido, proporciona el contexto
de la organizacion, respecto del clima organizacional, el cual influye directamente
en la forma como se logran los objetivos, teniendo en cuenta el quehacer y las
percepciones de los trabajadores. Asociado a este andlisis, esta filosofia permite
comparar la estructura de la cultura organizacional aplicable y el método de trabajo,

a traves de la vivencia de la mision y los valores organizacionales.

Los valores de la empresa JC Mercantil son de indole organizacional,
basados en costumbres, creencias y comportamientos dentro de la empresa, los y
contribuyen al alcance de los objetivos organizacionales. Sin embargo, en el marco
filosofico no se contemplan valores empresariales especificos, lo que podria generar
una oportunidad para fortalecer su identidad organizacional mediante la definicion

clara de valores que guien las interacciones tanto internas como externas.
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1.8.4 Funciones generales de la empresa

En cuanto a las funciones generales de la empresa, estas constituyen las
mas relevantes, ya que estan relacionadas con su quehacer diario y con la
naturaleza misma de la organizacion. Dichas funciones responden directamente al
objetivo de su creacion y permiten evidenciar el orden organizacional que la

empresa desarrolla como participante en un mercado competitivo.

A continuacién, se enumeran cada una de ellas segun el orden de
importancia establecido en la estructura organizativa de su resumen empresarial,

reflejado a través de su organigrama.

a. La Gerencia General se encarga de la administracion y gestion del componente
administrativo. Formula las estrategias necesarias para las diversas areas
funcionales, maneja los procesos de contratacién y ejerce una supervision

general que le permite tomar decisiones dentro de su @mbito de competencia.

b. La Gerencia de Ventas y la Gerencia Administrativa reportan directamente al
Gerente General, con quien mantienen un proceso de comunicacion constante

en relacién con los procedimientos administrativos que se llevan a cabo.

c. Las diferentes gerencias desarrollan procesos de comunicacién enfocados en la
colocacion efectiva de los productos y, principalmente, en dar respuesta eficiente

a las necesidades de los clientes.
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d. En estas areas funcionales de gran importancia se desarrollan actividades
orientadas al disefio y ejecucion de estrategias que mejoren la proyeccion de la
empresa en el ambito de las ventas, asi como aspectos relacionados con la

rentabilidad.

e. Se llevan a cabo controles y funciones dentro del proceso productivo del area de
muebleria, con el fin de responder eficazmente a las solicitudes emitidas por el

area de ventas.

f. Se aplican estrategias de analisis financiero y de ejecucién contable que
respaldan el crecimiento organizacional y contribuyen al cumplimiento de las

estrategias establecidas en ventas y a la proyeccion de la empresa.

g. Se da respuesta oportuna a las necesidades de los clientes dentro de los
procesos de negocio relacionados con la venta de mobiliario y productos de

zapateria.

h. Se disefian y ejecutan estrategias de mercadeo que aseguran la colocacién

efectiva de los productos, incorporando las tendencias actuales de promocién.

i. Los productos ofrecidos al mercado se elaboran siguiendo patrones y técnicas
gue aseguran altos estandares de calidad, especialmente en el uso de materias

primas seleccionadas conforme a las exigencias del mercado.
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j. Con base en las tendencias actuales, la empresa se ha propuesto diversificar
sus lineas de venta, ampliando la oferta para satisfacer las necesidades de los

clientes en diversos contextos de productos comercializables.

Estas funciones buscan responder a las exigencias estratégicas y operativas
de la organizacion, derivadas del cumplimiento de las expectativas de sus clientes,
con el objetivo de mantener su permanencia en el mercado. Esto es especialmente
relevante dado que, en su zona de operacion, existen multiples organizaciones con

procesos productivos similares.

1.8.5 Estructura organica

En lo que respecta a la estructura organica, la empresa JC Mercantil cuenta
con una jerarquia definida, en la cual la alta gerencia actia como el estamento
directivo y politico responsable de la toma de decisiones estratégicas. Esta funciéon
recae principalmente en el Gerente General, quien dirige el rumbo general de la

empresa.

Complementariamente, la gerencia intermedia, representada por las areas
funcionales y operativas, tiene la responsabilidad de aplicar estratégicamente la
planificacion establecida por la alta gerencia. Esta gerencia intermedia cumple
ademas una funcién esencial como puente de comunicacion entre la alta direccion

y las areas de produccién. En este caso, segun la estructura organica de la empresa,
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esta conformada por la Gerencia Administrativa, la Gerencia de Recursos Humanos

y la Gerencia Operativa.

En la tercera fase del orden jerarquico se encuentran las operaciones de tipo
productivo, las cuales se desprenden de cada una de las areas funcionales, segun
el orden de importancia establecido en el organigrama empresarial. A continuacion,

se describen de la siguiente manera:

Figura 4 Distribucién de la jerarquia de las &reas funcionales de JC Mercantil

Gerencia General Gerencia Administrativa

[1Gerente Genenal 1 Gerente Administrativo
[1Subgerente General "1Asistencia administrativa
"1Servicios Operativos

Gerencia Recursos : :
Humanos Gerencia Operativa

1Gerente RRHH "1Gerente Operativo
®Produccion y logistica

Fuente: elaboracién propia con datos de la distribucién de la jerarquia, 2024

Por lo anterior, corresponde a estas areas, de manera tactica y operativa,

ejecutar las acciones necesarias establecidas por las areas funcionales, segun lo
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indicado en el organigrama empresarial, el cual refleja la estructura organica que la

empresa ha ido desarrollando con el paso del tiempo.

Es importante sefialar que la naturaleza juridica adoptada por la empresa
para sus procesos productivos asigna a las areas operativas la responsabilidad de
llevar a cabo todas las actividades relacionadas con la elaboracion de muebles. Por
su parte, el departamento administrativo se encarga de las gestiones vinculadas a

los tramites y al &rea financiero-contable.

1.8.5.1 Organigrama empresarial

Figura 5 Organigrama de la empresa

Organigrama Empresa JC Mercantil
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1.9 Planteamiento del problema

Se presenta el planteamiento del problema, el cual constituye el eje central
de este estudio, en tanto delimita la situacidbn problemética que motiva la

investigacion, especificamente en el contexto de la empresa JC Mercantil.

Desde el inicio de esta investigacion, se ha establecido una delimitacion clara
de la problematica con el propdsito de definir el contexto adecuado para abordar el
tema central de analisis y su motivaciéon subyacente. En el desarrollo de este
apartado, se expone la situacién problematica a partir de diversas perspectivas
tedricas, apoyadas en aportes de distintos autores que ofrecen analisis relevantes
sobre la teméatica. Asimismo, se incluye una sintesis del planteamiento del

problema, junto con las preguntas que orientan el fondo del analisis.

Este enfoque busca ofrecer una vision integral y fundamentada de los
elementos que configuran la problematica, permitiendo asi un estudio exhaustivo y
detallado que atienda las necesidades especificas de la empresa JC Mercantil y

justifique la pertinencia de la presente investigacion.

A continuacion, se desarrolla el abordaje de la problematica relacionada con
el uso de técnicas o programas de cultura organizacional y la adecuada medicién

de su clima laboral.
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1.9.1 Andlisis de la situacién problematica

En este contexto, se aborda un tema de gran relevancia en la gestion de los
recursos humanos, considerado por la administracion moderna como el principal
activo de toda organizacion. El clima organizacional se presenta como un factor
clave para el adecuado desempefio de los colaboradores, tal como ocurre en el

caso de la empresa JC Mercantil.

Resulta fundamental comprender cémo las autoridades desarrollan
estrategias de trabajo con su capital humano, especialmente considerando la
problematica que enfrentan muchas empresas emergentes en el ambito
empresarial. En muchos casos, se omite la importancia de implementar acciones y
planes que fomenten una cultura organizacional soélida, la cual es esencial para
lograr que los colaboradores se identifiquen con la organizacién y actien en

concordancia con su filosofia institucional.

Desde la perspectiva de la psicologia organizacional, se destaca la
importancia de incorporar la inteligencia emocional en la gestién del desarrollo
humano, reconociendo la diversidad cultural, de costumbres y de origen presente
en la fuerza laboral. Sin embargo, estas diferencias suelen ser ignoradas o

desvaloradas por algunos gerentes y jefes de areas funcionales.

Es necesario sefalar que muchos lideres aun operan bajo esquemas

tradicionales, propios de la vieja escuela, y no aplican practicas modernas que
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valoren la importancia de generar equipos de alto rendimiento. Por ello, es
indispensable analizar el comportamiento organizacional y emprender planes de
accion orientados al cambio constante de los colaboradores, dada la volatilidad del
mercado y la necesidad de que las empresas se mantengan en un proceso continuo

de adaptacion para enfrentar la creciente competitividad.

En el repositorio denominado “Clima organizacional como factor influyente
del desempefio enfocado en funcionarios de la Delegacién de Transito Liberia,
Guanacaste”, elaborado por Quesada (2020), se determina la relevancia que tiene
el clima organizacional como factor determinante para la eficiencia en el desempefio
de los trabajadores. En este caso, el estudio se centra en la Delegacion de Transito
de Liberia, donde se identifica como principal problematica que una cultura
organizacional no bien establecida puede afectar negativamente el desempefio de
los funcionarios. Este aspecto se considera un hecho plausible en la actualidad,

tanto en instituciones del Estado como en empresas privadas costarricenses.

La autora también contextualiza la carencia de instrumentos que permitan
evaluar de forma general el clima o ambiente laboral en el que se desempefian los
funcionarios. Esto impide identificar que muchas falencias y desviaciones estan

estrechamente relacionadas con esta situacion patrticular.

Al respecto, es necesario destacar que, en un ambiente poco propicio, sin la
aplicacion efectiva de valores empresariales y sin una gestion adecuada de la

cultura organizativa, se dificulta la relacion entre los colaboradores. Esto se agrava
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con la ausencia de herramientas como el liderazgo y espacios de trabajo que
fomenten la sinergia grupal, elementos que podrian ser coadyuvantes para mejorar

el desempefio de los trabajadores en sus funciones.

El estudio efectuado por el Ministerio de Relaciones Exteriores y Culto (s.f.),
acerca de su clima organizacional, realizado por Umafa, establece una serie de
conclusiones que revelan preocupaciones respecto a la carencia de elementos
clave para la integracion de los colaboradores. En particular, se evidencia debilidad
en la cultura organizacional, especialmente en lo referente a la interiorizacion del
marco filosoéfico institucional, asi como en el uso del liderazgo y la comunicacion.
Estos aspectos no se reflejan como elementos positivos dentro del rol de la gerencia
ni en las areas funcionales. Las deficiencias fueron identificadas mediante una
escala de colores que sefiala niveles de riesgo (verde, amarillo y rojo) respecto al

estado del clima organizacional.

En este sentido, la investigacién deja claro que existe una preocupacion
institucional por contar con un clima organizacional adecuado, en el que la cultura
organizacional impulse la planificacién estratégica. No obstante, se evidencia que
estos elementos actualmente no estan siendo valorados conforme a la importancia
gue les otorga la teoria para una mejor cohesién e integracion del personal hacia la

ejecucion eficiente de sus labores.

En esa misma linea, Romero et al. (2022), en su estudio sobre el Clima

Organizacional en la Procuraduria General de la Republica, establecen resultados
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contundentes respecto a la situacién de esta institucion estatal. La investigacion,
desarrollada por la Escuela de Psicologia de la Universidad de Costa Rica, fue
ejecutada directamente por el Departamento de Recursos Humanos de la entidad.
En una primera etapa, se analiza la realidad de la cultura organizacional vigente,
observando como las autoridades promueven la integracion y vivencia de creencias,
valores y ética en las labores de los funcionarios. Los resultados fueron en su
mayoria satisfactorios; sin embargo, se sefiala la necesidad de mejorar el manejo
coherente de acciones que deberian aplicarse en instituciones tanto publicas como

privadas. En este caso, concretamente para la Procuraduria.

Este estudio aborda aspectos del clima organizacional como: comunicacion,
sentido de pertenencia, carga laboral, liderazgo, trabajo en equipo, capacitacion y
desarrollo, infraestructura, motivacion, satisfaccion, comunicacion descendente,
herramientas de trabajo, compafierismo, integridad profesional, capacidad

organizativa y resolucion de conflictos.

Estos elementos fueron evaluados mediante una escala de Likert, con
resultados favorables en algunos y satisfactorios en otros. Los puntos que requieren
mayor atencién, segun los resultados, son: resolucion de conflictos, capacitacién y

desarrollo, motivacion y carga de trabajo.

A partir de lo anterior, se valida la existencia de una problematica real en
torno al clima organizacional en las instituciones del gobierno costarricense. Resulta

relevante destacar que, aunque el aparato administrativo cuenta con programas y
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estructuras orientadas a una adecuada gestion del recurso humano, no todas las
instituciones presentan claridad en la administracion de aspectos fundamentales

como la cultura organizacional y empresarial.

En la publicacion realizada por el equipo de Pyrsel Consultores (11/04/2017),
se aborda la importancia del clima organizacional en las empresas y se identifican
las principales razones internas que provocan un mal clima laboral. Entre los
elementos encontrados que inciden notablemente destacan: falta de definiciéon y
concrecion en los puestos, problemas de comunicacion, estilo de liderazgo, e

indicadores que evidencian un clima laboral deteriorado.

Se establece que muchas empresas no fijan objetivos claros ni comunican
adecuadamente a las areas funcionales, lo cual impide el cumplimiento efectivo de
las funciones. Esto convierte a las organizaciones en estructuras informales,
limitando su capacidad de accién y competitividad. Ademas, la falta de una
comunicacion efectiva impide establecer protocolos claros de comportamiento,
liderazgo y empoderamiento de los trabajadores, factores necesarios para fomentar
espacios creativos e innovadores, para una mejor participacion competitiva de la

empresa.

Pyrsel Consultores sefala: “Todo esto crea incertidumbre, malestar y
repeticiones funcionales que acaban mermando en bienestar individual y la

convivencia colectiva” (parr. 5). Un mal manejo de la informacion genera problemas
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de comunicacion e incertidumbre general entre los colaboradores, lo cual reduce la

productividad.

Otros problemas relevantes incluyen la falta de claridad en los canales de
comunicacién interna (ascendente, descendente y horizontal), asi como la poca
visibilidad y credibilidad de las autoridades, lo que erosiona la autoridad y el respeto.

Segun el informe:

No establecer de forma clara los canales de comunicacion interna
ascendentes, descendentes y horizontales. Hablar sin claridad y no
mantener informado a todos los empleados de los objetivos de la
empresa, asi como los pasos fundamentales que se den dentro de ella

(pérr. 6).

El autor enfatiza que la comunicacion es un elemento esencial para integrar
equipos de alto rendimiento y competitividad, lo cual es clave para alcanzar los

objetivos organizacionales.

El estilo de liderazgo también es un factor determinante. El gerente debe
guiar a la empresa con motivacion, estableciendo valores y funciones claras para
alcanzar los objetivos. Sin embargo, muchas empresas carecen de técnicas que
fomenten el liderazgo que motive a los colaboradores a asumir un rol responsable
y empoderado. La carencia de direccion y comunicacion limita la aplicacion efectiva

del liderazgo.
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Sin embargo, la realidad es distinta, ya que muchas empresas carecen de
técnicas eficaces para fomentar un liderazgo que motive a los colaboradores a
seguir ideas constructivas y productivas, para asumir un rol de responsabilidad y
empoderamiento en el desemperio de sus funciones. La falta de direccion, junto con
la ausencia de elementos clave como la comunicacion, limita significativamente la

posibilidad de aplicar un liderazgo efectivo.

Para medir resultados que permitan valorar tanto el nivel de aplicacion como
la satisfaccion con el clima laboral dentro de una organizacion, se requieren
indicadores claros. En este sentido, la publicacion identifica aquellos que son
caracteristicos de un mal clima organizacional, lo cual permite visibilizar errores
comunes que no suelen medirse ni reconocerse, y que, por ende, conducen al

fracaso organizacional al no ser gestionados adecuadamente.

Los estudios analizados muestran que un clima organizacional deficiente
impacta negativamente en la productividad, la cohesioén del equipo y el logro de los
objetivos estratégicos. La ausencia de una cultura organizacional sélida, liderazgo
ineficaz y comunicacion inadecuada obstaculizan el crecimiento y la competitividad

de la empresa.

La Figura 6 muestra un listado de estos indicadores, evidenciando que, a
pesar de ciertos esfuerzos, estos no se concretan, muchas veces debido a zonas
de confort o a la renuencia de asumir costos adicionales para implementar los

cambios necesarios.
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Figura 6 Indicadores de un clima organizacional negativo
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Fuente: elaboracion propia de indicadores del clima organizacional, 2024

De esta forma, tomando en cuenta lo anterior, la falta de comunicacion
asertiva y de liderazgo se posiciona como uno de los principales problemas que
afectan negativamente el clima organizacional, dificultando su adecuado
mantenimiento. Uno de los efectos mas notorios es la desvinculacion, la cual
impacta directamente en la integracion de los colaboradores, ya que disminuye su

sentido de pertenencia y compromiso con el quehacer diario dentro de la empresa.

Actualmente, en este contexto, muchas empresas carecen del
acompafamiento empresarial necesario para fomentar esa vinculacién con los
trabajadores, lo cual impide generar una simbiosis organizacional donde los
colaboradores se sientan parte de una familia que trabaja unida para alcanzar
objetivos comunes, obteniendo asi beneficios de crecimiento y desarrollo en un

proceso evolutivo sostenido.
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No anticipar a tiempo los problemas que pueden afectar el ambiente laboral,
ni pasar de la teoria a la practica mediante programas efectivos que generen
beneficios para ambas partes, puede tener como consecuencia que la empresa
pierda competitividad. Esto se vuelve aun mas critico si la gestion del recurso
humano no logra que sus colaboradores se sientan parte integral del proyecto
empresarial ni motivados hacia la mejora continua, lo cual es fundamental para su

supervivencia y permanencia en el mercado.

En la actualidad, segun el autor de esta publicacion, la felicidad laboral se
define como un concepto que promueve una cultura organizacional necesaria,
orientada a establecer un entorno de trabajo positivo. Este enfoque busca marcar
una pauta evolutiva hacia un mayor control y sentido de pertenencia por parte de
los trabajadores. Ademas, fomenta el empoderamiento y el desarrollo de sus
funciones de manera proactiva y eficaz, facilitando su crecimiento dentro de la

empresa, lo cual se traduce en una mejora significativa del capital humano.

Se evidencia claramente que, en el entorno empresarial donde opera JC
Mercantil, no prevalece un buen clima laboral. Esto se debe, en gran medida, a la
ausencia de programas efectivos y a la falta de aplicacion adecuada de técnicas de
gestion del recurso humano que permitan potenciar su desempefio. Como
consecuencia, es probable que se estén manejando indicadores desfavorables que
reflejen resultados negativos en relacion con el clima organizacional, afectando

directamente la satisfaccion y el rendimiento de los trabajadores.
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En la publicacion del blog Great Place to Work (27/07/2022), titulada
“Consecuencias de un mal ambiente laboral y como lidiar con él”, se sefala que una
de las principales consecuencias de un ambiente laboral poco favorable es el
aumento del estrés y las sobrecargas de trabajo. Estas condiciones generan una
alta rotacion de personal, ya sea por renuncias voluntarias o por despidos masivos
ejecutados por las autoridades. Tales situaciones alteran los objetivos y propdsitos

de la empresa, afectando su competitividad en un mercado cada vez mas exigente.

Cuando una empresa no cuenta con un plan de accion que le permita evaluar
posibles cambios y realizar un estudio profundo sobre su personal, incluyendo la
relacion entre los puestos, el conocimiento y las habilidades disponibles, se pierde
la oportunidad de aprovechar al maximo el potencial humano. Esta falta de andlisis
estratégico puede generar desorganizacion, duplicidad de funciones y un bajo
rendimiento general. Implementar una gestién estructurada del talento permite

alinear los recursos humanos con los objetivos institucionales.

En la actualidad, este enfoque no se aplica con la frecuencia necesaria, lo
cual conlleva al fracaso en muchos casos, ya que no se sabe como gestionar
adecuadamente el talento humano para beneficio mutuo. No se trata Unicamente de
enfocarse en lo que conviene a la empresa, sino también de valorar las necesidades

de la fuerza laboral para lograr un equilibrio que beneficie a ambas partes.

El autor de esta publicacion expresa lo siguiente en relacion con un mal

ambiente laboral de una organizacion:
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Un mal ambiente laboral puede provocarse por diferentes factores. La
friccion o mala relacion entre compaferos/as es, sin duda, uno de los
grandes motivos por los que se genera un mal clima. Otra de las
grandes causas que genera descontento laboral es la infravaloracion
de la plantilla, es decir, el sentimiento que el empleado o la empleada
adquiere con el paso del tiempo por obtener un reconocimiento laboral

nulo o casi inexistente (parr.3)

En esta cita, el autor parte de la situacion de la empresa con un recurso
humano que estaria expuesto a friccién constante, sin puesta en practica de valores
como el compaferismo. Por su parte, suma en la cita lo referido a la compensacion
salarial, la cual con el tiempo se vuelve un aspecto de poco reconocimiento por las

labores.

En este sentido, la publicacion, también se refiere a lo siguiente:

Si el mal ambiente laboral persiste en un equipo o empresa, puede
conllevar una serie de consecuencias que, en ocasiones, resultan ser
irrecuperables. Un mal clima laboral puede afectar a mucho mas que
a una disminucion de la productividad del personal. Y esta situacion,
si no es controlada y tratada a tiempo, puede multiplicarse y
extenderse hacia otras personas o equipos por su “efecto contagio”

(parr. 6).
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No contar con un ambiente laboral adecuado, estructurado mediante
programas de cultura organizacional, puede estar directamente relacionado con la
disminucién de la productividad del personal. Esta situacion puede generar un
efecto domind negativo que se extienda a otros departamentos, afectando asi el

desemperio general y los resultados de la empresa.

Las consecuencias que puede enfrentar la organizacion se vinculan
principalmente con dos factores de gran relevancia: la falta de motivacién y el
deterioro de la salud del personal. Por ello, es fundamental que la empresa evalle
si estos dos aspectos estan incidiendo de forma significativa en la productividad y

contribuyendo al deterioro de su cadena de valor interna.

En cuanto a la empresa como cadena de valor externo, afecta lo siguiente:

o Experiencia negativa del cliente.
o Gestion negativa de la empresa.

o Mala imagen exterior.

Por lo anterior, ambos aspectos colocan a la empresa en una posiciéon de
desventaja, ya que impiden la integracién necesaria para el cumplimiento eficaz de
las funciones en las areas estratégicas, lo que degrada tanto la cadena de valor
interna como la externa. Esta situacién afecta la percepcion de la empresa ante los
clientes y frente a la competencia, permitiendo que otras organizaciones que

ofrecen servicios o productos similares avancen con mayor ventaja en el mercado.
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El clima organizacional se fundamenta en el ambiente psicologico y
emocional que predomina dentro de la empresa, reflejado en los comportamientos,
actitudes y desempefio de los colaboradores. Por ello, si una organizacién no se
enfoca en mantener un clima laboral de calidad, puede enfrentarse a consecuencias
como baja productividad, insatisfaccion laboral, dificultades en la retencion del

talento humano, conflictos internos y altos indices de rotacion de personal.

Aunado a lo que ya se menciong, el clima organizacional es un elemento que,
por lo general, presenta problematicas y debe ser analizado de forma constante.
Por esta razén, se toma como objeto de estudio a la empresa JC Mercantil, una
organizacién de tipo familiar, ya que este tipo de estructuras empresariales suele no
enfocarse en la adecuada gestion del clima organizacional, lo que genera carencias

internas relacionadas con los comportamientos y actitudes de los trabajadores.

Es fundamental que toda compafiia establezca parametros prioritarios
relacionados con el mantenimiento de un ambiente laboral sano y un personal
satisfecho y motivado. De esta forma, los miembros de la organizacién se sentiran
comprometidos y dispuestos a ofrecer su mejor desempefio. En consecuencia,
cuando se cumplen los parametros de motivacion y satisfaccion, la percepcion

psicolégica y emocional de cada colaborador mejora significativamente.

Dado el contexto de esta problematica, y considerando los estudios y
publicaciones de especialistas que analizan la situacion actual que enfrentan las

empresas, resulta necesario utilizar esta informacion como base y guia para la
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presente investigacion. De este modo, se orienta adecuadamente el planteamiento
del problema y, a partir de las preguntas que lo sustentan, se define el marco de
referencia que permitird identificar el contexto real que se desea analizar en la

empresa objeto de estudio.

1.9.2 Planteamiento del problema

La comprensién de la problematica presentada en el analisis de la situacion
revela la realidad que enfrentan muchas empresas ante la falta de un verdadero
acompafamiento empresarial. ES necesario contar con una orientacién holistica
gue permita establecer un area de conocimiento integral en las organizaciones, con
el fin de fomentar, en primer lugar, una cultura organizacional sdlida v,
posteriormente, desarrollar un plan que propicie un ambiente laboral adecuado para

la ejecucion eficaz de los procesos administrativos.

En este contexto, la sintesis de lo expuesto indica que el problema central
radica en comprender los factores que delimitan el clima organizacional en la
empresa JC Mercantil y cobmo estos inciden negativamente en los comportamientos,
conductas y actitudes de sus colaboradores. Por ello, se hace indispensable una
investigaciébn exhaustiva que permita identificar los elementos que estan

contribuyendo a una gestion inadecuada del clima organizacional.

Por otra parte, es fundamental abordar el tema mediante la implementacion

de recomendaciones que permitan minimizar los conflictos entre las diferentes areas
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de la empresa, tanto administrativas como operativas, con el fin de sugerir aspectos
de mejora que promuevan un ambiente laboral productivo y, al mismo tiempo, un

personal comprometido.

Finalmente, la comprensidon de los factores que delimitan el clima
organizacional y su posterior mejora es esencial para garantizar un entorno de
trabajo saludable y productivo en la empresa JC Mercantil. Esto significa que, al
realizar una investigacion exhaustiva, se podra establecer una base solida para
identificar las carencias existentes y, a partir de ello, disefiar recomendaciones que

permitan implementar cambios y mejoras, para un ambiente laboral positivo y sano.

Para establecer la guia de investigacion de este estudio, se han formulado
las preguntas del planteamiento del problema, las cuales buscan generar un
cuestionamiento que tenga un impacto significativo sobre los posibles escenarios

en la construccion de las hipétesis.

A continuacion, se presenta la pregunta principal generadora, la cual se
deriva de la problematica planteada en este apartado y del objetivo general.
Ademas, se incluyen tres subpreguntas que desglosan las intenciones de
investigacién del objetivo general y del tema, formuladas de manera mas especifica

y alineadas con los objetivos especificos.

Las preguntas de investigacion sugeridas se presentan a continuacion en la

Tabla 2. Es importante relacionarlas con los objetivos, ya que estas sirven como
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escala para alcanzarlos. De esta manera, se establece una conexion en el proceso

de investigacion, permitiendo vincular las preguntas con los escenarios probables

de respuesta a través de las hipotesis.

Tabla 2 Contexto de las preguntas del planteamiento del problema

Objetivo General

Pregunta
Generadora

Objetivos Especificos

Subpreguntas

Identificar elementos
gue delimiten el clima
organizacional en la
empresa JC

Mercantil, ubicada en
San Ramon de
Alajuela, por medio de
la visita de campo y
métodos de
recoleccion de datos,
con la finalidad de
fortalecer el
crecimiento
organizacional y
optimizar el
desemperio de los
colaboradores, para el
periodo 2024.

¢El clima
organizacional de la
empresa JC Mercantil
realmente favorece el
crecimiento
organizacional y
optimiza el
desempefio de los
colaboradores?

Identificar, segun
caracteristicas de la
poblacién de estudio, las
areas conflictivas y
elementos que generan
resultados negativos en el
clima organizacional de la
empresa JC Mercantil, por
medio de diferentes
instrumentos de recoleccion
de datos.

Estudiar el desempefio
laboral de la empresa JC
Mercantil por medio de
indicadores y herramientas
de recoleccion de datos.

Recomendar aspectos de
mejora necesarios para la
gestion de cambio y
crecimiento organizacional
de la empresa JC Mercantil.

¢En la empresa JC
Mercantil existen areas
conflictivas que estan
generando resultados
negativos en el clima
organizacional?

¢ El desempefio
estudiado en la empresa
estima indicadores
cuyos resultados
reflejan el clima
organizacional y
permiten un adecuado
proceso de trabajo,
acorde con las
expectativas
empresariales?

¢La empresa desarrolla
un proceso
administrativo en la
gestion de cambio con
base en la cultura
organizacional que
responde ante las
necesidades de los
trabajadores para su
correcto desempefo?

Fuente: elaboracién propia con datos del planteamiento del problema, 2024
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Tal como se muestra en la tabla anterior, se logra relacionar las preguntas
con los objetivos de la investigacion, en este caso, con el clima organizacional que
se aplica (o no) en la empresa JC Mercantil. Cada uno de los elementos utilizados
contextualiza la linea de investigacion, que se ha desglosado y presentado desde
la situacion actual del tema hasta la problematica. Asi, este marco referencial
concluye con preguntas que buscan generar un analisis profundo para comprender

la realidad de la empresa frente a la problematica planteada.

Es fundamental tener claridad sobre la importancia de las preguntas del
planteamiento del problema, las cuales corresponden a la formulacion de posibles

escenarios que ayudaran a canalizar el analisis de los resultados.

De esta forma, se conecta la linea de investigacion a la que se dirige el
estudio, en concordancia con lo establecido en el estado del arte. Tal como se
sefal6 anteriormente, las conclusiones que han llevado a la decision de realizar este
estudio buscan contribuir a los cambios necesarios en la empresa estudiada para

establecer una mejora continua.

La propuesta de este factor permite al lector situarse mejor en el contexto de
la investigacién y explica en profundidad la primera linea de conexion del proceso,
proporcionando una guia sobre las fases siguientes, que se revelan a través de este
marco orientador. En este caso, la guia se dirige hacia la teoria presentada en los
capitulos posteriores de la metodologia, en correspondencia con la recoleccion de

datos.
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1.10 Hipétesis de la investigacion

En este apartado se detallan predicciones especificas derivadas del tema de
investigacion sobre el clima organizacional, que se presentan como posibles
hallazgos que pueden ser confirmados o refutados mediante el andlisis de la
informacion recolectada durante el proceso de indagacion en la empresa JC
Mercantil. Ademas, las hipétesis sirven como guia que permite enfocar el objetivo
de la problematica de estudio, con el fin de generar recomendaciones que

promuevan una mejora continua en la organizacion y el capital humano.

El primer escenario surge a partir de la siguiente pregunta generadora, que
orienta el resultado principal: ¢ El clima organizacional de la empresa JC Mercantil
realmente favorece el crecimiento organizacional y optimiza el desempefio de los
colaboradores? Este cuestionamiento establece si la empresa realmente aplica
practicas saludables para la integracibn de sus colaboradores a través de
programas derivados de una cultura organizacional que favorezca un clima laboral

aceptable o propicio para los trabajadores.

Aunado a ello, se determinan tres subpreguntas que cuestionan de manera
mas especifica la situacion problematica y buscan respuestas probables mediante
el andlisis de los resultados, de acuerdo con el tipo de investigacion. Estas sub-
preguntas permiten abordar el problema desde diferentes perspectivas internas de

la organizacion, facilitando una comprension mas integral del fendmeno estudiado
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Por consiguiente, las hipotesis establecidas se someten a un riguroso
proceso de estudio con el propdsito de comprobar su validez. De esta manera, se
presenta una serie de predicciones que orientan el desarrollo de la investigacion. A
continuacion, se detallan las hipotesis que responden a las preguntas planteadas,
permitiendo establecer relaciones entre las variables y anticipar posibles resultados

del estudio.

1.10.1 Hipotesis

o H1: Enla empresa JC Mercantil se favorece el crecimiento organizacional y se

optimiza el desempefio de los colaboradores por su clima organizacional.

o H2: A través de los resultados, se detectan aspectos negativos, por lo cual

existen areas conflictivas que determinan un clima organizacional no favorable.

o H3: Los indicadores arrojan resultados favorables en cuanto al desempefio de
los trabajadores, quienes muestran procesos de trabajo adecuados y alineados

con las expectativas empresariales.

o H4: Se detecta un proceso de cambio en la gestion empresarial, ya que se
emplea una cultura organizacional que responde ante las necesidades de sus

trabajadores y que favorece su desemperio.
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De acuerdo con el planteamiento del problema y subpreguntas establecidas,

se determinan las hipétesis de tipo investigativas, con la finalidad de validar los

posibles resultados. A continuacién, se detallan y relacionan mediante la Tabla 3 de

las preguntas, sus posibles escenarios y el tipo de hipétesis.

Tabla 3 Contexto de las hipétesis en relacién con los objetivos y el
planteamiento del problema

Objetivo General

Objetivos Especificos

Objetivos de lainvestigacion

Identificar elementos que delimiten el
clima organizacional en la empresa JC
Mercantil, ubicada en San Ramoén de
Alajuela, por medio de la visita de
campo y métodos de recoleccion de
datos, con la finalidad de fortalecer el
crecimiento organizacional y optimizar
el desempeiio de los colaboradores,
para el periodo 2024.

Identificar, segun caracteristicas de la
poblacién de estudio, las areas
conflictivas y elementos que generan
resultados negativos en el clima
organizacional de la empresa JC
Mercantil, por medio de diferentes
instrumentos de recoleccion de datos.

Estudiar el desempefio laboral de la
empresa JC Mercantil por medio de
indicadores y herramientas de
recoleccion de datos.

Recomendar aspectos de mejora
necesarios para la gestion de cambio y
crecimiento organizacional de la
empresa JC Mercantil.

Preguntas
planteamiento del
problema

¢El clima organizacional de
la empresa JC Mercantil
realmente favorece el
crecimiento organizacional y
optimiza el desempefio de
los colaboradores?

¢En la empresa JC Mercantil
existen areas conflictivas que
estan generando resultados
negativos en el clima
organizacional?

¢El desempeiio estudiado en
la empresa estima
indicadores cuyos resultados
reflejan el clima
organizacional y permiten un
adecuado proceso de
trabajo, acorde con las
expectativas empresariales?

¢La empresa desarrolla un
proceso administrativo en la
gestion de cambio con base
en la cultura organizacional
que responde ante las
necesidades de los
trabajadores para su correcto
desempefo?

Hipotesis

H1: En la empresa JC
Mercantil se favorece el
crecimiento organizacional y
se optimiza el desempefio
de los colaboradores por su
clima organizacional

H2: A través de los
resultados, se detectan
aspectos negativos, por lo
cual existen areas
conflictivas que determina
un clima organizacional no
favorable.

H3: Los indicadores arrojan
resultados favorables en
cuanto al desempefio de los
trabajadores, quienes
muestran procesos de
trabajos adecuados y
alineados con las
expectativas empresariales.

H4: Se detecta un proceso
de cambio en la gestion
empresarial, ya que se
emplea una cultura
organizacional que
responde ante las
necesidades de sus
trabajadores y que favorece
su desempefio.

Tipo de
hipotesis

Investigativa

Investigativa

Investigativa

Investigativa

Fuente: elaboracidn propia con datos de las hip6tesis de investigacion, 2024
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1.10.3 Alcance de las hipotesis en la investigacion

El alcance operacional de estas hipotesis consiste en validar la importancia
de los resultados del analisis desarrollado mediante la aplicacion del trabajo de

campo en este estudio.

En este sentido, el resultado permite concretar la linea de investigacion
establecida en el estado del arte, en el cual se ha expuesto claramente la
perspectiva literaria sobre el clima organizacional presente en la empresa,

concibiéndolo como clave para la operatividad del proceso administrativo.

1.11 Matrices de la congruencia y consistencia metodolégica

Las matrices de la congruencia y consistencia metodolégica buscan mostrar
la constitucion del abordaje del marco referencial, desde la problematica presentada
a través del planteamiento del problema hasta los alcances actuales de la empresa

objeto de estudio en relacién con su clima organizacional.

La matriz de la congruencia muestra el tema, el planteamiento del problema
con las preguntas generadoras, asi como las hipotesis, que son los posibles
escenarios que vislumbran los probables resultados que se obtendran de esta
investigaciéon. En el caso de la matriz de la consistencia metodoldgica, se proyecta
el tipo de metodologia que se pretende utilizar, desde la recoleccion de datos hasta

el andlisis de resultados.



1.11.1 Tabla 4 - Matriz de la congruencia metodoldgica

Identificacion de
elementos que delimitan
el clima organizacional en
la empresa JC Mercantil,
ubicada en San Ramon
de Alajuela, con la
finalidad de fortalecer el
crecimiento
organizacional y optimizar
el desempenio de los
colaboradores, para el
periodo 2024.

Objetivo general

Identificar elementos que
delimiten el clima

organizacional en la empresa
JC Mercantil, ubicada en San

Ramon de Alajuela, por
medio de la visita de campo
y métodos de recoleccion de
datos, con la finalidad de
fortalecer el crecimiento
organizacional y optimizar el
desempefio de los
colaboradores, para el
periodo 2024.

Objetivos especificos

Identificar segn
caracteristicas de la
poblacion de estudio las
areas conflictivas y
elementos que generan
resultados negativos en el
clima organizacional de la
empresa JC Mercantil, por
medio de diferentes
instrumentos de recoleccion
de datos.

Estudiar el desempefio
laboral de la empresa JC
Mercantil por medio de
indicadores y herramientas
de recoleccion de datos.

Recomendar aspectos de
mejora necesarios para la
gestion de cambio y
crecimiento organizacional
de la empresa JC Mercantil.

Planteamiento del
problema

¢El clima organizacional de la
empresa JC Mercantil
realmente favorece el
crecimiento organizacional y
optimiza el desempenio de los
colaboradores?

¢En la empresa JC Mercantil
existen areas conflictivas que
estan generando resultados
negativos en el clima
organizacional?

¢ El desempefio estudiado en la
empresa estima indicadores
cuyos resultados reflejan el
clima organizacional y permiten
un adecuado proceso de
trabajo, acorde con las
expectativas empresariales?

¢La empresa desarrolla un
proceso administrativo en la
gestion de cambio con base en
la cultura organizacional que
responde ante las necesidades
de los trabajadores para su
correcto desempefio?
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Hipoétesis
Investigacién

H1: En la empresa JC Mercantil
se favorece el crecimiento
organizacional y se optimiza el
desempefio de los
colaboradores por su clima
organizacional.

H2: A través de los resultados,
se detectan aspectos
negativos, por lo cual existen
areas conflictivas que
determina un clima
organizacional no favorable.

H3: Los indicadores arrojan
resultados favorables en cuanto
al desempefio de los
trabajadores, quienes muestran
procesos de trabajo adecuados
y alineados con las
expectativas empresariales.

H4: Se detecta un proceso de
cambio en la gestion
empresarial, ya que se emplea
una cultura organizacional que
responde ante las necesidades
de sus trabajadores y que
favorece su desemperio.

Fuente: elaboracién propia con datos de la matriz congruencia, 2024
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Problema

Objetivo

Hipotesis

Metodologia
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Poblacién y muestra

¢ El clima organizacional de la
empresa JC Mercantil
realmente favorece el
crecimiento organizacional y
optimiza el desempefio de los
colaboradores?

¢En la empresa JC Mercantil
existen areas conflictivas que
estan generando resultados
negativos en el clima
organizacional?

¢ El desempefio estudiado en
la empresa estima
indicadores cuyos resultados
reflejan el clima
organizacional y permiten un
adecuado proceso de trabajo,
acorde con las expectativas
empresariales?

¢La empresa desarrolla un
proceso administrativo en la
gestion de cambio con base
en la cultura organizacional
gue responde ante las
necesidades de los
trabajadores para su correcto
desempefio?

Identificar elementos que
delimiten el clima

organizacional en la empresa

JC Mercantil ubicada en San

Ramoén de Alajuela, por medio

de la visita de campo y
métodos de recoleccion de
datos, con la finalidad de
fortalecer el crecimiento
organizacional y optimizar el
desempefio de los
colaboradores, para el
periodo 2024.

H1: En la empresa JC Mercantil
se favorece el crecimiento
organizacional y se optimiza el
desempefio de los
colaboradores por su clima
organizacional.

H2: A través de los resultados,
se detectan aspectos negativos,
por lo cual existen areas
conflictivas que determina un
clima organizacional no
favorable.

H3: Los indicadores arrojan
resultados favorables en cuanto
al desempefio de los
trabajadores, quienes muestran
procesos de trabajo adecuados
y alineados con las expectativas
empresariales.

H4: Se detecta un proceso de
cambio en la gestion
empresarial, ya que se emplea
una cultura organizacional que
responde ante las necesidades
de sus trabajadores y que
favorece su desempefio.

La metodologia guia de la
investigacion, se desarrolla de
la siguiente forma:

Enfoque de la investigacion

Mixta (Cuantitativa y
Cualitativa)

Alcance de la investigacion

Explicativa - Descriptiva

Disefio de la investigacion

No experimental

Tipo de disefio: Transeccional
— Causal - Descriptiva

Poblacion

La poblacién de estudio se
caracteriza de la siguiente forma:

Fuentes primarias

Corresponden a la poblacion
compuesta por las autoridades y
los colaboradores, a quienes se
efectlia entrevista mediante
encuesta.

Fuente secundarias:

Libros, estadisticas especificas
sobre el tema, publicaciones e
informes entre otros, que se
obtengan para enriquecer la
investigacion.

Muestra

Debido a que la poblacion de
trabajadores es de apenas 12
personas, no se aplica muestra,
si no que en la poblacion de
interés se pretende abarcar la
mayoria.

Fuente: elaboracion propia con datos de la consistencia metodolégica, 2024



CAPITULO I

MARCO TEORICO
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PERSPECTIVA TEORICA

En el presente apartado se fundamenta teéricamente el tema en estudio y se
presentan las variables de investigacion mediante conceptos clave de diversos
autores, recopilados en distintas fuentes bibliograficas. Esto permite exponer la
informacion de forma detallada en diferentes ambitos, logrando asi una mejor
comprension y apreciacion de los contenidos, que serviran como base para el

desarrollo de la tesis.

Es importante sefalar que, para la elaboracion del marco teérico, se requiere
la recopilacion de conceptos relevantes tanto para el lector como para
investigaciones relacionadas directamente con el clima organizacional. Esto facilita
el cumplimiento de los objetivos planteados y contribuye a la resolucién del

problema de investigacion.

A través del marco teorico se proporciona una vision clara del tema de
estudio, permitiendo adquirir una retroalimentacion conceptual que facilite el
entendimiento de los procedimientos que delimitan el clima organizacional en la
empresa JC Mercantil. El objetivo es fortalecer el crecimiento organizacional y

optimizar el desempefo de los colaboradores.

Por ello, este apartado se construye sobre un conjunto de conceptos y
principios que proporcionan una base teorica para comprender el fendmeno

analizado. Segun Tamayo (2016), "el marco conceptual es una parte esencial de la



76

investigacion, ya que proporciona la base tedrica y conceptual para el estudio”
(p.16). El marco tedrico permite organizar los conceptos clave, establecer relaciones
entre ellos y formular supuestos o hipétesis. Asimismo, proporciona una estructura
gue guia la investigacion y facilita la interpretacion de los resultados. En este
sentido, a continuacion, se detallan aspectos relacionados con el tema del clima

organizacional.

2.1 Caracteristicas de la poblacién

La caracterizar la poblacion es un aspecto fundamental, ya que permite
identificar y comprender las caracteristicas especificas de las personas que se
desean describir y analizar dentro de un grupo ubicado en un espacio geografico
determinado, como en este caso, donde se pretende realizar un estudio con los
trabajadores de la empresa JC Mercantil. Este proceso implica la descripcion de
datos demogréficos, sociales, econdmicos y culturales. No obstante, en el presente
estudio, el enfoque se centrara exclusivamente en las caracteristicas demograficas,

por ser esenciales para el andlisis de la poblacion en estudio.

Por ello, se busca conocer informacién relacionada con el género, la edad y
la cantidad de afios que los colaboradores tienen de trabajar en la organizacion.
Este analisis permitirA obtener una vision detallada de como estd compuesta la
poblacion y como varia segun diferentes factores. Ademas, esta caracterizacion
facilita la identificacion de patrones y tendencias que podrian influir en la percepcion

del clima organizacional y en la formulacion de estrategias mas efectivas.
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Al respecto, Gallo et al. (2014), en la revista Caracterizacion poblacional vista
desde la perspectiva del desarrollo humano y el enfoque diferencial, publicada en
Investigacion & Desarrollo, expresan sobre la caracterizacion de la poblacion:
“[...] permiten conocer parcelas de las realidades situacionales de un grupo humano
en particular; ademas, ofrecen la posibilidad de comprender dinamicas,
transformaciones, procesos de equilibrio y desestabilizacion en la configuracion de

una estructura colectiva” (p. 362).

Segun lo expuesto, se concluye que la caracterizacion de la poblacion no se
limita a una simple descripcion, sino que busca una comprension mas profunda de
diversos aspectos especificos que reflejan las realidades de un grupo. Esto implica
que, al analizar a la poblacion, no solo se recogen datos generales, sino que
también se identifican particularidades que definen cobmo ese grupo humano vive,

interactda y se desarrolla en su contexto.

A su vez, Gallo et al. brindan otro aporte significativo al sefialar lo siguiente:
“En el proceso de caracterizacion de una poblacion se eligen el método, las técnicas
y los instrumentos de recoleccion de informacion segun el propdésito de la

investigacion” (p. 364).

Se coincide plenamente con la afirmacion de los autores mencionados, ya
qgue en el proceso de caracterizacion poblacional es basico seleccionar el método,
las técnicas y los instrumentos de recoleccion de datos, de acuerdo con el objetivo

de la investigacion. Esta declaracion refleja un principio fundamental en el disefio
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metodoldgico de cualquier estudio social o demografico. En el caso de este estudio,
el método elegido para conocer a la poblacidn de interés y recolectar la informacién

es la entrevista, la cual se utilizard como herramienta principal.

Por otro lado, la Alcaldia de San Jeronimo (s.f.) realiza una caracterizacion
de la poblacién con el proposito de mejorar la prestacion del servicio municipal, a
través de la identificacion de caracteristicas, necesidades, intereses y expectativas
de los habitantes. En uno de los apartados del documento se detalla que, para llevar
a cabo dicho proceso, se sigue el siguiente enfoque: “La caracterizacion de la
poblacién responde al analisis de variables geograficas y demograficas que fueron
identificadas con mayor frecuencia en las diferentes bases de datos reportadas y

resultaron ser de mayor relevancia para el objeto de esta investigacion” (p. 9).

El enfoque adoptado por la Alcaldia de San Jerénimo para realizar esta
caracterizacion es, en términos generales, una estrategia adecuada. Al centrarse
en identificar las caracteristicas, necesidades, intereses y expectativas de la
poblacidn, la alcaldia demuestra un esfuerzo por adaptar sus politicas y servicios a
las realidades concretas del municipio. Asi, mediante este proceso, es posible
obtener una perspectiva amplia para abordar el tema de estudio, aplicando un

método de recoleccién de datos que permita validar la informacion recopilada.

A continuacion, se presenta una de las variables consideradas en la

caracterizacion de la poblacion, como parte de uno de los apartados del estudio:
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2.1.1 Caracteristicas demogréaficas

La caracterizacibn demografica puede entenderse como el proceso de
analizar y describir las caracteristicas de la poblacion de interés para la empresa JC
Mercantil, enfocandose en variables clave como edad, sexo, nivel educativo, estado
civil, ocupacion, ingresos y ubicacion geografica, entre otras. Al aplicar este analisis,
se busca obtener una comprension profunda del publico objetivo, o que permitira
identificar patrones, necesidades y preferencias especificas, facilitando asi la toma

de decisiones estratégicas.

De este modo, la caracterizacion demografica se convierte en una
herramienta fundamental para abordar el tema de la identificacion de procederes
gue delimitan el clima organizacional en la empresa JC Mercantil, con el fin de

fortalecer su crecimiento y optimizar el desempefio de los colaboradores.

En este caso, como parte del analisis demografico, se toma como referencia
el género, el rango de edad, el &rea en que labora cada colaborador y los afios de
permanencia en la organizacion. Estos datos permiten conocer mas a fondo a la

poblacién que se pretende entrevistar dentro de la empresa JC Mercantil.

El género se refiere a los comportamientos, identidades y caracteristicas que
la sociedad atribuye a las personas en funcién de su sexo. En la actualidad, el
concepto de género abarca una caracterizacion mucho mas amplia y ha

evolucionado significativamente, dejando atras los criterios convencionales que lo
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limitaban a una division binaria entre hombre y mujer. Por esta razon, es
fundamental conocer el género con el que una persona se identifica, a fin de evitar

la discriminacién y promover la inclusion.

Para complementar lo mencionado, la autora Morales (2011) expresa su
opinién en relacion con el género de la siguiente manera: “[...] es una construccién
social y cultural de lo que implica ser hombre o ser mujer y determina el
comportamiento, las funciones, las oportunidades, valoracion y relaciones entre

mujeres y hombres” (p.50).

De acuerdo con Morales, el género es una construccion que no solo influye
en como las personas se perciben a si mismas, sino también en cdmo se relacionan
y se valoran mutuamente dentro de la sociedad. A medida que las nociones
tradicionales de género cambian, también lo hacen las oportunidades, las relaciones

y el acceso a la igualdad.

Por otro lado, categorizar las edades de los trabajadores en una empresa es
altamente relevante, ya que permite una mejor comprension de la fuerza laboral,
facilita la toma de decisiones estratégicas y contribuye a un entorno laboral mas
inclusivo y equilibrado. Este tipo de andlisis permite reconocer las fortalezas propias
de cada grupo generacional y codmo estas pueden ser aprovechadas para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. Ademas, brinda insumos valiosos
para implementar programas de capacitacion, desarrollo profesional y bienestar

laboral ajustados a las distintas etapas de vida de los colaboradores.
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Agusto y Estévez (2011), indican lo siguiente, en consonancia con lo anterior:

Un sistema que ayude a determinar la edad de las personas se
transforma en una gran ayuda para facilitar una serie de tareas, como
estudios de mercadeo, seleccion de contenidos aptos para ciertos
grupos etarios, entre otros sistemas basados en interacciones

humanas (p.3).

El criterio expresado resalta una idea clave sobre la utilidad de contar con un
sistema capaz de determinar la edad de las personas, ya que esto permite optimizar
y facilitar diversas funciones que dependen de la segmentacion de la poblacién. Por
lo tanto, disponer de herramientas que permitan conocer la edad de los trabajadores
de la empresa JC Mercantil posibilita personalizar y mejorar distintas funciones

organizacionales.

2.2 Clima organizacional

El clima organizacional es un elemento fundamental que debe ser fomentado
dentro de las empresas, ya que influye de manera significativa en el desempeio
laboral, al estar directamente relacionado con cédmo se sienten los trabajadores
dentro de la organizacién. Contar con un buen clima organizacional favorece la
satisfaccion de los empleados, incrementa su productividad, mejora la eficacia en la

ejecucion de tareas y los mantiene motivados.
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En este sentido, el clima organizacional se convierte en un factor clave para
el desarrollo institucional, especialmente en aquellas organizaciones que centran su
gestion en mejorar el ambiente laboral. Por ello, su andlisis, diagndstico y mejora
tienen un impacto directo en lo que se conoce como el espiritu de la organizacion.
La importancia del clima se manifiesta en la gestion del cambio dentro de los
sistemas organizacionales, actuando como una variable que conecta los valores
institucionales —como la estructura, los procesos, las metas y los objetivos— con
las personas, incluyendo sus creencias, actitudes, costumbres, comportamientos y
desempefio. Este vinculo permite identificar las causas de satisfaccion e
insatisfaccion en el trabajo, asi como su influencia en los procesos de cambio

organizacional (Guevara, 2018)

Por tanto, el clima organizacional puede entenderse como el entorno de la
empresa relacionado con los aspectos humanos, psicolégicos y empresariales, el
cual puede generar efectos negativos si no se gestiona adecuadamente, o, por el
contrario, ofrecer beneficios cuando se estudian de forma continua sus debilidades

y areas de mejora.

Para comprender de mejor manera el concepto de clima organizacional, se
retoma la perspectiva de Chiavenato (2019), citado por Canales et al. (2021),

quienes se refieren a este contexto de la siguiente forma:

(...) el clima organizacional puede ser capaz de influenciar en la

conducta de las personas que ejecutan una labor dentro de una
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empresa. Ciertamente, una organizacion que tiene claro que el
colaborador es el centro del desarrollo sostenible de las empresas,
estimulara el adecuado desempefio de labores en base a estimulos
tangibles o intangibles, generando satisfaccion y lealtad hacia la

empresa (p. 126).

Como se puede observar en lo mencionado anteriormente por Chiavenato, el
clima organizacional se relaciona con la conducta del individuo, por lo que debe
estimularse para que se promuevan buenas practicas por parte de cada trabajador
al ejecutar las tareas laborales. Sin embargo, la empresa debe tener claro que el
trabajador es una pieza fundamental que debe ser motivada para convertirse en un

elemento clave para el crecimiento de la organizacion.

Por otro lado, se retoma informacion de Sumba et al. (2022), quienes sefialan

lo siguiente acerca del clima organizacional:

Se concluye que el clima organizacional aporta conocimientos
fundamentales para la comprension de las relaciones laborales y para
la calidad y eficiencia de las acciones en la organizacion. La influencia
de variables actitudinales, tales como la satisfaccién laboral y la
autoeficacia, pueden tener una acciébn predominante sobre la
interaccion social que se desarrolla entre los distintos componentes en

el trabajo (p.239).
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Se aprecia que el clima organizacional se enlaza con la comprension de
relaciones laborales para la aplicacion de acciones que generen satisfaccion laboral
y autodeterminacion para realizar las actividades eficientemente. Por consiguiente,
un ambiente adecuado crea una mejor interaccion social entre los comparieros de

trabajo.

Por otro lado, se retoma informacion del autor Martinez (2020), citado por
Herrera et al. (2023), quien sefiala lo siguiente: “Un mal clima laboral es aquel que
tiene alta rotacion, baja productividad, impuntualidad, actitudes negativas,
incumplimiento de los objetivos y ausentismo” (p. 1043). Es por ello que, muchas
veces, las empresas no se comprometen a contar con un clima organizacional
planificado, lo que genera una gran cantidad de consecuencias que afectan a los

colaboradores en su forma de actuar y trabajar dentro de la organizacion.

Para complementar lo mencionado anteriormente, también se puede
observar como el ambiente o entorno laboral en el que se relacionan los
trabajadores dentro de la organizacion los enfrenta a factores tanto objetivos como
subjetivos que, en sintesis, influyen en sus comportamientos y en la manera en que

perciben su lugar de trabajo (Rocamora, 2020).

En sintesis, el clima organizacional es un aspecto fundamental que influye
directamente en el comportamiento de los trabajadores, su percepcion de la
empresa y por lo tanto, en el éxito de los procesos de cambio dentro de la

organizacion. Un ambiente de trabajo saludable y bien gestionado contribuye a la
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motivacion, satisfaccion, desempefio y rendimiento de los trabajadores, lo que a su

vez mejora la productividad y la competitividad de la empresa.

En sintesis, el clima organizacional es un aspecto fundamental que influye
directamente en el comportamiento de los trabajadores, su percepcion de la
empresa y, por lo tanto, en el éxito de los procesos de cambio dentro de la
organizacién. Un ambiente de trabajo saludable y bien gestionado contribuye a la
motivacion, satisfaccion, desemperio y rendimiento de los trabajadores, lo que a su

vez mejora la productividad y la competitividad de la empresa.

2.2.1 Caracteristicas de un clima organizacional

Es importante conocer de una manera mas amplia qué es el clima
organizacional. Brunet (2011), mencionado por Guevara et. al. (2022), sefiala

algunas caracteristicas del clima organizacional:

o Es una representacion de las diferentes singularidades internas que se
presentan en la organizacion.

o Determina el modo de comportarse de los colaboradores de las diferentes
areas de la organizacion.

o Se aprecia en la integridad de la empresa, y es multidimensional que
ademas involucra a diversas variables como la estructura organica y

demas procesos establecidos.



86

o Puede contribuir con el desarrollo de la empresa si se fomenta un clima
saludable, que ayuda a la motivacion, trabajo en equipo.

o Un clima inadecuado, disminuye la productividad, dificulta la
comunicacion efectiva y favorece el surgimiento de conflictos internos que

dificultan la obtencion de objetivos y metas de la organizacion (p.25).

El autor anteriormente citado expresa que el clima organizacional es una
representacion de las singularidades internas de la organizacién y que, ademas, es
multidimensional. Por ello, se puede apreciar que en él se ven reflejados los valores,
creencias, cultura organizacional, comportamientos, liderazgo, motivacion,
comunicacién, entre otros aspectos que influyen en el comportamiento colectivo de

una empresa.

Otra caracteristica del clima organizacional es que existen diversos factores
gue lo impactan directamente, como por ejemplo el tamafio de la organizacion, el
estilo de liderazgo de los directivos y el ambiente social, el cual abarca factores
como el compafierismo, la comunicacién y los conflictos entre individuos o
departamentos. Ademas, influyen las caracteristicas personales de los empleados,
tales como sus aptitudes, actitudes y motivaciones para realizar sus tareas (Tadeo,

2013).

Para complementar lo expresado anteriormente en relacion con el tamafio de
la organizacion, este puede influir en la forma en que se comunican los miembros

de la empresa, en la toma de decisiones y en el grado de poder de la jerarquia para
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liderar sobre los subordinados. En organizaciones de mayor tamafo, la
comunicacion puede presentar barreras entre los trabajadores de diferentes niveles
jerarquicos. Por otro lado, las empresas mas pequefias pueden fomentar un
ambiente mas cercano y flexible; sin embargo, también pueden verse afectadas
negativamente cuando se trata de organizaciones de tipo familiar, ya que en estos

casos no suele respetarse adecuadamente la estructura jerarquica.

A modo de complemento de lo mencionado anteriormente sobre las
empresas familiares, se puede decir que estas pueden presentar problemas

comunes como los siguientes, expresados por el autor Gascon (2013)):

o Diferentes criterios para manejar el negocio y diferentes estilos de
liderazgo.

o Dificultad para separar el subsistema familiar del empresarial.

o Superposicion de roles.

o Dificultad a la hora de delegar tareas y responsabilidades.

o Inconvenientes en la comunicacion.

o Falta de capacitacion y profesionalizacion (p.14).

En este caso, se procede a indagar caracteristicas de empresas familiares
con el fin de relacionarlas con el tema del clima organizacional, ya que la
organizacion que se pretende estudiar es de indole familiar. Por consiguiente, este
puede ser uno de los panoramas que se presenten durante la aplicacion del

instrumento de recolecciéon de datos.
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Esto quiere decir que este tipo de empresas puede verse afectado de manera
negativa por temas como la comunicacion deficiente, diferentes estilos de liderazgo,
superposicion de roles y dificultad para delegar funciones, los cuales impactan

directamente en el clima organizacional.

Por lo anterior, es importante procurar un buen ambiente laboral, ya que
influye de manera significativa en el desemperio de los trabajadores. Esto promueve
la motivacion, buenas actitudes, comportamientos positivos y satisfaccion laboral,
tanto a nivel colectivo como individual, lo cual contribuye al crecimiento y desarrollo

de una empresa.

2.2.2 Factores que influyen en el clima organizacional

A continuacion, se desarrolla la variable denominada “factores que influyen
en el clima organizacional”. Por ello, se hace referencia a cinco factores: cultura
organizacional, liderazgo y estilo de gestidbn, comunicacion interna efectiva,
reconocimiento y recompensas, desarrollo profesional y oportunidades de

crecimiento.

La cultura organizacional se basa en una serie de creencias, perspectivas,
valores, actitudes, expectativas, comportamientos y conductas compartidas por los
trabajadores de una empresa. Esto permite distinguir a una organizacién de otra,

estableciendo una identidad empresarial propia. Para comprender mejor el término
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de cultura organizacional, se toma informacioén de los autores Dasgupta y Gupta

(2019), citados por Gomez et al. (2022), quienes expresan lo siguiente:

La cultura organizativa se refiere a los valores y creencias comunes
gque comparten los individuos de una organizacion. La cultura
organizativa como un patron de conjunto compartido de supuestos
basicos que un grupo aprendié al resolver sus problemas de

adaptacion externa e integracion interna (parr.16).

Se dice que es un conjunto de creencias y valores compartidos porque las
empresas deben establecer cudl va a ser su razén de sery, a partir de esto, moldear
a sus trabajadores para que formen parte de la estructura de la cultura
organizacional. Es un tema complejo, ya que cada individuo tiene su propia cultura
y esencia, es decir, sus propias perspectivas, valores, creencias y comportamientos.
Por ende, lograr que estos se acoplen a la cultura organizacional no es facil, pero si
se trabaja en inculcarla, se puede obtener un resultado receptivo, generando un

personal comprometido.

Ademas, la Universidad Latina de Europa (2019), mencionada por Ramirez

(2021), dice:

...el conjunto de ideas, practicas y valores que tienen en comun los
diversos agentes de una misma empresa. Esto involucra aspectos que

engloban la ética, las creencias, los valores, la experiencia y la
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psicologia del grupo. Ademas, establece las relaciones tanto de
directivos como de empleados entre si. Y por supuesto, la relacion
entre estos y los elementos externos como proveedores, usuarios y

clientes (p.4).

La cultura organizacional contempla toda la jerarquia institucional, lo que
quiere decir que abarca tanto a los altos directivos como a sus subalternos, de modo
gue todos formen parte de dicha cultura y compartan la misma vision. En el apartado
anterior se mencionan a los proveedores, usuarios y clientes, ya que estos se

relacionan directamente con el personal de las empresas como agentes externos.

Seguidamente, el liderazgo es de gran importancia, ya que puede entenderse
como la influencia ejercida en un grupo de personas o trabajadores para alcanzar
metas u objetivos. Los autores Landeo et al. (2022) sefalan que:
“... la relacion entre las personas es de influencia mutua, por lo tanto, cuando una
persona es capaz de influir con sus ideas y acciones en un nimero importante de

personas, se podria decir que se esta frente a un lider” (p. 320).

Es necesario contar con lideres dentro de la empresa que influyan sobre sus
compafieros de trabajo. Claramente, el liderazgo ayuda a motivar al personal para
gue se esfuercen y enfoquen en realizar sus actividades correctamente; sin
embargo, este debe ser ejercido en gran medida por los altos jerarcas, para asi

poder dirigir e influir de manera positiva en los trabajadores.
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Para complementar lo mencionado anteriormente, el autor Beltran (2018),
citado por Espitia et al. (2022), se expresa lo siguiente sobre el concepto de
liderazgo: “Capacidad de dirigir y orientar a otros, generar compromiso, inspirar y
empoderar a las personas para lograr los objetivos del proyecto. Involucra las
competencias de comunicacion, trabajo en equipo, manejo y resolucion de conflictos

y problemas y habilidades de negociacion (p.10).

El liderazgo requiere que un individuo posea caracteristicas o virtudes para
la toma de decisiones planificadas y estructuradas, con el fin de generar
compromiso con la empresa y con los compafieros de trabajo. Esto permite un
enfoque de mejora continua para la organizacion, mediante la direccion, orientacion

y motivacion personal.

, Rodriguez et al. (2020), citados por Ramirez et al. (2022), afirman lo

siguiente acerca del tipo de liderazgo que deben ejercer los directivos:

El liderazgo de los directivos o jefes tiende a lograr que los
subordinados adopten los objetivos y metas por voluntad propia y
busquen cumplirlos. El buen lider cuenta con caracteristicas que
logran guiar, influir y motivar; por ello, el liderazgo de los directivos,
gerentes, jefes o administradores de las diversas organizaciones,
deben direccionarse hacia la implementacion efectiva de las nuevas
estrategias, buscando la comunicacion clara, eficaz y asertiva con los

miembros que la integren (p.4).
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Queda claro que el liderazgo debe ser ejercido principalmente por los
administradores, gerentes, directivos o jefes, ya que ocupan los puestos mas altos
en el organigrama de una empresa. Estos deben instruir al personal con el ejemplo,
para asi identificar y formar lideres dentro de la organizacion que se encarguen de

guiar al resto de los trabajadores.

El liderazgo, a su vez, puede entenderse como la capacidad de un individuo
para guiar, dirigir, controlar, ayudar, aconsejar e influir en el comportamiento de sus
comparieros con el fin de alcanzar objetivos colectivos. Por consiguiente, el autor

Mayne (2022) sefiala lo siguiente acerca del tema:

El liderazgo influye positivamente en la formacién y desempefio laboral
ya que genera motivacion y compromiso. Es importante tener presente
esta habilidad ya que no solo ayuda a la coordinacion del flujo laboral,
sino que también genera un entorno mas ameno para todos, lo cual

llevara a obtener resultados 6ptimos (p.13).

Buscar lideres dentro de la empresa con potencial para dirigir equipos de
trabajo es necesario, ya que esto contribuye al crecimiento del desempefio y la
productividad laboral; ademas, promueve la motivacion y mejora las relaciones
interpersonales. Los directivos deben poseer buenas actitudes de liderazgo, con el
propésito de mantener una adecuada capacidad de comunicacion, resolucion de

conflictos y valores como la honestidad, transparencia, respeto, solidaridad,
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flexibilidad, empatia y creatividad. Asimismo, deben contar con habilidades de

organizacion, vision a futuro y capacidad para gestionar los recursos de la empresa.

Es importante, por tanto, identificar si la empresa JC Mercantil cuenta con
lideres potenciales capaces de estimular los equipos de trabajo, de tal manera que
se influya de forma significativa en la formacion y el desempefio de los demas
trabajadores. Sin embargo, es conveniente tener presente que existen dos tipos de

lideres, los cuales se clasifican en autocraticos y democraticos.

El lider autocratico es aquel que tiene el poder de decisidon, pero cuando se
enfrenta a situaciones, ya sean complejas o simples, no toma en consideracion la
opinion de los demas. Por consiguiente, este tipo de lider no se basa en una
comunicacién bidireccional, sino que se enfoca en una comunicacién unidireccional,
donde solo se emiten 6rdenes desde los departamentos jerarquicos hacia los

subalternos.

Este tipo de lider se interesa Unicamente por la obtencion de resultados, por
lo que no se preocupa por el bienestar de los trabajadores. Es en este punto donde
se genera un problema de insatisfaccion por parte de los colaboradores, al no

sentirse valorados por la empresa, lo que conlleva a un bajo desempefio laboral.

A continuacion, se toma informacién de Chacén (2015), quien menciona

caracteristicas del lider autocratico:
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o Liderazgo directivo y liderazgo orientado a la tarea, la toma de decisiones
se centra en el lider.

o Toma decisiones sin consultar al equipo.

o Mantiene distancia respecto de sus funcionarios o su equipo.

o Estad mas preocupado por la tarea que por el grupo que la ejecuta (p.16).

Se logra comprender que se trata de un tipo de lider autoritario que se centra
en sus decisiones sin consultar a los equipos de trabajo, por lo tanto, se considera
un lider con muchos aspectos negativos. Es necesario integrar a las demas
personas, ya que contar con diversidad de opiniones permite tener un panorama

mas amplio de posibles soluciones para la toma de decisiones.

Un lider autocratico proporciona a una empresa un bajo porcentaje de
crecimiento y desarrollo, ya que es muy comun que se tomen decisiones rapidas sin
contemplar todos los aspectos que pueden influir negativamente sobre la decision.
Ademas, se da una baja motivacion, ya que al enfocarse en los resultados y no en
los equipos de trabajo, se descuida cémo se sienten los trabajadores con sus
funciones diarias, lo que conlleva a un bajo compromiso, autoestima, creatividad e

innovacion, afectando en gran medida el clima organizacional.

El lider democratico es mas activo y participativo que el lider autocratico, ya
que este si se preocupa por el bienestar de los demas compaferos, integra a los
equipos de trabajo, posee habilidades de escucha para considerar diversas

perspectivas en la toma de decisiones, delega responsabilidades, es empatico y
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busca el crecimiento empresarial de manera colectiva. Por consiguiente, la autora

Chacdn (2015) menciona lo siguiente acerca del lider democratico:

o Liderazgo participativo y liderazgo orientado a las personas, son normas
gue indican algun grado de participacion de los empleados.

o Piensa que debe crear un clima en donde la persona se sienta comoda.

o Enfoca su atencion en el empleado o en el grupo.

o Apoya y defiende a los empleados.

o Pide opiniones o sugerencias de decisiones (p.16).

Se observa que el lider democratico se preocupa por su gente y por generar
un clima laboral 6ptimo y sano, ya que reconoce que buscar la satisfaccion de los
equipos de trabajo generara como recompensa mayor motivacion, mejor

desempefio y mayor productividad.

Por tanto, se afirma que el factor del liderazgo influye en el clima
organizacional, ya que estimula directamente a los trabajadores mediante un
ambiente laboral motivador que promueve su desarrollo y crecimiento. Es por ello
qgue el clima organizacional esta estrechamente relacionado con el liderazgo,
aunque los resultados dependeran del modo en que este se gestione, ya que, Si no
existe un liderazgo oportuno, no se generara un ambiente motivador enfocado hacia

el apoyo mutuo.
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Por otro lado, se presenta el factor de la comunicacion interna efectiva, el
cual es de gran relevancia porque promueve relaciones personales y laborales
sanas, creando un ambiente de trabajo agradable. Una comunicacion interna
efectiva permite que el mensaje sea emitido de la mejor manera para que se reciba

y ejecute eficientemente.

Por lo tanto, es importante comprender el término de comunicacion

mencionado por Holguin et. al. (2017):

La comunicacion es el medio que utiliza el ser humano para transmitir
y expresar lo que se encuentra en su interior, sean pensamientos,
ideas o0 sentimientos; pero, para que la comunicacion logre la
efectividad que ésta requiere es necesario que se apliquen algunas

estrategias y formas al momento de transmitir o recibir la informacion

(p.3).

La comunicacion es un medio por el cual el ser humano logra expresar ideas
y pensamientos, lo que hace posible exponer diferentes puntos de vista para aportar
a una mejor ejecucién de las actividades diarias que el trabajo demanda. Ademas,
si no se lleva a cabo una comunicacion efectiva, se generan, en consecuencia,
multiples problemas laborales. Una comunicacion clara y bidireccional fortalece las
relaciones interpersonales, mejora la coordinacion entre departamentos y reduce

los conflictos internos.
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Para complementar lo mencionado, Vidarte (2019) sefala:

... la mala transmisidén de un mensaje dentro de una institucion ya sea
porque no se empled el lenguaje o canal pertinente. Esto trae como
consecuencia que el empleado no lo entienda y se generen rumores,
bajo un ambiente de incertidumbre. Pero esa no es la Unica
consecuencia. Si no se planifica la comunicacién estratégicamente, a
largo plazo ello afectara también en la motivacion de los trabajadores
y en su satisfaccion con la institucion, lo que acarreara que no se
sientan identificados con los objetivos organizacionales, es decir, no

generen el valor esperado para la organizacion (p.3).

Apoyando lo mencionado por el autor Vidarte, la comunicacion asertiva y
efectiva es clave para que las relaciones laborales se vinculen con el respeto y un
en ambiente de armonia, procurando que los trabajadores se relacionen de una

manera saludable.

Al no practicarse una buena comunicacion, se afecta directamente el estado
de &nimo de los trabajadores y, por ende, su desempefio laboral, reduciendo la
motivacion y satisfaccibn. Ademas, se crea un ambiente laboral tenso y poco

productivo, lo cual impacta de manera significativa a la organizacion.

Seguidamente, la comunicacion efectiva permite propiciar un ambiente

adecuado donde la opinion de todos sea escuchada y tomada en cuenta, generando
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un entorno laboral integral en el que cada miembro del personal pueda expresar sus

ideas, incomodidades, malentendidos o aportes hacia la organizacion.

Por otra parte, Vidarte (2019) comenta lo siguiente acerca de la calidad de la

comunicacion:

La calidad de la comunicacion va directamente relacionada con la
calidad de la relacién que se desea mantener con las demas personas,
es por ello que se debe generar una comunicacion efectiva con las
personas que se tiene alrededor a fin de poder mantener una
adecuada relacion que genere un desarrollo positivo entre las partes
implicadas. Las personas de éxito han tenido la habilidad de

comunicar efectivamente sus ideas, emociones y propoésitos (p.3).

Es una opinién muy acertada, ya que, Si en una empresa se espera contar
con una comunicacion de calidad y efectiva, se debe crear, inculcar y hacerla parte
de la organizacién. Por ello, se debe procurar establecer una comunicacion clara,
con escucha activa 'y empatia, ya que esto ayuda a mejorar las relaciones laborales,
impulsa la productividad, aumenta la confianza y también contribuye a prevenir y

resolver problemas.

Por otra parte, el reconocimiento y las recompensas son parte del proceso
de estimulacion del personal, contribuyendo a un buen clima organizacional con

trabajadores motivados por ser recompensados y reconocidos por realizar
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eficientemente sus actividades. En este sentido, de acuerdo con la opinion de

Polindara (2020), se afirma lo siguiente sobre el reconocimiento a los trabajadores:

Se basan principalmente en la atencion centrada al personal, donde
gueda de manifiesto el interés, la aprobacion y el aprecio por un trabajo
bien hecho. Es asi que el reconocimiento por el trabajo y el enfoque
hacia el personal son el objeto principal, lo cual conduce a una
reproduccion de dicha actividad. En el mundo laboral la mayoria de las
empresas cuentan con programas de reconocimiento para premiar y

motivar a sus empleados, para acentuar el desempefio laboral (p.19).

El reconocimiento laboral se puede considerar una accién fundamental que
promueve la satisfaccion personal y profesional, ya que esto permite que los
trabajadores se sientan agradecidos con las empresas por valorar su trabajo,

esfuerzo y los logros obtenidos.

A continuacion, se toma un aporte de Aguilar et. al. (2012), mencionado por

Aguirre et. al. (2022):

Se considera que los incentivos laborales constituyen una herramienta
gerencial que provoca un enorme impacto en la satisfaccion de los
trabajadores, por eso son fundamentales para el crecimiento de la
productividad y el mejoramiento de la calidad del rendimiento de los

colaboradores (p.462).
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Aunado a lo anterior, se logra identificar que los incentivos, reconocimientos
o recompensas forman parte de una variable que influye directamente en el clima
organizacional y genera una mejora exhaustiva en la calidad del rendimiento de los

colaboradores.

Es importante tener claro que no todos los integrantes de una empresa van
a responder de la misma manera a los incentivos, ya que lo que es importante y
motivador para un trabajador puede no serlo para otro. Esta es una variable que
debe ser estudiada para incidir en los trabajadores de manera planificada. Se puede
decir que los reconocimientos pueden ser de tipo monetario, verbal, movilidad de
puesto 0 ascenso, aumento de salario, asi como también escuchar y tomar en

cuenta las ideas y opiniones de los empleados.

Para complementar lo mencionado anteriormente, los autores Castillo et al.
(2020), citados por Aguirre et al. (2022), senalan lo siguiente: “las compensaciones
salariales se enfocan en aumentar comportamientos positivos en los trabajadores
para que sean mas productivos y se motiven por buenas estrategias en los recursos

humanos (p.466).

Se puede afirmar que las empresas buscan, por medio del reconocimiento y
las recompensas, que los trabajadores se sientan valorados y respondan de manera

positiva en el desempefio de sus funciones laborales.
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Por ultimo, el desarrollo profesional y las oportunidades de crecimiento
permiten que los trabajadores se capaciten y adquieran mejores habilidades
profesionales para ejercer sus funciones. Esto claramente generara beneficios tanto
para cada trabajador como para la empresa. Por tanto, Hidalgo et al. (2019) afirman

lo siguiente:

Partiendo de lo expuesto, la empresa u organizacién, deben gestionar
en el talento humano capacidades que permitan que puedan fomentar
aptitudes operativas en favor de las metas que se traza la empresa,
de ahi que deba verse la capacitacion permanente como parte de una
inversion por cuanto un talento humano capacitado tiene mayores

posibilidades de cumplir con éxito los planes trazados por la gerencia

(p.6).

Contar con una capacitacion constante en los trabajadores permite la
adquisicién de nuevas habilidades y competencias, aumentando su potencial, asi
como su crecimiento profesional y personal. Ademas, los autores Hidalgo et al.
(2019) afirman: “La capacitacién del personal de una empresa permite que la misma
se encuentre en condiciones de asumir retos que impulsen los niveles de
productividad y calidad, con lo cual, la organizacién puede transitar hacia la

excelencia” (p.8).

Aunado a lo anterior, Escobar et al. (2019) expresan lo siguiente respecto al

proceso de capacitacion: “Se analiza el rendimiento o desempefio de los
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trabajadores, su motivacion, sus opiniones y sugerencias, y de acuerdo con ello se

determina quiénes o en qué procesos o areas se requiere de capacitacion” (p.38).

Esto permite visualizar los factores que afectan el desempefio y la motivacion
de los trabajadores, para asi implementar medidas de solucion mediante la
capacitacion, lo cual refuerza el sentido de compromiso y fomenta un clima

organizacional sano y competitivo.

2.2.3 Importancia del clima organizacional para el éxito empresarial

El clima organizacional planificado genera buenos resultados que promueven
el crecimiento empresarial, ya que aumenta la eficiencia de los trabajadores e
impulsa su productividad. Ademas, un ambiente laboral adecuado permite que los
colaboradores se sientan comodos y, en consecuencia, retribuyan a la empresa de

manera significativa.

Por consiguiente, se toma informacion de Cajiao (s.f), que dice lo siguiente

acerca del clima organizacional:

Es asi como el clima organizacional dentro de una empresa cada vez
adquiere un lugar mas amplio e importante, ya que claramente esta
variable es lo que permite evolucionar a una empresa a nivel general.
Dicho aspecto es uno de los factores mas importantes en el desarrollo

idoneo de una empresa ya sea micro 0 macro, porque permite que,
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dentro de las relaciones interpersonales que debe existir entre los
trabajadores, se dé de manera tal, que sus labores fluyan
adecuadamente y se cumplan a cabalidad, existiendo una buena

comunicacion. (p.3).

Cuando se afirma que el clima organizacional permite evolucionar a una
empresa, se puede entender que estos son los cambios que ayudan a crecer y
avanzar a una organizacion para mejorar sus procesos. Sin embargo, dicha
evolucion depende de la incidencia que se tenga con los trabajadores, ya que
también se requieren cambios en sus conductas, actitudes, aptitudes, ideas y
cultura. Esto es necesario para que todos los miembros de la organizacion se
ajusten al proposito empresarial y se mantengan en sintonia para alcanzar los

objetivos.

La evolucion es un proceso que orienta a una empresa hacia el éxito
empresarial; no obstante, si no se implementan cambios, no existird progreso,
mejora ni ventaja competitiva. Esto repercute directamente generando un personal
insatisfecho y desmotivado. Por ello, es fundamental que las organizaciones se
comprometan con generar cambios que promuevan la evolucién del clima

organizacional y asi contar con trabajadores mas comprometidos.

A continuacion, se considera de gran relevancia el aporte de los autores

Araque et. al. (2018) que hablan acerca de la importancia del clima organizacional:
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..el clima organizacional se ha convertido en un componente
fundamental en los emprendimientos para el desarrollo de las
actividades de las personas que la integran, lo cual repercute
directamente en su productividad de forma positiva o negativa, todo va
a depender de como se sientan los trabajadores en el area laboral y
de la percepcion que tengan de su entorno. Asi es como un ambiente
laboral agradable, armonioso y tranquilo permitira el mejor desempefio
de los empleados, quienes son de suma importancia para el
emprendimiento ya que gran parte del éxito o fracaso de este es
consecuencia del compromiso, las habilidades, el conocimiento y el

aporte de ellos (p.49).

Es importante recalcar que estimular el factor humano es una variable clave
para generar un buen clima organizacional, pero el resultado dependera de como
se utilice. De esto dependera si la empresa se encamina hacia el éxito o el fracaso.
Por ello, se debe trabajar en crear un ambiente laboral agradable y tranquilo, con el

fin de mejorar el desempefio de los trabajadores.

Ademas, Valencia et. al. (2017), detallan lo siguiente:

... el capital humano es un aspecto fundamental para el éxito de toda
organizacion que preste servicios, elementos como la comunicacion
asertiva entre el lider y los demas colaboradores, asi como la efectiva

resolucion de conflictos o discrepancias de opiniones que se puedan
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generar en un ambiente de trabajo, hacen del estudio del clima
organizacional, un tema de gran importancia para optimizar las

habilidades y aptitudes del capital humano en toda organizacion (p.2).

Lo mencionado anteriormente, resalta un aspecto crucial para el éxito de
cualquier organizacion, el cual es el capital humano. Destaca que una comunicacion
asertiva y la resolucion efectiva de conflictos son elementos clave para optimizar el

desemperio de los colaboradores, lo cual es absolutamente acertado.

El enfoque en la comunicacion asertiva es esencial, ya que contribuye a un
ambiente de trabajo mas claro, respetuoso y eficiente, donde los colaboradores se
sienten escuchados y valorados. De igual manera, la capacidad de resolver
conflictos adecuadamente previene problemas entre compafieros de trabajo y
fomenta un entorno colaborativo, lo cual incrementa la productividad y el bienestar

general.

Ademas, el clima laboral es de gran importancia en empresas que desean
ser competitivas y que se preocupan por su personal; estas organizaciones buscan
mejorar continuamente el ambiente interno, aumentando los niveles de
productividad y valorando el recurso humano. El bienestar y la motivacién de las
personas son pilares fundamentales para alcanzar altos niveles de rendimiento

(Pilligua y Arteaga, 2019).
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En lo expresado por Pilligua y Arteaga, se destaca que, para que una
empresa sea competitiva y logre el éxito empresarial, debe comprender la
importancia del clima laboral en relacion con la competitividad y el bienestar de los
trabajadores. Las empresas que buscan destacarse deben enfocarse no solo en sus
productos o servicios, sino también en la calidad del entorno laboral y la satisfaccion
de su personal. El bienestar y la motivacién de los trabajadores son factores clave
para lograr altos niveles de productividad, ya que un equipo motivado y feliz tiene
mas probabilidades de alcanzar un mejor rendimiento y contribuir al crecimiento

organizacional.

2.2.4 Consecuencias de un clima organizacional mal planificado

Cuando las empresas no se enfocan en planificar adecuadamente
estrategias y acciones que promuevan un clima organizacional sano, en donde no
se estimule al personal, exista mala comunicacién, no haya un plan de desarrollo ni
incentivos, se genera absentismo, rotacion del personal, desmotivacion, falta de
compromiso y baja productividad. Esto puede convertir a la empresa en una opcién

poco atractiva para futuros candidatos.

El nivel de absentismo puede deberse a la falta de motivaciéon del personal,
lo cual puede provocar ausencias constantes y retrasos en los procesos
productivos. No obstante, también puede originarse por problemas de salud

causados por un ambiente tenso y complicado. Un ejemplo claro es el estrés en los
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trabajadores, que puede provocar afecciones psicologicas, justificando asi sus

ausencias por motivos médicos.

Ademas, se toma informacién de Pizarro (2019), que dice lo siguiente acerca

del absentismo:

En cuanto a lo que origina el absentismo laboral, no siempre se da por
causa del empleado (enfermedades comprobadas, maternidad,
problemas familiares, actividad sindical, problemas de transporte);
sino también puede ser motivado indirectamente por la empresa,
mediante: la ineficiente supervision y especializacion de las tareas, la
falta de motivacion y estimulo, las condiciones laborales, la falta de
integracion del empleado con la organizacion, el clima laboral, entre

otros (p.3).

Es importante recalcar lo mencionado por la autora Pizarro, quien sefiala que
el absentismo no siempre es culpa del trabajador, sino que puede estar
condicionado por la empresa si esta no cuenta con procedimientos adecuados para
estimular y comprometer a los colaboradores. Por lo tanto, si el clima organizacional
no se evalla y mejora de forma continua, puede generar problemas internos como
el absentismo. Ademas, cuando el trabajador se siente muy desmotivado, es comun

gue busque otro empleo, provocando asi la rotacion del personal.
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La rotacion del personal es un factor muy comun cuando las empresas no se
comprometen con sus trabajadores. Esto sucede cuando estos no estan satisfechos
con sus tareas, no se sienten parte de la empresa 0 no se encuentran a gusto con
el entorno laboral. Por ello, los autores Gonzalez et al. (2021) afirman: “...se
considera de suma importancia para las empresas el realizar un andlisis del clima

laboral, que le permita identificar las razones por las que los colaboradores se

inclinan por la ruptura laboral mediante la figura de renuncia” (p.26).

Este es un factor clave para identificar las causas que llevan a un trabajador
a renunciar en busca de mejores oportunidades. Por tanto, se considera una
observaciéon muy acertada, ya que siempre es necesario hacer seguimiento a los

aspectos negativos para corregirlos.

Ademas, la rotacidon del personal repercute negativamente en la empresa,
afectando la productividad, el clima organizacional y los equipos de trabajo. Una
organizacién poco equilibrada genera inconformidad en los empleados, lo que les

impide desempeniar sus funciones de manera éptima.

Por otro lado, las empresas pueden influir en el grado de insatisfaccion y
desmotivacién de un trabajador si, por ejemplo, existe mala comunicacion, si se
asigna un puesto sin analizar las capacidades del empleado, si se le mantienen en
las mismas funciones por afos, si la remuneracion es baja o si hay una mala

flexibilidad. Todo esto desemboca en un trabajador desmotivado.
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La empresa puede detectar estos problemas a través de indicadores como
el ausentismo, el estrés por sobrecarga laboral o la apatia, como cuando los
empleados ya no se interesan en realizar bien su trabajo, muestran falta de
iniciativa, baja calidad en sus tareas y disminucion en la productividad comparado

con el inicio de su contratacion.

Por tanto, se retoma la informacion del autor Garcia (2007), citado por Hurel
et al. (2022), quien sefala: “Un trabajador puede sentirse desmotivado o con
malestares cuando el ambiente laboral de una organizacién esta descuidado. Por
esta razon, una de las maneras de aumentar la productividad es mejorar el ambiente

laboral, que ademas incrementa la motivacion” (p.467).

Como se menciona en el enunciado anterior, una forma de incentivar al
personal es mejorando el ambiente laboral. En consecuencia, se debe realizar un
estudio para determinar los puntos débiles y asi implementar mejoras que

promuevan la motivacion continua.

Por ejemplo, se puede analizar a los trabajadores para conocer sus
habilidades y destrezas, ubicarlos estratégicamente en puestos donde se
desempefien mejor, proporcionar herramientas para optimizar su trabajo, promover
valores como el respeto, la honestidad, la comunicacion asertiva, la empatia,
identificar lideres dentro de la empresa, brindar capacitacion y otras acciones que

generen motivacion.



110

Por otra parte, el compromiso es un elemento fundamental dentro del clima
organizacional. Las empresas deben fomentar un vinculo con los trabajadores para
gue estos se involucren con las actividades diarias, los valores y los objetivos de la
organizaciéon. Por tanto, es esencial trabajar con el colaborador para que sienta

pasion por lo que hace y se esfuerce por ofrecer su mejor desempefio.

Segun los autores Oh et al. (2018), citados por Armijos y Moran (2022), se
afirma lo siguiente sobre el compromiso laboral: “Los empleados que estan
comprometidos son muy importantes para alcanzar una ventaja competitiva, ya que
aportan con un valor agregado en las actividades diarias que conllevan al

desempeno de una empresa” (p.2).

Por ello, cuando no se planifica adecuadamente el clima organizacional ni se
establece un plan de seguimiento para identificar posibles mejoras, se descuida al
capital humano, lo cual genera una reduccién significativa en el desempefio y la

productividad de los colaboradores.

Para finalizar, una de las consecuencias de un clima organizacional mal
estructurado es la reduccién en la productividad de los trabajadores. Por tanto, se
deben implementar métodos que proporcionen motivacién a los colaboradores para

gue esta aumente y se desarrolle de manera mas efectiva.

Por ello, se retoma la informacion de Prada et al. (2020), quienes afirman lo

siguiente sobre la relacion entre clima laboral y productividad:
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Fortalecer el clima laboral en las organizaciones es clave para que los
procesos funcionen correctamente y las variables de productividad
alcancen resultados positivos que conllevaran al crecimiento individual
y colectivo. No prestar atencion a los factores de clima laboral puede

traer consecuencias que afectan la operacion de los procesos (p.60).

Segun lo mencionado anteriormente, es fundamental estudiar el clima laboral
para que los procesos se desarrollen correctamente y asi mantener la productividad
bajo constante andlisis para identificar fallas. Es evidente que el clima
organizacional es dinamico, por lo que las empresas deben analizar constantemente
los factores internos y externos que afectan a los trabajadores, buscando soluciones

mediante una planificacion estratégica.

2.2.5 Evaluacion del clima organizacional

El clima organizacional debe evaluarse de manera constante para anticiparse
a los conflictos humanos que pueden surgir en una empresa, ya que estos guardan
una estrecha relacibn con malas practicas. Por ello, al evaluarlo, se permite
identificar debilidades, carencias, fortalezas y detectar las necesidades de los
trabajadores. Ademas, esta evaluacion facilita la implementacibn de medidas
correctivas a tiempo, mejorando la satisfaccion y el compromiso del personal.
Asimismo, contribuye a crear un entorno laboral positivo donde los trabajadores se
sienten valorados, lo que a su vez impulsa la productividad y reduce la rotacion del

talento.
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Werther et. al. (2014), mencionado por Guillén et. al. (2020), dice lo siguiente:

Queda evidenciada la gran importancia de poseer dentro de la
empresa niveles altos de satisfaccion, animo, interés entre otros,
generando asi niveles altos de clima organizacional, a su vez, se
recalca la importancia de utilizar métodos de evaluacion que permitan

conocer las debilidades y asi lograr las mejoras necesarias (pp. 5-6).

Apoyando el comentario Werther, es necesario evaluar el clima
organizacional para obtener informacion valiosa sobre el ambiente laboral y las
opiniones de los trabajadores, con el fin de procesar dicha informacién y tomar

decisiones enfocadas en la mejora requerida.

Ademas, Guillén et al (2020), dicen lo siguiente: “Por ello se convierte en
funciones necesarias de acatar en el area de Recursos Humanos mediante la

medicion, evaluacién y adecuado analisis del clima organizacional” (p.7).

El departamento de Recursos Humanos de las empresas debe contar con
herramientas enfocadas en la evaluacién y medicién del clima organizacional, con
el propésito de formular o crear modelos de desarrollo orientados a la planificacién

del recurso humano satisfecho en un ambiente laboral de calidad.

Por consiguiente, algunas de las herramientas o instrumentos utilizados para

evaluar el clima organizacional son las encuestas y entrevistas, las cuales permiten
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recopilar datos importantes que se ajusten a la realidad de la empresa segun el

enfoque de investigacion.

En el caso de la encuesta, no se aplica de manera oral, sino que el
encuestado o la persona que responde la serie de preguntas debe hacerlo de forma
escrita, ya sea digital o en formato fisico. Para comprender su definicion, se retoma
la informacion de los autores Feria et al. (2020), quienes la consideran de la

siguiente manera: “...como una entrevista por cuestionario. Si se considera el
caracter auto administrado de ese método, no se puede compartir dicha
aseveracion, toda vez que el didlogo aqui es del encuestado consigo mismo,

mediado por el cuestionario del correspondiente instrumento metodolégico” (p.72).

Para ello, es necesario aplicar encuestas en los diversos departamentos de
una empresa para recolectar informacion y procesarla con el fin de reconocer
posibles errores y disefiar una planificaciébn que permita mejorar los &mbitos que

presenten problemas.

Seguidamente, la entrevista es un método de recoleccion de datos que
permite evaluar el clima organizacional. En este proceso se da el intercambio de
ideas y opiniones por medio de una conversacién entre dos o mas partes. Por tanto,
se observa la presencia de un entrevistador y un entrevistado, quien brinda la
informacion requerida para el proceso de evaluacion. Para comprenderlo mejor, se

toma la definicion de la autora Folgueiras (s.f.), quien detalla:
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El principal objetivo de una entrevista es obtener informacion de forma
oral y personalizada sobre acontecimientos, experiencias y opiniones
de personas. Siempre, participan como minimo dos personas. Una de
ellas adopta el rol de entrevistadora y la otra el de entrevistada,
generandose entre ambas una interaccion en torno a una tematica de

estudio (p.2).

Por consiguiente, se trata de un método interactivo donde existe la
intervencidn oral entre las dos partes para el intercambio de la informacion
necesaria en el proceso de evaluacion. En ese sentido, se toma la informacién del

autor Tejero (2021), que complementa lo mencionado anteriormente:

Habitualmente la entrevista es un proceso dialégico entre dos
personas, un entrevistado y un entrevistador. Persigue unos objetivos
concretos, que se pueden resumir en el deseo del entrevistador de
obtener informacion del entrevistado, y una estructura que puede
reducirse en algunos casos a expresiones minimas, pero que nunca

esta del todo ausente (p.65).

Queda claro que la entrevista se aplica buscando un objetivo estructurado
segun el enfoque de lo que se desea investigar y evaluar, por medio de la interaccién
oral entre dos partes. Este es un método que se puede utilizar para recolectar

informacion y evaluar el clima organizacional.
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2.3 Monitoreo continuo del clima organizacional

En una empresa es de gran importancia que se lleve a cabo el monitoreo
continuo del clima organizacional, mediante un proceso de recoleccién de datos
sobre las fortalezas y debilidades del ambiente laboral, asi como también recibir
retroalimentacion de los trabajadores para evaluar y analizar constantemente su
estado. Esto permite detectar areas de mejora y tomar acciones proactivas para
mantener un entorno de trabajo sustentable. Para complementar lo mencionado, el

autor Hernandez (2021) afirma:

El monitoreo continuo del clima organizacional se basa en la premisa
de que el clima laboral puede cambiar con el tiempo debido a diversos
factores, como cambios en la estructura organizativa, implementacién
de nuevas politicas o practicas, cambios en la cultura corporativa o
dindmicas de equipo. Por lo tanto, es fundamental contar con un
sistema de seguimiento constante para detectar tendencias, identificar
areas de mejora y tomar acciones proactivas para mantener un clima

laboral saludable y productivo (p.67).

Este enfoque de monitoreo continuo ayuda a crear una cultura de escucha 'y
mejora constante, donde se valora y actla en base a la retroalimentacién de los
colaboradores. Al implementar medidas correctivas y preventivas, la organizacion
puede fomentar un clima laboral positivo, promover el bienestar de los trabajadores,

y optimizar el rendimiento y la productividad en general.
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Para complementar lo mencionado anteriormente, se toma informacion de
los autores Daza et al. (2021), quienes expresan lo siguiente: “Estudiar el clima
organizacional permite construir empresas mas humanizadas, en las que se tiene
en cuenta el talento humano y se favorece el desarrollo integral de las personas, lo

cual redunda en el nivel de productividad laboral” (p. 65).

En relacion con la opinidn de los autores Daza, Beltran y Silva, se plantea
una perspectiva importante y valiosa sobre el clima organizacional, destacando que
estudiarlo permite crear empresas mas humanizadas, donde se prioriza el talento
humano y el desarrollo integral de los empleados. Esta vision es crucial, ya que
pone de manifiesto que, al centrarse en los trabajadores y su bienestar, se genera
un entorno laboral mas saludable y colaborativo. Las organizaciones que fomentan
el desarrollo de sus colaboradores no solo invierten en su crecimiento personal y
profesional, sino que también establecen una cultura organizacional sélida que

impulsa la productividad.

Seguidamente, segun el Servicio Nacional de Aguas Subterraneas, Riego y
Avenamiento (2018), en el informe de resultados del Estudio de Clima

Organizacional y Plan de Accion, se expone lo siguiente:

El estudio de clima organizacional permite conocer, en forma cientifica
y sistematica, las opiniones de las personas acerca de su entorno
laboral y condiciones de trabajo, con el fin de elaborar planes que

permitan superar de manera priorizada los factores negativos que se
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detecten y que afectan el compromiso y la productividad del potencial

humano (p.3).

Retomando lo mencionado por SENARA en relacion con el enfoque en la
superacion de los factores negativos, se considera sumamente acertado, pues los
problemas que afectan el compromiso y la productividad de los trabajadores deben
ser claramente identificados y abordados con prioridad. Esto demuestra que el
estudio del clima organizacional no solo tiene un propadsito diagndstico, sino también
de accién, de modo que se disefien estrategias y planes que resuelvan las areas
problematicas identificadas. A su vez, Villanueva et al. (s.f.) afirman: “El analisis del
clima organizacional permite detectar factores que afecten de manera positiva o
negativa la productividad” (parr. 1). Por consiguiente, el estudio del clima
organizacional permite a las empresas identificar areas de mejora, como problemas
de comunicacion, falta de motivacién o discrepancias entre equipos de trabajo que
pueden afectar negativamente el rendimiento. Al mismo tiempo, destaca aspectos
positivos como la buena colaboracion, la motivacién y un ambiente laboral sano que

potencian la productividad.

En sintesis, un sistema de seguimiento constante permite detectar
oportunidades de mejora y tomar acciones proactivas mediante diversas
herramientas y métodos como encuestas, entrevistas individuales o grupales, y
analisis de datos de rendimiento. Estas técnicas permiten recopilar informacion

cualitativa y cuantitativa sobre diversos aspectos del clima laboral.
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2.3.1 Realizacion de acciones correctivas y preventivas

Son esenciales para abordar los problemas identificados en el ambito laboral
y prevenir la recurrencia de dificultades futuras. Estas acciones buscan corregir

situaciones negativas existentes y establecer medidas para evitar su aparicion.

Se toma informacién del autor Gonzalez (2020), quien menciona lo siguiente
acerca de la relacibn entre acciones correctivas y preventivas:
“La realizacion de acciones correctivas y preventivas se refiere a un conjunto de
medidas y estrategias implementadas por una organizacion para abordar y
solucionar problemas identificados en el ambito laboral, asi como prevenir la

aparicion de nuevas dificultades” (p.45).

Dichas acciones se enfocan en prevenir situaciones negativas que afectan
significativamente a una organizacion, con el fin de establecer este tipo de
correcciones para evitar problemas futuros. Es decir, deben centrarse en resolver
los inconvenientes encontrados de manera planificada para obtener resultados

pertinentes.

Por otro lado, segun el Sistema Integrado y del Derecho (2015), se detalla de
la siguiente manera el concepto de accién correctiva: “Conjunto de acciones
tomadas para eliminar la causa de una No conformidad detectada u otra situacién
no deseable.” Esto significa que implementar acciones correctivas ayuda a

solucionar los problemas existentes y su aplicacion proyecta la mejora continua. La
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implementacion de estas acciones debe ir acompafiada de un proceso de monitoreo
y seguimiento. No basta con corregir un problema y dejar de analizarlo; es relevante
garantizar que la solucién aplicada sea efectiva a lo largo del tiempo, lo que requiere
crear y disefiar indicadores de control que permitan verificar la sostenibilidad de las

mejoras.

Asimismo, la importancia de las acciones correctivas radica en que actian
como una medida de control para mitigar las causas de posibles problemas o
inconsistencias, con el fin de evitar que vuelvan a ocurrir y asi minimizar el riesgo
(Quintero, 2023). Es primordial que se apliquen acciones correctivas para asegurar
gue los problemas no se repitan en el futuro. Al estudiar directamente las causas,
las acciones correctivas no solo solucionan el problema actual, sino que también

previenen futuros errores.

Ademas, el Sistema Integrado y del Derecho (2015) define la accion
preventiva como: “Conjunto de acciones tomadas para eliminar la causa de una No
conformidad u otra situacion potencialmente no deseable.” (p. 3). La accidon
preventiva busca evitar que ocurra una situacion no deseada. Por ello, es de gran
importancia que las empresas apliquen de manera planificada acciones preventivas

y correctivas para llevar un control monitoreado del clima organizacional.

Complementando lo mencionado anteriormente, se puede afirmar que, al
implementarlas de forma adecuada, la organizacion puede evitar la recurrencia de

problemas, fortalecer su cultura de mejora continua y optimizar su desempefio
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global. Ademas, estas acciones demuestran el compromiso de la organizacién con

el bienestar de sus colaboradores.

2.4 Cultura de mejora continua

Es un acto en el que las organizaciones buscan de manera constante mejorar
el desempefio, la productividad, la calidad y generar valor empresarial. Una
organizacién que se mantenga en estudio continuo puede identificar malas practicas

gue deben corregirse mediante cambios significativos.

Para comprender de una mejor manera, se toma informacion del autor John
(2019), quien detalla el concepto de la siguiente forma: “La cultura de mejora
continua se basa en la premisa de que siempre existe una manera mejor de hacer
las cosas, y se compromete a buscar constantemente oportunidades para optimizar

los procesos, productos y resultados de una organizacion” (p.76).

Una cultura de mejora continua tiene beneficios para la organizacién, como
el incremento de la eficiencia operativa, la adaptabilidad al cambio, la optimizacion
de procesos, la capacidad de innovar y mantenerse competitiva en un entorno

dindmico.

Seguidamente, es importante conocer el concepto de cultura organizacional,
por lo que se toma informacién del autor Mena (2019), quien lo define de la siguiente

manera.
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Para hablar de cultura organizacional debe asumirse que, en su
concepcion integral, presupone todas las practicas, los valores, las
presunciones, las costumbres y los habitos, la filosofia, el clima
laboral, los significados compartidos, los lenguajes, los rituales, los
codigos y los reglamentos, las manifestaciones, las creencias, los
modos de pensar, producir o hacer y actuar o comportarse, de generar
informacion y contenido simbdlico, de integrarse o asociarse; las
formas de percepcidn y los sentimientos que se generan en el interior
de las organizaciones, en los que se involucran los distintos tipos de

publicos (p.2).

Mena abarca una amplia variedad de elementos, tanto tangibles como
intangibles, dentro de una organizacion. Mena enfatiza que la cultura organizacional
no es un Unico componente, sino0 un conjunto de practicas, valores, creencias,
comportamientos y simbolos compartidos que influyen en todos los aspectos de la

vida laboral y organizacional.

A su vez, es importante conocer el concepto de mejora continua, por lo que
se toma informacién de los autores Torres y Yarto (2024), quienes lo detallan de la

siguiente manera:

En la actualidad, lo que se entiende por mejora continua es un proceso

gue describe la esencia de la calidad y pretende reflejar o que las
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empresas en su giro necesitan hacer si desean ser mas competitivas

y productivas a través del tiempo (parr.17).

Al ver los dos conceptos por separado, se logra visualizar que estan
estrechamente interrelacionados, y su combinaciéon es clave para el éxito a largo
plazo de cualquier organizacion. Ambas juegan un papel trascendental en la manera

en que una empresa se enfrenta a los desafios y aprovecha las oportunidades.

Por lo tanto, si una organizacion no fomenta una cultura abierta a la
innovacion, el aprendizaje y la adaptacion, es dificil establecer un enfoque de mejora
continua de manera eficiente. Esto quiere decir que una empresa con una cultura
jerarquica rigida, donde no exista mucha comunicacion entre departamentos, puede
obstaculizar el proceso de mejora continua, al dificultarse el intercambio fluido y

sano de ideas.

Ademas, la cultura organizacional establece como interactian los
trabajadores entre si, como toman decisiones y como se enfrenta la empresa a los
desafios. Para que la mejora continua esté presente en una organizacion, debe

estar alineada con la cultura organizacional.

2.4.1 Impacto del clima organizacional en el desempefo

Cuando se invierte en la planificacion del clima organizacional, claramente se

esta estimulando al personal en busca de un ambiente sano y competitivo, lo cual
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permite obtener buenos resultados y mejora su desempefo. Por consiguiente, se

toma informacion del autor Gonzalez (2021), quien dice lo siguiente:

El clima organizacional desempefia un papel fundamental en el
rendimiento y los resultados de una organizacion. Un clima positivo,
caracterizado por un ambiente de trabajo favorable, comunicacion
abierta y apoyo mutuo, se ha relacionado con una mayor satisfaccion
laboral, compromiso de los empleados y productividad. Por otro lado,
un clima negativo, marcado por conflictos, falta de comunicacion y falta
de apoyo, puede tener efectos adversos en el desempefio y los

resultados (p.67).

Es importante destacar que el impacto del clima organizacional en el
desemperio y los resultados puede variar en funcion de diversos factores, como la
naturaleza del trabajo, la cultura organizacional, el liderazgo y las politicas de

recursos humanos.

Por otro lado, el personal se siente mas comodo al expresar ideas y
opiniones, lo que impulsa la colaboracién y el intercambio de conocimientos. Esto
contribuye a la generacion de nuevas soluciones, mejoras en los procesos y la

capacidad de adaptacion a los cambios del entorno empresarial (Gonzalez, 2021).

Por el contrario, un clima organizacional negativo, caracterizado por la falta

de apoyo, la carencia de comunicacion efectiva, el conflicto interpersonal y la
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ausencia de reconocimiento, puede tener un impacto perjudicial en el desempefio y

los resultados de la organizacion.

Para complementar lo mencionado anteriormente, Solano (2019) expresa lo

siguiente:

Entonces podemos afirmar que un mal clima laboral afecta el
rendimiento de los empleados y de la empresa. Si el clima es percibido
de manera positiva, entonces fomentara el compromiso con la
empresa, ausentismo, y si la situacion no es atendida por la empresa
el colaborador no tendra sentido de pertenencia y decidiran por irse de

la empresa al sentirse incomprendidos y aislados (p.65).

Quiere decir que un mal clima laboral es un factor critico que puede afectar
la eficiencia, la eficacia y el bienestar tanto de los trabajadores como de la
organizaciéon. Cuando los colaboradores experimentan un ambiente laboral
negativo, las consecuencias pueden ir mas alld de la insatisfaccion laboral,
afectando el rendimiento, el desempefio, la motivacion y el compromiso con la

empresa.

Ademas, Chagar et al. (2020) expresan lo siguiente en relaciéon al clima

organizacional y el desempefio laboral:
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El ambiente existente entre los miembros de una empresa determina
un clima organizacional, el cual se basa en estados emocionales como
resultado de la percepcion de los trabajadores sobre los diferentes
aspectos dentro de su empresa. Por lo tanto, el clima organizacional
se refleja en el comportamiento y desempefio de los trabajadores

(parr.6).

El clima organizacional y el desempefio laboral estan conectados. Un entorno
de trabajo saludable, que promueva el bienestar, la motivacion, la colaboracion, la
comunicacién y el desarrollo personal, tiene un impacto positivo en como los
empleados llevan a cabo sus tareas y contribuyen a los objetivos de la organizacion.
Por el contrario, un clima organizacional negativo, lleno de conflictos, falta de
comunicacién o reconocimiento, puede generar desmotivacion, estrés y alta
rotacion del personal, afectando directamente el rendimiento de los empleados v,

por ende, los resultados de la organizacion.

Seguidamente, uno de los elementos condicionantes del desempefio laboral
en las empresas es el clima organizacional, donde se presentan dificultades no solo
en la estructura organizacional, sino también en los factores emocionales de los
trabajadores, como la adaptacién al cambio, las condiciones del trabajo y la

comunicacion empresarial (Olivera et al., 2021).

En relacidon con lo mencionado por los autores anteriores, es importante

recalcar que uno de los pilares para que se dé un buen desempefio laboral es la
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estimulacién de factores emocionales, ya que las emociones y el estado psicolédgico
de los colaboradores afectan directamente su capacidad para desempefar sus

tareas de manera efectiva.

Es por esto que la relacidon entre emocion y desempeiio es clave, pues las
emociones pueden facilitar o dificultar la productividad, y si las empresas logran
mantener las emociones de sus trabajadores satisfechas, se vera reflejado en su

productividad y desempefio de labores.

2.4.2 Influencia del clima organizacional en la retencion del talento

La retencion del talento humano se caracteriza por factores como el apoyo,
el reconocimiento, el desarrollo profesional y un ambiente de trabajo sano, los
cuales crean un entorno atractivo para los trabajadores y contribuyen a su

compromiso.

Cuando se les brinda la oportunidad de ampliar sus habilidades, adquirir
nuevos conocimientos y asumir desafios, los trabajadores se sienten valorados y
ven un futuro prometedor dentro de la organizacion. Esto no solo aumenta su
satisfaccion laboral, sino que también fortalece su compromiso y su disposicién a

permanecer en la empresa a largo plazo (Johnson, 2021).

Por el contrario, un ambiente laboral negativo puede tener un impacto

adverso en la retencion del talento humano. Existen factores perjudiciales que
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impiden el crecimiento personal y profesional, los cuales pueden llevar a los
trabajadores a buscar otras opciones en empresas que les brinden mejores

oportunidades y garantias.

Es por esto que, cuando las organizaciones identifican sus recursos mas
valiosos, deben disefar estrategias para asegurarse de que esas personas estén
adecuadamente remuneradas, reconocidas y que se les brinden oportunidades de

desarrollo profesional (Prieto, 2013).

Lo expresado por Prieto es realmente acertado, ya que cuando se habla de
retencidn, las empresas deben enfocarse en estudiar a su capital humano para asi
brindarles reconocimientos tanto tangibles como intangibles, con el fin de que se

encuentren satisfechos con la organizacién y deseen ser parte de ella a largo plazo.

El clima organizacional muestra relaciones positivas y significativas con la
satisfaccion laboral, aportando evidencia basada en la experiencia y en la
observacién de los hechos. Estos hallazgos son importantes para las jefaturas
encargadas del capital humano, de manera que se disefien e implementen practicas
gue contribuyan a mejorar el clima laboral por los aportes positivos que este brinda

a la satisfaccién de los trabajadores (Pedraza, 2018).

Quiere decir que un ambiente de trabajo saludable y satisfactorio contribuye
a la lealtad y compromiso de los trabajadores, lo cual es esencial para que se

mantengan en sus funciones laborales a largo plazo en la organizacion. Los
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trabajadores que se sienten valorados, escuchados y reconocidos son mas
propensos a desarrollar un sentido de pertenencia y compromiso, lo que reduce la

rotacion de personal.

Seguidamente, Gonzéalez (2009) detalla en su libro Estrategias de retencion
del personal que una de estas estrategias para retener el talento humano se aplica
al clima laboral: “De esta estrategia hacen parte el monitoreo del clima
organizacional y los planes orientados a mejorarlo, asi como hacer sentir bien al

trabajador como si fuera parte de una ‘familia” (p.60)

Realizar un seguimiento constante del clima organizacional permite a la
empresa identificar areas de oportunidad, resolver posibles problemas y detectar
factores que puedan generar desmotivacién o desconfianza en los colaboradores.
Este tipo de acciones genera compromiso y lealtad, lo que puede reducir
significativamente la rotacion de personal y aumentar la retencién del talento.
Ademas, un clima organizacional positivo y el esfuerzo de los directivos por hacer
sentir a los trabajadores como parte de una familia, como lo detalla Gonzalez, son

elementos primordiales para la retencion del talento humano.

2.4.3 Efectos del clima organizacional en la reputacion y la imagen de la

empresa

A continuacion, se toma informacion de Pérez (2020), acerca de los efectos

del clima organizacional en la reputacion y la imagen de la empresa:
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El clima organizacional juega un papel fundamental en la reputacion y
la imagen de la empresa. Un clima laboral positivo, basado en la
confianza, la transparencia y el apoyo mutuo, crea una cultura interna
gue se refleja en las interacciones con los clientes y otros grupos de
interés. Esto contribuye a construir una reputacion sélida y una imagen

positiva de la empresa, generando confianza y lealtad en el mercado

(p.78).

Por tanto, cuando una empresa cuida a sus trabajadores y vela por un
ambiente laboral 6ptimo, genera efectos positivos en la reputacion y la imagen de
la organizacion. Esto puede convertirla en una empresa cotizada por el talento
humano que desea ser parte de una institucién que promueve el bienestar de sus

colaboradores.

Por otro lado, también puede verse reflejado de forma negativa, como lo
detallan los autores Tumbaco et al. (2023): “Ademas, una mala percepcion del
ambiente laboral puede dificultar la atraccion de nuevos talentos y afectar

negativamente la imagen de la empresa tanto interna como externamente” (p.4605).

Esto puede convertirse en un obstaculo para atraer nuevo talento, ya que
cuando una empresa adquiere una mala reputacion, es sumamente complejo volver
a transmitir confianza y ser vista como una organizacion atractiva. Por lo tanto, para
evitar estos efectos, las empresas deben tomar medidas para fomentar un ambiente

laboral saludable.
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Ademas, crear una imagen corporativa atractiva para cubrir plazas vacantes
permite atraer talento valioso a la organizacién. Las personas externas pueden
obtener la informacion de diversas maneras, como los mensajes que la propia
empresa comunica y los comentarios y opiniones que se transmiten boca a boca,
permitiendo asi que se interesen en observar lo que sucede al interior,

caracterizandola como un lugar atractivo para trabajar (Hinojosa et al., 2020).

Crear una imagen corporativa atractiva para las personas no consiste
Gnicamente en generar una percepcion visual agradable o en crear esléganes
llamativos. Es un trabajo continuo de gestidn del talento humano, planificacion de la
cultura empresarial y transparencia en las condiciones de trabajo, en donde se cree
un personal satisfecho. Cuando una organizacion se dedica a construir y mantener
una buena imagen ante los demas, no solo atraera a candidatos calificados, sino

gue también fidelizara a sus trabajadores con un sentimiento de compromiso.

2.4.4 Estrategias para mejorar el clima organizacional

Las estrategias para mejorar el clima organizacional son acciones y enfoques
implementados por una organizacion, con el objetivo de crear un ambiente de
trabajo positivo para los colaboradores. Estas estrategias se disefian para fortalecer
las relaciones interpersonales, promover la comunicacién efectiva, fomentar el
compromiso, la satisfaccion laboral y mejorar la calidad de vida en el trabajo. Entre

las estrategias para mejorar el clima organizacional esta fomentar la comunicacion
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abierta, promover trabajo en equipo, incentivar al personal, promover un equilibrio

trabajo-vida personal y desarrollo profesional y crecimiento.

En el caso de la estrategia de fomentar comunicacion abierta, es importante
promover canales de comunicacion abiertos y transparentes que permitan a los
trabajadores expresar sus ideas, opiniones y preocupaciones. Esto implica fomentar
la retroalimentacion constructiva, realizar reuniones regulares, establecer sistemas

de retroalimentacion 360 grados y crear espacios para el didlogo abierto.

A continuacion, se muestra informacion de Marin y Gomez (2022), la cual

indica lo siguiente en cuanto a la comunicacion:

Las organizaciones no deberian recurrir a la comunicacion tan soélo en
momentos puntuales o de crisis, sino que deben asumir el
protagonismo de la comunicacion organizacional como propio,
reforzando su gestion, hasta convertirse en esa herramienta clave

para crear valor, diferenciar y potenciar el liderazgo de las empresas

(p.39).

Ademas, es importante fomentar la comunicacion abierta para crear un
ambiente laboral en el que los colaboradores se sientan comodos para expresar sus

ideas, opiniones, preocupaciones y sugerencias de manera franca y honesta.
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La siguiente estrategia es el trabajo en equipo, donde se fomente la
colaboracion, la creatividad y la innovacion. Para ello, se deben crear oportunidades
para que los colaboradores trabajen juntos en proyectos o tareas comunes. Esto
puede incluir la formaciéon de equipos interdisciplinarios, la asignacion de proyectos
grupales y la creacion de espacios de trabajo colaborativos. Es importante promover
una cultura en la que se valore y se reconozca el aporte de cada miembro del

equipo, y se promueva la participacion de todos los trabajadores.

Por otro lado, se toma informacion de Robbins y Judge (2019), que indican

lo siguiente:

Promover el trabajo en equipo implica fomentar la colaboracion, la
cooperacion y la interaccion positiva entre los miembros de una
organizacién con el fin de lograr metas comunes. Se trata de crear un
ambiente en el que los empleados trabajen juntos de manera efectiva,
compartan conocimientos, habilidades y recursos, y se apoyen

mutuamente para alcanzar resultados superiores (p.592).

Por lo tanto, esto implica establecer estructuras y procesos que faciliten la
colaboracién, incluyendo la formacion de equipos interdisciplinarios o
multifuncionales, donde los miembros provengan de diferentes areas o
especialidades y aporten perspectivas diversas. También implica establecer
canales de comunicacion abiertos y efectivos para que los miembros del equipo

puedan compartir informacion, ideas y retroalimentacion de manera constante.
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Seguidamente, Paravic y Lagos (2021), mencionan un dato realmente

importante de recalcar:

No siempre es facil trabajar en equipo, porque lo conforman,
generalmente, personas que tienen distintas historias de vida y
experiencias, diversas culturas, distintas actitudes, diversos grados de
compromiso para con la organizacion y distinta ética para realizar su
trabajo. Por ello, cada persona aporta con sus acciones y su

subjetividad, en beneficio de mejorar el trabajo y su entorno social

(p-3).

La conformacion de equipos de trabajo se puede volver una accién compleja,
ya que no todos comparten las mismas ideas y pensamientos, lo que puede generar
problemas entre ellos mismos, como también provocar que el compromiso de
enfocarse en el objetivo se pierda. Por ende, se deben elegir bien los equipos de
trabajo y buscar a una persona que tenga grandes caracteristicas y cualidades de

lider, con el propdsito de guiar al equipo de trabajo.

En el caso de incentivar al personal, es importante implementar programas
de reconocimiento que valoren y premien el desempefio sobresaliente de los
trabajadores. Esto puede incluir el reconocimiento publico, incentivos monetarios,
oportunidades de desarrollo y crecimiento, asi como programas de capacitacion. El

reconocimiento y las recompensas ayudan a crear un ambiente de trabajo positivo
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y motivador, donde los colaboradores se sienten valorados y apreciados (Gonzalez,

2018).

El reconocimiento puede adoptar diversas formas, como el elogio verbal, la
apreciacion publica, la carta de reconocimiento, el agradecimiento personal o el
reconocimiento a través de plataformas de comunicacion interna. Estas acciones
tienen como objetivo destacar y mostrar aprecio por el buen trabajo realizado por

los trabajadores (Gonzalez, 2018).

Las recompensas, por su parte, pueden ser de naturaleza monetaria 0 no
monetaria. Las recompensas monetarias pueden incluir bonificaciones, aumentos
de sueldo, comisiones, incentivos econémicos 0 programas de participacion en
beneficios. Por otro lado, las recompensas no monetarias pueden ser la asignacion
de proyectos interesantes, oportunidades de desarrollo profesional,
reconocimientos simbdlicos, flexibilidad en el horario de trabajo o programas de

conciliacion entre el trabajo y la vida personal (Gonzélez, 2018).

Por otro lado, el equilibrio entre el trabajo y la vida personal es crucial para el
bienestar y la satisfaccién de los colaboradores. La organizacién debe promover
politicas y practicas que ayuden a los empleados a mantener un equilibrio saludable.
Esto puede incluir horarios flexibles, opciones de trabajo remoto, programas de
bienestar, actividades de promocion de la salud, politicas de licencias y permisos

(Hernandez, 2019).
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Ademas, Hernandez (2019) argumenta que implica fomentar una cultura
organizacional que valore y respalde este equilibrio. Esto se puede lograr mediante
la promocion de limites claros entre el trabajo y la vida personal, alentar a los
trabajadores a desconectarse y descansar fuera del horario laboral, y evitar la
sobrecarga de trabajo y el agotamiento. También implica brindar recursos y
programas de apoyo, como servicios de bienestar y programas de asesoramiento,

para ayudar a los empleados a manejar el estrés y encontrar un equilibrio saludable.

Por lo que, promover un equilibrio trabajo vida personal implica implementar
practicas y politicas flexibles que permitan a los colaboradores cumplir con sus
responsabilidades laborales y personales de manera equilibrada. Esto crea un
ambiente laboral mas saludable, mejora la satisfaccion, el compromiso de los

trabajadores y contribuye al bienestar general de la organizacion.

Por otro lado, la organizaciébn también debe brindar oportunidades de
desarrollo y crecimiento a sus trabajadores. Esto puede incluir programas de
capacitacién, mentoria, asignacién de tareas desafiantes y oportunidades de
ascenso. ElI fomento del crecimiento profesional ayuda a adquirir nuevas
habilidades, sentirse valorados y comprometidos con la organizacion, y proporciona

una mayor satisfaccion laboral (Robbins y Judge, 2019).

El desarrollo profesional y el crecimiento se refieren al proceso de adquirir
nuevas habilidades, conocimientos, experiencias y de avanzar en la trayectoria

profesional dentro de una organizacion. Se trata de invertir en el desarrollo de los
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trabajadores, brindandoles oportunidades de aprendizaje y crecimiento que les

permitan alcanzar su maximo potencial y progresar en sus actividades.

El desarrollo profesional y el crecimiento son beneficiosos tanto para los
colaboradores como para la organizacion. Los trabajadores se sienten valorados,
motivados y comprometidos cuando tienen la oportunidad de crecer y desarrollarse
en su trabajo. A su vez, las organizaciones se benefician al retener y atraer talento,
al contar con personal altamente capacitado y al promover un clima laboral de

aprendizaje continuo y mejora constante.

Seguidamente, se toma informacion de Fernandez (s.f.), citado por Brizuela

(2019), que detalla el desarrollo profesional como:

... un esfuerzo organizado y formalizado que se centra en el desarrollo
de trabajadores mas capacitados. Tiene un alcance mayor y de
duracion mas extensa que la formacion. El desarrollo debe ser una
opcion empresarial estratégica si la organizacién quiere sobrevivir en

un entorno global y cada vez mas competitivo (parr.14).

Por tanto, el desarrollo profesional y el crecimiento se refieren al proceso de
adquirir nuevos conocimientos, y de avanzar en la trayectoria profesional dentro de
una organizaciéon. Ademas, implica proporcionar oportunidades de capacitacion,
rotacion de puestos y promocion para que los trabajadores puedan alcanzar su

maximo potencial y contribuir al éxito de la organizacion.
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2.4.5 Seguimiento y mantenimiento del clima organizacional

El seguimiento y mantenimiento del clima organizacional permite que los
colaboradores muestren mejores percepciones y tengan una mejor actitud para el
desarrollo de sus funciones laborales, lo cual genera beneficios tanto para los

colaboradores como para la empresa. Por otro lado, Garcia (2018), menciona que:

El seguimiento y mantenimiento del clima organizacional es esencial
para comprender las percepciones y actitudes de los empleados, asi
como para identificar areas de mejora en la organizacion. Mediante la
recopilacion de datos y la retroalimentacidbn continua, las
organizaciones pueden implementar medidas efectivas para promover
un clima laboral positivo y mejorar el compromiso y la satisfaccion de

los empleados (p.29).

Quiere decir que el estudio del clima organizacional debe verse como un
proceso continuo que permite a las organizaciones adaptarse, mejorar y evolucionar
en respuesta a las necesidades de los trabajadores. Al darse el seguimiento y el
mantenimiento, se pueden identificar areas de mejora para contar con mejores

oportunidades de crecimiento a nivel personal y organizacional.

Ademas, el seguimiento y mantenimiento del clima organizacional se refiere
al proceso continuo de recopilar, evaluar y gestionar la informacion relacionada con

las percepciones, actitudes y experiencias de los trabajadores dentro de una
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organizaciéon. Es un proceso continuo que busca crear una cultura positiva,

productiva y saludable en la organizacion (Garcia, 2018).

El seguimiento al clima organizacional es una herramienta preventiva para
mantener un ambiente de trabajo positivo y productivo. Ayuda a identificar areas de
mejora, mantener el compromiso de los trabajadores y fortalecer la cultura

organizacional.

Ademas, tener un clima organizacional idéneo permite que los trabajadores
se sientan a gusto con las funciones que realizan. Por lo tanto, un estudio sobre
este brindara retroalimentacion en todos los procesos que influyen en el
comportamiento de la organizacion, posibilitando planificar cambios y ejecutar
acciones para mejorar el sentir y la conducta de los individuos (Iglesias y Torres,

2018).

Para complementar lo mencionado anteriormente, los cambios son
inevitables, pero cuando se gestionan de una manera consciente y planificada, se
convierten en una oportunidad para el crecimiento y la mejora continua. Por lo tanto,
identificar los problemas permite disefiar acciones para contar con un clima
organizacional mas eficiente. Implementar estrategias basadas en estos
diagnésticos no solo favorece la resolucion de conflictos, sino que también fortalece
la cultura organizacional. Al fomentar la participacion activa de los colaboradores en
el proceso de cambio, se logra un mayor compromiso y alineacioén con los objetivos

de la empresa.
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2.5 Desempeiio laboral para el éxito laboral

Este es un factor relevante el cual permite a la organizacion identificar que
las tareas y actividades de los trabajadores se estén cumpliendo de forma correcta.
Para conocer la esencia de dicho constructo, se acude a Sandoval y Palacios

(2021), que mencionan el siguiente concepto:

El desempefio laboral se concibe como un compuesto de actividades
y el proceder observado en los trabajadores los cuales afectan a la
finalidad de la organizaciéon. Ademas, sus dimensiones como
desarrollo de la actividad principal, permite el rendimiento en las
tareas, comportamiento contraproducente y rendimiento en el contexto
de los trabajadores como retribucién éptima para la organizacién; la
contratacion y retencién de los empleados es una actividad para
contratar a los mejores profesionales y por ende crear estrategias de
retencibn mediante reconocimientos; educacion laboral; y ambiente

laboral (p.86).

El desempefio laboral puede tener un efecto tanto positivo como negativo en
los trabajadores. Es por ello que los autores Sandoval y Palacios mencionan que
afecta el resultado final. Sin embargo, es importante que la empresa vele por buscar
la manera de que los colaboradores realicen sus actividades de la mejor forma. Para

que exista un desempefio laboral productivo, es necesario que dentro de la
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organizacion existan personas encargadas de velar por el bienestar de los

trabajadores, para que estos retribuyan y entreguen todo su potencial.

Por consiguiente, se extrae informacion de Flores y Delgado (2021), que
hacen una comparacion entre el clima organizacional y el impacto de los

trabajadores en la empresa.

...el clima organizacional es un proceso de interaccion entre los
empleados que tiene mucha relacién con el comportamiento de los
trabajadores, que se manifiesta en el &mbito interno y externo de las
organizaciones incluyendo el comportamiento en sus propios hogares,
y dependiendo de como se encuentra ciertas condiciones laborales y
emocionales de los colaboradores contribuira a mantener un clima
laboral positivo 0 negativo, de ahi la importancia que las empresas
deben hacer esfuerzos desde los directivos que deben ser lideres,
estrategas que conduzcan al recurso humano a un trabajo motivado,
trabajo en equipo, con una comunicacion eficaz entre los miembros de

la organizacion (p.3).

Los directivos pueden buscar alternativas de mejora dentro de las empresas
para armonizar el ambiente laboral y generar un clima organizacional que promueva
motivacion para un buen desempefio. Por otro lado, el ser humano también se ve
condicionado por factores personales, como problemas en el hogar, financieros,

familiares, entre otros, que pueden afectar el grado de efectividad y eficiencia para
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realizar las actividades diarias de trabajo. Estas situaciones son mas complejas de
tratar, pero debe existir un equilibrio entre los factores internos y externos a la

empresa.

Aldaz (2022), citado por Flores et al. (2021), expresa lo siguiente acerca del

clima organizacional y el desempefio laboral:

... el clima organizacional es garantizar un adecuado ambiente laboral
para que los colaboradores tengan un mejor desempefio laboral en las
empresas, por lo tanto, los ejecutivos deben orientar sus decisiones
en procurar se mantenga un buen clima organizacional, libre de
conflictos internos que pueda ser un obstaculo para el rendimiento

laboral producto de un ambiente téxico (p.3).

El autor Aldaz reafirma lo mencionado por los autores Flores y Delgado con
respecto a la relacién que existe entre el clima organizacional y el desempefio
laboral. Se logra reconocer que, para contar con un personal con buenos resultados
laborales, se debe invertir tiempo en contar con equipos de trabajo motivados, con
una buena comunicacién, buenos estrategas, excelentes lideres y un ambiente de

trabajo sano y de calidad.

Seguidamente, los autores Salazar y Ospina (2019) dicen lo siguiente: “La
satisfaccion laboral y el clima organizacional pueden ser un vinculo o un

impedimento para el buen desempefio en la organizacién” (p.49). Es de gran
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importancia priorizar un buen clima organizacional para obtener resultados positivos

dentro de las metas y tareas diarias de los colaboradores.

Para finalizar con el constructo de desempeiio laboral, Chagray et al. (2020),
en su investigacién, mencionan lo siguiente: “...se concluye que la empresa cuenta
con un clima organizacional favorable que influye positivamente en el desempefio
de sus trabajadores” (parr.33). Se logra ver desde otro punto de vista, que el clima
organizacional tiene gran influencia e incidencia en el desempefio laboral de un

colaborador.

2.5.1 Factores del desempeiio laboral

La variable de factores del desempefio laboral se puede entender como los
elementos que influyen en el rendimiento de cada trabajador, y es por ello que
Chiavenato (2002), citado por la autora Montalban (2018), sefiala que se divide en

dos tipos: el primero, denominado actitudinales:

o Disciplina: Cumplimiento de principios, disposiciones, oOrdenes vy
normas...

o Actitud cooperativa: Capacidad de participar con esfuerzo y dinamismo
en las actividades contribuyendo al logro de los objetivos de la institucion
e involucrandose en las actividades de su equipo de trabajo.

o Iniciativa: Capacidad para tomar iniciativas y tomar decisiones cuando

no ha recibido instrucciones detalladas.



143

o Responsabilidad: Aptitud para completar tareas y deberes asignados de

acuerdo con plazos y metas originalmente pactados (p.24).

Estos aspectos se relacionan con las actitudes del trabajador; por ello,
Chiavenato considera importantes la disciplina, la actitud cooperativa, la iniciativa y
la responsabilidad del individuo. Estas cualidades reflejan valores esenciales para
mantener un ambiente laboral sano, armonioso y productivo, los cuales son
fundamentales para fomentar el compromiso, la autonomia y la eficiencia en los

colaboradores.

Por otro lado, Chiavenato (2002), citado por Montalban (2018), describe el

segundo tipo de factor, llamado operativo:

o Conocimiento del trabajo: Capacidad para establecer estrategias de
trabajo y la aptitud para lograr la informacion que busca al comunicarse
con otro individuo.

o Calidad: Cuidado, esmero, preocupacion por la nitidez y forma de
presentacion de las labores asignadas; califiguese la presencia o
ausencia de errores y su frecuencia e incidencia.

o Cantidad: Volumen de trabajo ejecutado. Se toma en cuenta la rapidez
en la ejecucién de la labor, atencidén de servicios en modo eficiente y en
tiempo oportuno.

o Exactitud: Cumplimiento de deberes y tareas inherentes al desempefio

de sus funciones.
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o Trabajo en equipo: Aptitud para integrarse al trabajo mediante un
esfuerzo conjunto con los comparieros de trabajo dirigido al logro de los
objetivos propuestos.

o Liderazgo: Capacidad para delegar responsabilidad y autoridad en sus
colaboradores, de acuerdo con las necesidades del trabajo. Se considera

la habilidad para motivar, conducir y desarrollarlos (p.25).

Estos elementos se relacionan con el modo en que la persona se desempefia
en sus actividades laborales, donde refleja habilidades y competencias individuales.
Se debe destacar que cada trabajador se desempefia de manera diferente, ya que

multiples factores influyen en su rendimiento.

Ademas, se toma informacion de Uribe (2014), mencionado por Gonzalez y

Vilchez (2021), que dice lo siguiente:

...los factores del desempefio laboral proporcionan informacion sobre
el desarrollo, la mejora continua, la salud ocupacional, el bienestar del
elemento humano en las organizaciones, verifica que factores como
motivacion, liderazgo y las relaciones interpersonales; involucren la
posibilidad de realizar el trabajo segun los objetivos trazados por la

organizacién (p.60).

Con base en lo anterior, los factores del desempefio se relacionan con la

forma en que se ejecuta el trabajo, ya que este no solo depende de las habilidades
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y destrezas del individuo, sino también de como se gestionan e integran factores

emocionales, sociales y psicologicos para generar un entorno laboral saludable.

Seguidamente, la relevancia de estudiar los factores de confianza,
innovacion, coordinacién y comunicacion en los equipos de trabajo radica en la
posibilidad de crear un modelo de interaccion que permita mejorar los procesos
internos de la organizacion y, asi, incrementar el desemperio laboral de los equipos

(Lépez y Mendoza, 2022).

Estos factores, en conjunto, no solo contribuyen a un mejor clima
organizacional, sino que también elevan el desempefio de los trabajadores al
gestionar adecuadamente las habilidades, metas y actitudes de los miembros,

fomentando una cultura de trabajo colaborativo.

2.5.2 Beneficio de un buen desempefio laboral

La variable referida a los beneficios de un buen desemperfio laboral permite
mejorar la productividad empresarial, conformar equipos mas competitivos y
fomentar la apertura al cambio. Ademas, posibilita que las organizaciones
identifiguen las competencias, habilidades y destrezas de sus trabajadores,
asignandolos a tareas especificas y estratégicas para que aporten

significativamente.
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Por lo tanto, se retoma la aportacion de Pedraza et al. (2010), quienes
afirman que “El desempefio laboral constituye un elemento fundamental para el
funcionamiento de cualquier organizacion, por lo que debe prestarsele especial

atencion dentro del proceso de administracion de recursos humanos” (p. 504).

Esto implica que el desempefio laboral no debe entenderse solo como una
medida de resultados, sino como una herramienta estratégica clave para asegurar
el crecimiento organizacional, que requiere ser gestionada cuidadosamente
mediante politicas de recursos humanos adaptadas a las necesidades de los

trabajadores.

Restrepo (2023), expresa lo siguiente acerca del desempefio laboral:

El desempefio laboral, aunque en algunas empresas no sea
implementado, es Util e importante porque hace parte fundamental del
proceso de medicion de la productividad de los empleados, el
departamento de talento humano es el directo responsable de
establecer los lineamientos a través de los cuales pueden determinar
la mejor manera de realizar el seguimiento a la consecucion de las

tareas de manera eficiente y coordinada (p.8).

Un adecuado sistema de evaluacion del desempefio fomenta el bienestar de

los colaboradores mediante la retroalimentaciéon continua. Esto fortalece la
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motivacion y el compromiso de los trabajadores con la organizacién, y tiene un

impacto relevante en el clima laboral y en el logro de los objetivos institucionales.

Para complementar lo anterior, Juarez y Millan (2020) destacan lo siguiente

sobre la importancia del desemperfio laboral:

...Sse resalta que en la importancia del desempefio laboral se debe
integrar al personal mediante capacitaciones a su vez esté presente
un sentimiento de pertenencia con la organizacion. Siendo de
importancia la herramienta de evaluacion de desempefio que conlleva
promover al personal de acorde al perfil que la organizacion requiere

y a la vez brinda conocimientos que aplicaran a la organizacion (p.21).

El desempefio laboral debe ir acompafiado de una herramienta de evaluacion
gue permita clasificar los resultados alcanzados, identificar al personal con mayor
rendimiento y detectar a quienes deben recibir estimulos adicionales para mejorar

su eficiencia.

Por otro lado, Chiavenato (2000), citado por Romero y Urdaneta (2009),
define el desemperio laboral como: “...las acciones o comportamientos observados
en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de la organizacién.
En efecto, afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza mas relevante con

la que cuenta una organizacion” (p.69).
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Chiavenato considera que una de las mayores fortalezas de una empresa es
un adecuado desempefio laboral. Esta vision es valida, ya que un buen desempefio
genera mayor productividad y satisfaccion, pero debe estar acompafiado de

reconocimientos y recompensas que motiven al personal.

2.5.3 Disefio de un sistema de gestion del desempefio

Es de gran relevancia que las organizaciones disefien un sistema de gestion
del desempefio con el fin de contar con mecanismos de evaluacion que permitan
verificar si se estan cumpliendo los objetivos y metas empresariales, asi como para

analizar el rendimiento de los trabajadores.

Alveiro (2009) expresa lo siguiente sobre la responsabilidad de evaluar el

desempeiio laboral:

La responsabilidad por la Evaluacion del desempefio en las
organizaciones debe corresponder al area de Gestibn Humana,
Desarrollo Humano, Departamento de Personal, independiente del
nombre que las organizaciones den al area encargada de la
administracion del talento humano y de acuerdo con las politicas que

deben desarrollar (p.6).

El area de recursos humanos debe contar con sistemas de gestién del

desempeiio que le permitan evaluar al personal y tener un mayor control sobre su
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rendimiento. Un sistema bien estructurado es fundamental para maximizar la
productividad, asegurar la alineacioén con los objetivos organizacionales y fomentar

el desarrollo profesional.

Asimismo, Gomez (2019) comenta: “...un sistema de gestion deberia facilitar
el cumplimiento de los objetivos estratégicos que la empresa se haya propuesto, a
partir de la identificacion de las debilidades, las necesidades de mejora, el

reforzamiento positivo y desarrollo de las fortalezas, la retroalimentacion...” (p.8).

Se coincide con esta perspectiva, ya que un sistema de gestion debe ayudar
a la empresa a alcanzar sus metas mediante la identificacion de problemas, la
mejora continua y el fortalecimiento de los aspectos positivos, a través de una

retroalimentacion constante.

Ademas, Lama (2023) sefala lo siguiente sobre el disefio de sistemas de

gestion del desempefio:

Una de las claves para lograr motivar, retener y desarrollar al talento
es el disefio y la implementacion de un Sistema de Gestién del
Desempefio alineado y disefiado a partir de la misién, visién y cultura
empresarial, que considere las necesidades presentes y futuras de la
organizaciéon y de los diferentes grupos por los que esta compuesta,
entendiendo sus inquietudes y expectativas de crecimiento para crear

una oferta atractiva y real para el talento (p.4).
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Este comentario es acertado, ya que un sistema de gestion del desempeiio
debe estar vinculado con la mision, vision y valores de la empresa, con el fin de
generar motivacion, retencion y desarrollo del capital humano. Este punto enlaza

directamente con la siguiente variable: la evaluacion del desempefio.

2.5.4 Evaluacién del desempefio

La evaluacion del desempefio laboral es una herramienta que ayuda a las
organizaciones a conocer su situacién real en cuanto a talento humano y
rendimiento. Permite identificar errores y necesidades que deben ser abordadas. Al
respecto, Pedraza y Conde (2010) afirman: “La evaluacion de desempefo es la
identificacion, medicion y administracion del desempefio humano en las

organizaciones” (p.496).

Seguidamente, Duran (2021), menciona lo siguiente acerca de la evaluacion

del desempefio laboral:

La evaluacién del desempefio laboral permite comparar las evidencias
del desempefio real y el ideal con el objetivo de establecer las
diferencias entre ambos, también ayuda a determinar las causas de
los errores o problemas dentro de la organizacion, las cuales pueden
estar asociadas a condiciones técnicas, organizacionales o humanas,

con esto, se espera que se ejecuten las acciones de mejora en los
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procesos y procedimientos que permitan que el colaborador sea mas

competente y eficiente (p.25).

Las evaluaciones permiten comparar el rendimiento actual con el esperado,
para asi anticipar errores y corregirlos. En ausencia de esta evaluacion, la empresa

dificilmente podra identificar y aprovechar el talento de su personal.

Ademas, Duran (2021), dice lo siguiente acerca de la evaluacion del

desemperio laboral:

La Evaluacion del Desempefio Laboral es una de las principales
herramientas, la cual es necesaria para el buen desarrollo empresarial
y la correcta ejecucion de los procesos y procedimientos establecidos
en una organizacion, para que esto se dé es indispensable contar con
un personal capacitado y adecuado que conforme las areas o
dependencias las cuales gestionan el logro de las metas

institucionales (p.6).

La evaluacién del desempefio ayuda a que los procesos y tareas se
desarrollen de la mejor manera. Para llevar a cabo la evaluacion de una forma
efectiva, es necesario contar con personal con capacitacion y adecuado en cada

area, que trabaje para alcanzar las metas de la organizacion.
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Complementando lo anterior, Mamani y Caceres (2019), dicen que: “La
evaluacion de dicho desempefio debe proporcionar beneficios a la organizacion y a
las personas en virtud de contribuir a la satisfaccion de los trabajadores en procura

de garantizar el alcance de los objetivos institucionales” (p.10)

Se observa que la evaluacion del desempefio debe proporcionar beneficios
tanto para la organizacibn como para los trabajadores, y asi orientarse hacia la
satisfaccion y garantizar el logro de los objetivos. Sin embargo, también se
considera que, aunque la evaluacion del desempefio fue disefiada para beneficiar
a ambas partes, como se menciona anteriormente, no siempre produce resultados
positivos. En muchas ocasiones, puede generar estrés innecesario en los
trabajadores, especialmente si los criterios de evaluacion no son claros o se

perciben como injustos.

2.5.5 Gestién del bajo desempefio laboral

El bajo desempefio laboral, puede ser producto de malos procederes de una
empresa con respecto al cuidado del talento humano. Al respecto, Moreno et al
(2022), dicen que: “...un clima negativo genera falta de identificacion del trabajador
con los objetivos y metas de la empresa, ocasiona conflictos, ausencias e ineficacia,

que en ultima instancia conllevan a un bajo desempefio laboral” (p.239).

Con lo mencionado anteriormente, se concluye que el bajo rendimiento

puede originarse por un clima organizacional negativo, lo cual provoca que los
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trabajadores no se identifiquen con la empresa, y mucho menos sean disciplinados
o comprometidos. Por ende, es importante gestionar el desempefio laboral para

implementar cambios beneficiosos para la compafia.

Davila et. al. (2022), expresan una forma de gestionar el bajo rendimiento:

Es por ello por lo que ademas de los incentivos econdémicos, las
empresas deben promocionar los incentivos no econémicos, ya que
son aspectos que las personas desean en su ambiente de trabajo,
como por ejemplo la libertad en la toma de decisiones o los sistemas
de reconocimiento de las metas alcanzadas. También es importante
gue los trabajadores estén identificados con las actividades a ejecutar
en su puesto de trabajo y su papel en el cumplimiento de los objetivos,
puesto que, en conjunto con el proceso de retroalimentacion existente,

permitira mejorar la satisfaccién de las personas (parr.10).

Brindar a los trabajadores incentivos no monetarios ayuda a motivarlos y
enriquece su experiencia laboral, creando un sentido de pertenencia y satisfaccion
gue impulsa su rendimiento y mejora el desempeiio en sus funciones. Estos
incentivos pueden incluir reconocimiento publico, oportunidades de desarrollo

profesional o esquemas de flexibilidad laboral que fortalezcan el compromiso.

Otra forma de gestionar el bajo desempefio es mediante la interaccién del

lider con los trabajadores, como lo expresan los autores Sanchez et al. (2023):
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. autores coinciden en identificar que cuando el lider se preocupa
asiduamente por las necesidades laborales de cada colaborador y
crea confianza e impulsa el desarrollo de sus actividades de manera
coordinada, el trabajador se siente motivado y logra incrementar su

rendimiento laboral (parr.47).

Es importante mencionar que uno de los principales motivadores y
promotores para generar un buen desempefio, es contar con personal con
excelentes cualidades de liderazgo, de tal manera que genere confianza en los

colaboradores y facilite una mejor ejecucion de sus funciones.

2.5.6 Reconocimiento y recompensa del desempefio laboral

Una manera de gestionar el desempefio laboral puede ser por medio del
reconocimiento y la recompensa, lo cual hace que las personas se sientan

motivadas al obtener una retribucion por su buen rendimiento.

Cepeda et. al. (2015), plantean concepto de reconocimiento:

Se define como el conjunto de estrategias que utilizan las empresas
para premiar a sus trabajadores, con el propésito de reforzar aquellas
conductas positivas alineadas con la direccion estratégica; y cuando
los trabajadores perciben ese reconocimiento, muestran una actitud

positiva, seguridad en si mismos, confianza y por ende, un mayor
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compromiso con la empresa, mejores resultados y mayor

productividad (p.37).

Cuando las empresas otorgan reconocimientos a los trabajadores, se genera
una actitud agradecida, lo cual motiva a las personas a seguir siendo apreciadas
por su buen trabajo. Por tanto, cuando se reconoce que un trabajador realiza bien
sus actividades, se fomenta la motivacién y se refuerza la percepciéon de que la

empresa valora al recurso humano.

Otra manera de gestionar el desempefio laboral es mediante la recompensa.

En ese sentido, Gaspar (2021) explica su concepto:

...retribucion, premio o reconocimiento por los servicios de alguien. La
recompensa mas comun es la remuneracion. Existen recompensas
financieras y no financieras. Las recompensas financieras pueden ser
directas (como el salario directo, los premios y las comisiones) o
indirectas (vacaciones, descanso  semanal remunerado,

gratificaciones, etc.) (p.324).

Gaspar ofrece una definicion concreta, en la que contempla que las
recompensas pueden ser directas o indirectas, y que ambas promueven beneficios
para el personal, lo que contribuye a que se sientan conformes con el trato recibido

por parte de la empresa.
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Richards (2006) brinda, por tanto, una opinidn muy acertada, misma que fue

citada por el autor Madero. S (2009):

...las recompensas y los programas de reconocimiento pueden
mandar un mensaje fuerte a los empleados sobre su importancia para
la organizacion. Entender los factores detras de una implementacion
exitosa de estrategias de compensaciones puede ayudar a las
organizaciones en el uso 6ptimo de recompensas para alcanzar sus

objetivos organizacionales (parr.10).

Claramente, otorgar recompensas Yy reconocimientos hace que los
trabajadores se sientan motivados y valorados, lo que se reflejard en su esfuerzo y
desemperio laboral. Ademas, planificar adecuadamente el tipo de recompensas y
reconocimientos puede fomentar un ambiente competitivo sano entre compafieros

de trabajo.

2.5.7 Relacién entre el desemperio laboral y los resultados empresariales

Es evidente que el desempefio laboral tiene un impacto, ya sea positivo o
negativo, sobre los resultados empresariales. Esto quiere decir que, si se cuenta
con personal poco productivo y con bajo rendimiento, los objetivos 0 metas que se
desean alcanzar probablemente no se logren. Por el contrario, si el personal es
proactivo, motivado y eficiente, se generaran buenas practicas que orientaran a la

empresa hacia beneficios notables.
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Makenzie et. al. (2017), mencionados por Miles et. al. (2018), dicen lo

siguiente:

...Si bien la buena gestion tiene un impacto positivo en los resultados
de las organizaciones, son las practicas mas estructuradas las que
presentan mayor efecto; sugiriendo que no todas las practicas de
gestion de alto desemperio tienen el mismo impacto en los resultados

empresariales (parr.24).

Retomando lo mencionado anteriormente, se puede afirmar que no todas las
empresas se ajustan a los modelos utilizados para fomentar buenas practicas de
desemperio laboral, lo cual puede afectar la eficiencia de los resultados. Otro factor
influyente es que todos los trabajadores son diferentes y no todos se adaptan de

igual manera a los métodos de gestion de la organizacion.

Por otro lado, Flores et al. (2021) afirma: “Al requerir un excelente desempeno
laboral de los colaboradores para demostrar una aptitud de atencion de calidad a
través de una conducta proactiva para el cumplimiento de sus obligaciones

laborales de manera eficiente.” (p.636).

Cuando se da un excelente desempeio por parte de los trabajadores, los
resultados empresariales mejoran, ya que el personal actia de manera proactiva,

lo que contribuye significativamente al logro de los objetivos.
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2.6 Crecimiento organizacional

El crecimiento organizacional es un objetivo para cualquier empresa que
busque ser competitiva y sostenible a largo plazo. Este crecimiento no solo se
refiere al aumento del tamafio de la empresa, sino también a la mejora de su

estructura interna, lo cual es el enfoque de esta investigacion.

Para Espinoza y Prado, (2017): “El crecimiento organizacional es el conjunto
de resultados cuantitativos obtenidos por la organizacion a través del tiempo. La
medicion de estos resultados es objetiva. Siempre hay una forma o un instrumento

para poder medir los resultados” (p.5).

De acuerdo con lo expuesto por los autores, se comprende que el crecimiento
organizacional se refiere a los resultados cuantitativos obtenidos por una empresa
a lo largo del tiempo, los cuales pueden medirse de manera objetiva mediante

indicadores que evaltan el comportamiento de estos.

Espinoza y Prad (2017) argumentan:

El crecimiento de la organizacion es propio del modelo de gestion
basado en objetivos. Tiene que ver con la concepcion numérica del
negocio, de alcanzar las metas propuestas y de preparar a la

organizacién para crecer y acompafar dicho proceso de cumplimiento



159

de planes, metas y objetivos que se definen a través de cifras en

presupuestos y planes operacionales (p.11).

En linea con la idea de los autores, se deduce que el crecimiento de una
organizacion esta ligado al modelo de gestion basado en objetivos, lo cual permite
alcanzar metas y proyectar la expansion mediante el cumplimiento de planes

establecidos, lo que requiere una planificacion estratégica.

Seguidamente, se toma informacion de los autores Audirac et al. (2012),
mencionados por Carapas et al. (2021), que dicen lo siguiente acerca del

crecimiento organizacional:

...es una estrategia administrativa que, a través del analisis de los
valores, actitudes, comportamiento, clima organizacional entre otros
aspectos, busca generar un cambio en las empresas tomando como
punto de partida a las personas, mejorando las estructuras, y por ende,

la satisfaccion de los clientes... (parr.10).

Con base en lo mencionado, para lograr un crecimiento organizacional
Optimo se deben analizar diversos elementos y establecer medidas de mejora
continua. Es necesario estudiar valores, comportamientos, actitudes, clima
organizacional y desempefio laboral, para asi implementar mejoras que estén
alineadas con la satisfaccion de los trabajadores y permitan un crecimiento conjunto

con la organizacion.
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2.6.1 Beneficios y desafios del crecimiento organizacional

Al comprender que el crecimiento organizacional presenta tanto beneficios
como desafios, es importante mencionar lo expuesto por Nivelat (2022) en cuanto

a sus ventajas, las cuales se detallan a continuacion:

Mejora continua: Las organizacionales que participan en el desarrollo
organizacional optimizan y desarrollan continuamente su modelo de
negocio. De esta forma se crea un patrén constante de mejora
continua en la que se desarrollan, evalian e implementan estrategias

en todas las areas (parr.8-13).

Mayor comunicacién horizontal y vertical: La comunicacion
efectiva, la interaccion y el feedback en una organizacion son vitales
cuando se busca implementar un desarrollo organizacional
efectivo. Una comunicacion abierta alinea a los colaboradores con las
metas, valores y objetivos de una empresa. El desarrollo
organizacional activo aumenta la comunicacion en una organizacion,
con comentarios compartidos continuamente para fomentar la

mejora (parr.14-16).

Crecimiento de los colaboradores: El desarrollo organizacional
pone un énfasis significativo en la comunicacion efectiva, que se utiliza

para alentar a los empleados a efectuar los cambios
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necesarios. Muchos cambios en la industria requieren programas de
desarrollo. Como resultado, muchas organizaciones estan trabajando
para mejorar las habilidades de sus colaboradores para equiparlos con

habilidades mas relevantes para el mercado (parr.15-17).

En sintesis, se puede argumentar que el desarrollo organizacional beneficia
a una organizacion con mejora continua, comunicacion efectiva y crecimiento de los

colaboradores.

Asi mismo, Hernandez et. al. (2011) expresan: “El maximo reto enfrentado
por el directivo del futuro, asi como por las empresas y organizaciones, sera
propiciar cambios tendientes a desarrollar todas las facultades y potencialidades

humanas dentro de la organizacion a fin de hacerla mas competitiva ...” (p.11).

En linea con la idea expuesta por el autor, se comprende que el mayor
desafio en el crecimiento organizacional es promover el desarrollo completo de las
capacidades humanas mediante la competitividad; la cual constituye un elemento
clave del crecimiento organizacional para su éxito. El éxito de las organizaciones
hoy en dia depende de reconocer el valor de su capital humano, impulsar el
desarrollo de habilidades y fortalecer los lazos entre los trabajadores y la empresa,
esto fomenta un ambiente de trabajo positivo, aumentando la satisfaccion y el

compromiso de los mismos.
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2.6.2 Influencia del crecimiento en la estructura organica

Garcia et. al. (2014) sefalan: “La estructura organizativa es clave para
conseguir un rendimiento y un sistema de control para conseguir un cumplimiento

eficaz de las actividades programadas” (p.53).

Es indudable y se comparte la idea del autor en cuanto a la afirmacion de que
la estructura organizativa desempefia un papel fundamental como herramienta para
lograr un rendimiento éptimo de la organizacion, mediante el control de las gestiones

realizadas por sus colaboradores en funciéon de la efectividad organizacional.

De acuerdo con Sanabria (2018): “Toda empresa tiene una estructura
organizacional definida de manera formal o informal. En ella se encuentran
delimitadas las responsabilidades y puestos acordes a una posicion especifica

dentro del organigrama” (parr.1).

Se comprende, segun lo expuesto por Sanabria, que toda empresa tiene una
estructura organizacional que define responsabilidades y puestos. Esta depende de
diferentes factores para su estructura, ya que puede estar debidamente aprobada
por el ente regulador o puede ser avalada de manera informal. En cualquier caso,
una estructura organizacional clara y bien definida es crucial para el buen
funcionamiento de la empresa, ya que establece jerarquias, facilita la toma de

decisiones y optimiza los procesos internos. Ademas, garantiza que cada miembro
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del equipo conozca su rol y las expectativas sobre su desempefio, lo que contribuye

a mejorar la eficiencia y coordinacion en el trabajo diario.

Ademas, Sanabria (2018) sefala:

Las empresas con una clara estructura organizacional se benefician al
tener establecida la cantidad de recurso humano que requieren para
poder llevar a cabo sus funciones, tener delimitadas las
responsabilidades y los responsables de cada area o proceso, asi
como sus superiores y lograr que la empresa sea mas eficiente y

productiva cumpliendo con los objetivos de esta (parr.3).

Se argumenta, por tanto, con base en la idea del autor, que una estructura
empresarial clara es beneficiosa para establecer responsabilidades, asignar roles y
mejorar la eficiencia en el cumplimiento de los objetivos, y que estos se logren para

el crecimiento organizacional.

2.6.3 Retos derivados del crecimiento

Los retos del crecimiento organizacional suelen estar estrechamente ligados
a la gestion del clima organizacional y la correcta estimulacién del talento humano.
Para Rios (2023): “Uno de los grandes retos que se le presentan hoy en dia a las
empresas es hacer una buena gestion del talento humano, con el fin principal de

que este se quede y crezca a la par de la organizaciéon” (parr.2).
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De acuerdo con lo expuesto por Rios, la gestion del talento humano es un
desafio crucial derivado del crecimiento organizacional, lo cual implica mantener a
los colaboradores motivados y satisfechos, aspectos fundamentales para retener al
personal en un mercado laboral competitivo y para el éxito de la organizacion en su

desarrollo.

Uno de los problemas que retrasa el crecimiento organizacional es la mala
comunicaciéon, un desafio que afecta directamente la eficiencia y el ambiente
laboral. Cuando la comunicacion de una organizaciéon no es clara, fluida y efectiva,
surgen malentendidos, retrasos en la toma de decisiones y, en muchos casos,

frustracion entre los colaboradores.

Lo anterior puede ser complementado con un criterio brindado por la
Universidad San Marcos (s.f.) en su documento titulado La comunicacion efectiva
en la empresa, donde dice: “La comunicacion ha cobrado relevancia en las
organizaciones dado que una buena comunicacion puede significar eficiencia,
coordinaciéon y organizacion, una mala comunicacién puede dar origen a retrasos,

malentendidos y conflictos internos” (p. 4).

Se esta en total acuerdo con esta afirmacion, ya que resalta la importancia
crucial de la comunicacion en las organizaciones. Una buena comunicacién no solo
favorece la eficiencia, sino que también permite una mejor coordinacion entre los

equipos y una organizacion mas efectiva en la toma de decisiones. Por el contrario,
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la mala comunicacion puede generar una serie de problemas que afectan

directamente la productividad y la armonia dentro de la organizacion.

Seguidamente, otro reto que afecta en gran medida el crecimiento
organizacional es la falta de capacitacion, segun lo sefialado por Porrospita (2023):
Resistencia de directivos y/o encargados. Una de las principales barreras de las
empresas a la hora de garantizar el proceso de capacitacion a sus trabajadores es
la falta de conviccion por parte de los altos mandos en lo que al aprendizaje de los

trabajadores se refiere. (parr. 60).

La resistencia de los directivos es una de las principales barreras para
garantizar un proceso de capacitacion efectivo en las empresas. Esta falta de
conviccién por parte de los altos mandos respecto a la importancia del aprendizaje
continuo de los trabajadores puede tener un impacto negativo significativo en el
desarrollo organizacional. Cuando los lideres no valoran o no priorizan la
capacitacidon, es menos probable que asignen los recursos necesarios para que los

trabajadores mejoren sus habilidades y conocimientos.

2.6.4 Culturay valores organizacionales

La cultura influye en la manera en que se realizan las funciones dentro de la
organizacién. En el momento en que se ingresa a ella, el individuo se enfrenta a un
proceso de adaptacion a la metodologia de trabajo y a la cultura organizativa. Por

otro lado, Martinez (2020) lo detalla asi:
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El analisis de la cultura de una organizacion exige la revision, tanto de
los factores determinantes, como de los rasgos visibles de la cultura
como creencias, lenguajes, normas, simbolos y costumbres, en los
distintos grupos de interés al interior y al exterior de la organizacion,
para identificar las convergencias y divergencias que configuran o

limitan la identidad productiva de la compafiia (p.2).

Es necesario revisar los factores determinantes y los rasgos visibles de la
cultura a nivel interno y externo, para comprender como configuran o limitan la
identidad productiva organizacional; evaluarlo es esencial para el desarrollo y el

éxito de esta.

Ademas, para Martinez (2020): “Los valores de la organizacion constituyen
la base de toda cultura empresarial. Si no estdn claramente definidos e

interiorizados, se corre el riesgo de no tener un horizonte” (p. 1).

Al no contar con valores establecidos dentro de una empresa, no se crea un
vinculo entre la cultura empresarial y los colaboradores, lo cual conlleva a que la
organizacién no cuente con una razén de sery gue el personal no se identifique con
la misma. Para complementar lo mencionado anteriormente, el autor Martinez

(2020) dice que:

El recurso mas importante y determinante de toda organizacion es el

recurso humano, el recurso humano permite conducir a la



167

organizacién al éxito como al fracaso. Para determinar la posicion del
recurso humano, es necesario conocer sus creencias, valores y
normas, factores que determinan un desarrollo organizacional
continuo. Estos factores que definen el desarrollo continuo son: la

eficacia, la eficiencia, productividad y el talento humano (p.2).

A modo de comprension, el recurso humano es vital para el éxito de una
organizacién, debido a que creencias, valores y normas influyen en el crecimiento
de la empresa. Por lo tanto, los factores expresados por Martinez son clave para

fortalecer el desarrollo empresarial.

En resumen, el marco tedrico desarrollado anteriormente brinda un analisis
amplio de las principales teorias que han sido formuladas en relaciéon con el tema
de investigacién. A través de la busqueda de las perspectivas de autores relevantes
y el analisis critico de los constructos y variables, se ha logrado un entendimiento

mas profundo sobre los factores que influyen en el elemento de estudio.

Por tanto, el marco teérico no solo cumple la funcion de plasmar las bases
conceptuales necesarias para la investigacion, sino que también ofrece una guia
planificada para el estudio y comprension de los principales hallazgos. A través de
la informacion indagada y de los distintos enfoques teoricos de los autores, se podra
avanzar de manera mas precisa y dirigida hacia un analisis fundamentado en

relacion con el tema en cuestion.
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ASPECTOS METODOLOGICOS

El marco metodoldgico permite establecer la direccion del proceso de
investigacion, es decir, funciona como un apartado orientador que guia cada paso
a sequir, con el fin de obtener informacién de alta relevancia para su analisis y, con

ello, identificar los hallazgos mas importantes del estudio.

Este apartado es necesario e importante como guia para la aplicacion de los
instrumentos y el desarrollo del proceso investigativo, ya que permite generar las
frecuencias absolutas y relativas que dan origen al andlisis de los resultados. A

continuacion, se detallan las secciones de gran relevancia de este capitulo:

3.1 Delimitacién de la investigacion
3.2 Tipo de investigacion

3.2.1 Enfoque del estudio

3.2.2 Alcance del estudio

3.2.3 Disefio de la investigacion

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacion de Interés

3.3.2 Fuentes primarias y secundarias
3.3.3 Marco muestral

3.4 Disefio y aplicacion del instrumento de recoleccion de datos
3.5 Procesamiento y analisis de datos

3.6 Presentacion de los resultados
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A continuacion, se desarrolla cada uno de los apartados.

3.1 Delimitacion de la investigacion

La presente investigacion se basa en la identificacion de procederes que
delimitan el clima organizacional en la empresa JC Mercantil, con la finalidad de
fortalecer el crecimiento organizacional y optimizar el desempefio de los

colaboradores.

El clima organizacional es un elemento fundamental que debe analizarse
constantemente en las empresas, ya que, Si no se cuenta con un ambiente de
calidad, puede generar una gran cantidad de limitantes internas que afectan

directamente el bienestar y la productividad de los trabajadores.

Para delimitar los elementos de la metodologia, se han considerado
diferentes contextos: el campo espacial, el contenido, el universo, el tiempo y la
problematica, en el apartado de la delimitacion del marco referencial. Este permite

establecer los diversos ambitos de abordaje de la investigacion.

En este caso, es clave comprender el eje central del estudio, que define el
motivo por el cual se desea llevarlo a cabo, especialmente en el area del
conocimiento, donde se plantea como parte de la aplicacibn de una cultura

organizacional. Esta busca identificar métodos y técnicas que permitan un ambiente
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laboral adecuado para motivar a los colaboradores en el desempefio de sus

funciones.

3.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion consiste en la declaracion de los aspectos por los
cuales metodolégicamente se desarrolla el estudio, es decir la forma por la cual se
declara el trabajo desde su enfoque, el alcance y el disefio; este Ultimo,

considerando las técnicas de analisis de resultados.

La declaracion de estos tres apartados permite validar el desarrollo desde su
analisis, asi como las herramientas y técnicas empleadas para la recoleccién de
datos y su interpretacion, con base en el enfoque y su alcance. A continuacién, se

explica cada uno de estos apartados.

3.2.1 Enfoque del estudio

En cuanto al enfoque del estudio, se desarrolla bajo una metodologia mixta,
gue combina los métodos cualitativo y cuantitativo. La autora Ortega (2024) explica
gue esta metodologia permite recopilar informacién con ambas caracteristicas y
generar un analisis acorde a sus especificaciones; en este sentido, al utilizarla, el
investigador logra una mejor comprensién del problema, aplicando ambos métodos
de forma integrada, tanto en la recoleccién de datos mediante la formulacién de

preguntas como en la interpretacion de los datos.
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La importancia de utilizar este método radica en la diversidad de fuentes y
datos que pueden examinarse. Segun Ortega, en este caso la metodologia permite
abordar con mayor precision la informacion para su analisis, ampliando el espectro
de profundidad interpretativa mediante el reconocimiento tanto de fortalezas como

de debilidades que permiten afinar los resultados del estudio.

Los elementos que permite desarrollar este estudio mixto son los siguientes:

o Validar y corroborar los datos obtenidos en la recoleccion de datos
utilizando variedades técnicas de investigacion.

o La definicion de variables que responden de forma directa con el alcance
del estudio, ya que determina no solo la linea de investigacion, sino que
el método de analisis en el disefio.

o Se genera un analisis de las consultas a los informantes desde diversos
angulos que permiten establecer profundidad de la respuesta para evitar
contradicciones.

o Elandlisis que se realiza permite comprobar de forma puntual la intencién
del informante sin sesgo, permite validarla con fuentes secundarias
asociadas al tema.

o Destacar en el andlisis de profundo no solo elementos descriptivos, sino

sus cualidades.

Para comprender estos elementos, a continuacion, se explica cada uno con

mayor profundidad, en el contexto de este trabajo.
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o Cuantitativo: Se ha seleccionado este enfoque porque la investigacion
recolecta informacion cerrada, que permite generar analisis de tipo descriptivo.
En este caso, se trata de datos estadisticos asociados a caracteristicas

demograficas y econdmicas de la poblacién objeto de estudio.

Ortega (2024) indica que una investigacion cuantitativa se desarrolla
mediante un método estructurado, con preguntas formuladas para obtener datos
cuantificables, lo que permite responder al planteamiento del problema de forma
objetiva. Estima también que la informacién es de tipo estadistica, matematica,
lo cual permite cuantificar la informacion consultada y responder al

planteamiento del problema asociado a las preguntas.

o Cualitativo: En cuanto a los datos cualitativos, la informacion es abierta y
expresada a través de cualidades mas amplias y explicativas. Este analisis se
desarrolla mediante preguntas estructuradas que permiten al informante ampliar
Sus respuestas con base en su criterio, conocimiento y experiencia directa con

el tema.

Un elemento por incluir en este contexto es la oportunidad de conocer las
multiples perspectivas de los informantes, ya que las preguntas abiertas
permiten confrontar diversos criterios. Para el caso en concreto de esta
investigacion, se obtiene amplitud y profundidad en los datos que posteriormente
se confrontan con fuentes secundarias y de esta forma, se logra corroborar y

comprender los elementos que rodean al tema objeto de investigacion.
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Ortega, también se refiere en este caso, al tipo de investigacion desde las
cualidades de la informacion. Establece que es consistente con el conjunto de
técnicas de investigacion usadas para obtener de manera ampliada una vision
del comportamiento y percepcién de las personas, al tratarse de consultas
abiertas. Esto permite establecer contextos y supuestos para ampliar el analisis
y comprension en la investigacion. Ademas, complementa el enfoque
cuantitativo en la respuesta al planteamiento del problema, lo cual la convierte

en un aspecto muy util respecto del disefio de la investigacion.

En este mismo orden de ideas, Monje (2011), se refiere a la investigacion de

tipo cualitativo:

La perspectiva cualitativa de la investigacion muestra una mayor
tendencia a examinar el sujeto en su interaccion con el entorno al cual
pertenece y en funcion de la situacion de comunicacion de la cual
participa apoyandose en el analisis sistematico que tiene en cuenta la
complejidad de las relaciones humanas y la integraciéon de los

individuos al todo social (p.14).

Por lo anterior, se logra ver que la perspectiva cualitativa permite tener un
mejor panorama del objeto de interaccién en relacién con el entorno que lo rodea.
Por consiguiente, al analizar el clima organizacional como objeto de estudio, se
permite conocer la condicion en la que se encuentra la empresa JC Mercantil vy,

asimismo, relacionarlo con el entorno empresarial.
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En sintesis, este estudio busca establecer una investigacion con preguntas y
analisis mas estructurados y con mayor profundidad para la interpretacion de los
datos recopilados en JC Mercantil. De esta forma, se logra un analisis mas completo

gue responda de acuerdo con lo esperado en los distintos escenarios.

3.2.2 Alcance del estudio

El alcance del estudio permite, a través de una de sus selecciones, estimar
los parametros que debe seguir el desarrollo de la investigacion, ya que éste
especifica la forma en la que se explora la informacion, estableciendo asi su

duracion y los factores que intervienen.

De forma similar al enfoque, el alcance seleccionado describe y profundiza la
informacion obtenida, y sobre todo pretende responder a las preguntas de
investigacion, de manera que trata de articular la realidad investigada. En este caso,
se trata de la realidad de aplicacién de programas, métodos y técnicas empleados

en el clima organizacional de JC Mercantil.

Es importante indicar que, a través de este, se establece la forma en la que
se desarrollan preguntas estructuradas en los instrumentos para profundizar en
concordancia con la informacién obtenida, en relacion con el disefio del estudio para

la interpretacion de los datos.
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Para este caso, el alcance determinado del presente estudio es explicativo,
ya que se analiza si la empresa JC Mercantil requiere o no mejoras en su clima
organizacional. Por consiguiente, se detallan tanto las carencias y debilidades como
las fortalezas, con el fin de establecer las causas y efectos de los problemas que se

presenten.

La Universidad de Guanajuato en México (2021), en su publicacion Definicion
del alcance de investigacion, explica el tipo explicativo, el cual se define como aquel
gue va mas alla de explicar el fendmeno del tema, relacionando profundamente las
variables y buscando responder a la relacién causa-efecto, con el fin de lograr un

analisis profundo que dé respuesta a las preguntas de investigacion.

Es importante establecer que, para este caso de investigacion, tal como se
indicé anteriormente, la estructura de las preguntas es determinante para describir
y ahondar con profundidad la informacién. Asimismo, se pretende que el informante
sea abierto en sus respuestas. En este sentido, la investigacion busca ser explicada
con profundidad y de forma exhaustiva en relacion con el clima organizacional

aplicado en la empresa.

En este caso especifico, el alcance de la investigacion tiene como propdsito
responder a las causas existentes en la implementacion o no del clima
organizacional en la empresa. Por lo tanto, se requiere un enfoque profundo sobre

los elementos que se emplean para mantener un ambiente propicio para el buen
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desemperio de los colaboradores. En este sentido, también se analizan los efectos

gue se obtienen como resultado de la gestion de este tema.

El valor que se obtiene es la oportunidad de estructurar ain mas los
instrumentos para la recoleccion de datos, lo cual facilita una mejor comprension de
la situacion actual de la empresa JC Mercantil. Para una retroalimentacion mas
completa, las fuentes secundarias permiten corroborar la informacién y los datos
gue se manejan en el mercado y en otras organizaciones segun sus experiencias,

asi como lo indicado en la literatura especializada sobre la importancia de este tema.

Por otro lado, es claro sefalar que el tema de investigacion no se ha
desarrollado previamente en la organizacion, por lo cual se pretende fortalecer
directamente las areas débiles de la empresa. Se considera de gran relevancia, ya
gue se busca abordar aspectos como la incidencia de malas practicas y posibles

soluciones que permitan generar una mejora en el clima organizacional.

Por su parte, la investigacion es de caracter descriptivo, debido a que se debe
describir a la poblacibn compuesta por los trabajadores, asi como estudiar cada
departamento y puesto de trabajo, con la finalidad de conocer individualmente la
opinion de cada colaborador respecto al grado de satisfaccién o insatisfaccién con
su ambiente laboral. En este sentido, se deben describir las cualidades y
caracteristicas de la poblacion mediante la técnica de recoleccion de datos

seleccionada.
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El alcance, por lo tanto, también es de tipo descriptivo, ya que requiere
explicar de manera mas concreta el tema, especialmente en lo relativo a la
identificacion de los procedimientos que delimitan el clima organizacional. Para ello,
es importante caracterizar y reconocer la participacion en buenas préacticas bajo la

consigna de responsabilidad empresarial.

3.2.3 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacién establece la forma en que se desarrolla el
analisis que conforma el informe final del estudio. Para este efecto, deben definirse

una serie de elementos segun el tipo de disefio seleccionado.

El autor Muguira (2024) establece de manera puntual que el disefio
corresponde a los métodos y técnicas que el investigador elige para desarrollar su
analisis luego de obtener los resultados del trabajo de campo. Al combinar estos
elementos, se elabora un andlisis que responde al enfoque y al alcance de la

investigacién, y principalmente a las preguntas planteadas.

Aunado a ello, el valor del disefio radica en que guia el proceso y permite
combinar las técnicas metodoldgicas para interpretar adecuadamente las preguntas
estructuradas en los instrumentos empleados. Esto asegura que los datos
recopilados sean relevantes, confiables y uatiles para el analisis, facilitando la

obtencion de conclusiones precisas y significativas.
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El disefio de investigacion utilizado es el no experimental, ya que permite
estudiar el clima organizacional presente en la empresa JC Mercantil y las acciones
ejercidas sobre sus trabajadores de manera natural, sin necesidad de manipular
variables. Este enfoque facilita la observacién directa de percepciones de los
colaboradores en su entorno habitual. Ademas, permite capturar una visidbn mas
realista de como se interrelacionan los factores internos de la empresa con el
bienestar y desempefio de los trabajadores. A través de este disefio, se obtienen
datos que reflejan la situacion actual sin alteraciones externas, lo que favorece la

validez de los resultados.

En este caso, la recoleccién de datos de los informantes se realiza bajo su
criterio libre y propio, asi como mediante observacion aplicada. Esto permite un
analisis amplio centrado en las opiniones y la confrontacion con estudios que
refuercen los resultados para validarlos, demostrando asi la problematica planteada
y generando hallazgos importantes para proponer acciones, posibles soluciones y

alternativas que beneficien el clima organizacional de la empresa.

Dentro de este disefio, el método de recoleccion de datos utilizado es la
entrevista, que permite no solo aplicar preguntas, sino también obtener informacién
ampliada mediante registros de observacion, ya que armoniza con el informante y
facilita respuestas mas completas. Este aspecto es clave para enriquecer el analisis

de resultados.
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Por su parte, el estudio es de tipo transeccional o transversal, o que significa
gue se aplica una sola vez en la empresa. Su analisis de resultados, junto con la
técnica utilizada para la obtencion de datos, es de tipo causal, correlacional y
descriptivo. Se emplean los tres enfoques porque, al ser el alcance explicativo, se
analizan variables de causa y efecto; es correlacional porque se confrontan dos o
mas variables que se relacionan entre si; y es descriptivo porque se consideran las
caracteristicas propias de la poblacion, lo cual permite conocer como es la empresa,
sus empleados, tipos, entre otros aspectos relevantes para comprender el eje

central de los resultados.

Los elementos que componen este disefio para el andlisis son los siguientes:

o Estimacion del tipo de herramienta por utilizar para la recoleccion de datos
y la inferencia del andlisis que se aplica.

o Método de aplicacion y su técnica en la recoleccion de datos.

o La metodologia de proceso de analisis de resultados y discriminacion del
analisis.

o Implicacién de las fuentes secundarias de la perspectiva tedrica que
refuerza los resultados.

o Cronologia de tiempo de ejecucion del estudio.

o Tipo de medicion segun el disefo, las técnicas por causa y efecto,
correlacional y descriptivo.

o Herramientas de presentacion de resultados como cuadros, graficos,

imagenes, conformacion del informe final.
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3.3. Fuentes primarias y secundarias

En cuanto a las fuentes de informacion, estas se dividen en dos tipos
importantes: las primarias y las secundarias, las cuales son fundamentales para

mostrar la informacién relevante que constituye el andlisis de resultados.

3.3.1 Fuentes primarias

Estas fuentes permiten obtener la informacién de primera mano por parte de
los informantes que participan en el proceso de recoleccion de datos. La técnica
utilizada para obtener la informacion primaria es la entrevista. El personal de la
empresa constituye los sujetos que brindaran la informacion central, por lo que son
la fuente primaria del estudio. La entrevista se convierte en una herramienta clave
al permitir una interaccion directa que facilita la exploracion profunda de las
dindmicas internas de la organizacion. A través de este intercambio, es posible
identificar percepciones compartidas y divergentes entre los trabajadores, asi como

detectar practicas informales que influyen en el clima laboral.

Han sido seleccionados dadas las caracteristicas del estudio y por tener el
criterio suficiente para responder al eje tematico relacionados con el clima
organizacional de la empresa. Esto permite confrontar con otras fuentes de
informacion necesaria para corroborar si existen o no planes y programas
elaborados por la empresa que respalden una cultura organizacional adecuada para

propiciar un ambiente laboral idoneo.
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3.3.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias corresponden a documentos provenientes de la
literatura como libros, publicaciones, revistas, informes, estudios y repositorios, que
permiten reforzar el analisis de resultados, con el fin de fortalecer el estudio en cada

una de sus partes.

3.4 Poblacion de interés

Tal como se ha indicado dentro del espectro de esta metodologia, la
investigacion se aplica en la empresa JC Mercantil, cuya poblacion de interés
corresponde a todos los colaboradores que la conforman, ya que son la fuente
principal para obtener informacién fundamental para el proceso de investigacion, lo
cual permitira estructurar el analisis de datos y responder a la problematica del

estudio.

En el caso que nos ocupa, las areas participantes, segun su estructura
organica, son: area Gerencial, area Administrativa y Operativa; alli es donde se
concentran los trabajadores clave para aplicar el instrumento de recoleccién de
datos durante el trabajo de campo. Es importante recalcar que el gerente del area
de Recursos Humanos y del area Operativa es la misma persona. Por lo tanto, para
recolectar la informacién necesaria, se ha establecido la entrevista como técnica.
Para ese efecto, se ha acordado con la empresa los espacios de visita habilitados
para esta labor, cuidando siempre que esta tarea no interfiera en los procesos

laborales establecidos.
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También es importante indicar que, para el presente estudio no hay marco
muestral. Esta situacion se debe a que la empresa tiene un tamafio reducido; asi,
actualmente se constituye como una pequefia empresa con 12 colaboradores. Esta
circunstancia hace imposible establecer una muestra representativa, dada la
reducida cantidad de personas colaboradoras, por lo tanto, el abordaje poblacional
es total. El marco muestral es recomendable para grandes poblaciones, donde se
puede determinar una proporcion sin complejizar en exceso la investigacion. En este
caso, no es aplicable dada la cantidad de personal y el tipo de empresa. A
continuacion, se muestra la composicién de la poblacion de interés participante en

el estudio, segun se describe en el Cuadro 1.

Cuadro 1

Composicion de la poblacion de interés en el estudio

Areas funcionales VElerss Distribucion porcentual
Absolutos

Gerencia General 2 16.67%
Gerencia Operativa

o Y 1 8.33%
Gerencia Administrativa 1 8.33%
Operacional 6 50.00%
Asistentes 1 8.33%

Chofer 1 8.33%

Total 12 100%

Fuente: elaboracién propia con datos de caracteristicas de la poblacion de interés, 2024

La poblacion también esta compuesta por grupos estuarios, lo que permite
una representacion equitativa de los distintos sectores de la empresa. En el Grafico
1 se presenta la distribucion de los participantes segun el género, con el propdsito

de validar la proporcion de hombres y mujeres incluidos en el estudio. Esta



184

segmentacion garantiza una mayor precision en el analisis y permite identificar
posibles diferencias en la percepcion del clima organizacional segun el perfil de los
trabajadores. Ademas, contribuye a que los resultados reflejen con mayor fidelidad

la realidad de la empresa.

Gréfico 1
Compocision de la poblacion total segun grupos etarios

Femenino
25%

Masculino
75%

Fuente: elaboracidn propia con datos de los grupos etarios, 2024

En el gréfico anterior se muestra que la mayoria de la poblacion esta
compuesta por el género masculino, lo cual se debe a las labores especificas en la
elaboracién de muebles. Este oficio, que requiere de ciertas destrezas fisicas y
técnicas, ha sido tradicionalmente desempefiado por hombres, razén por la cual

predomina este género en la muestra representada.
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3.4.1 Cobertura de la poblacién abarcada

Con la finalidad de mostrar los resultados de la cobertura de la poblacion
abarcada durante el trabajo de campo, el Cuadro 2 describe en gran medida los
resultados. De acuerdo con esto, se logra visualizar el abordaje de los informantes
respecto de la composicion total. En este caso, la cobertura es del 75%, lo cual esta
muy bien dentro del contexto de proporcionalidad recomendable, que es del 60%

en adelante.

Cuadro 2
Distribucion porcentual de la composicion de la poblacion abarcaday
cobertura total obtenida

Cobertura
General

Distribucion
porcentual

Poblacion
obtenida

Poblacion
total

Areas funcionales

Gerencia y Jefaturas
Operacional
Asistentes

Choferes

83.33%

Fuente: elaboracion propia con datos de la cobertura total obtenida, 2024

Los resultados de la cobertura demuestran que se trabaj6é con el 83.33% de
la poblacion. De esta forma, se logro obtener informacion de las autoridades, los
trabajadores del area Operativa y Administrativa, y la asistente, con un 30%, 60% y

10%, respectivamente, como se muestra en la distribucion porcentual.

Es importante indicar que los informantes faltantes, en este caso el chofer y

el contador, no pudieron coincidir con el horario de entrevistas establecido, ya que



186

ambos permanecen fuera de la empresa por motivos relacionados con sus
funciones. A pesar del tiempo asignado para la realizacion del trabajo de campo, no
fue posible aplicarles el instrumento correspondiente, debido a que sus horarios no

coincidieron con las jornadas previstas para la recoleccién de datos.

3.5 Operacionalizacion de variables

En cuanto a la operacionalizacién de las variables, se evidencia como se
determinan las variables conceptuales, las cuales corresponden a los constructos o
variables independientes y las dimensiones de las ideas en las que se reflejan los
referentes o variables dependientes. A través de la siguiente tabla se muestra, de
manera resumida y esquematica, la operacionalizacion de las variables e
instrumentos que serdn utilizados en el proceso de recoleccion de datos, lo cual da
origen a las presuntas que deberan ser desarrolladas dentro del instrumento

previamente elegido para la ejecucién del trabajo de campo.

A continuacion, se presenta la Tabla 6, la cual resume de manera detallada
la operacionalizacion de las variables incluidas en la investigacion, asi como los
instrumentos empleados para su medicion. Esta tabla permite visualizar claramente
como cada variable ha sido descompuesta en dimensiones e indicadores
especificos, facilitando su analisis y evaluacion. Asimismo, se especifican las
técnicas e instrumentos aplicados para recolectar los datos correspondientes, lo que
respalda la coherencia metodologica del estudio y refuerza la validez de los

resultados obtenidos.



Tabla 6 Resumen de la operacionalizacién de las variables e instrumentos

Objetivo general

Objetivos

Variable

Dimensiones de la
variable
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Instrumento

Identificar elementos que
delimiten el clima
organizacional en la
empresa JC Mercantil,
ubicada en San Ramén
de Alajuela, por medio
de la visita de campo y
métodos de recoleccion
de datos, con la finalidad
de fortalecer el
crecimiento
organizacional y
optimizar el desempefio
de los colaboradores,
para el periodo 2024.

especificos
Identificar segun
caracteristicas de la
poblacion de estudio
las areas conflictivas y
elementos que
generan resultados
negativos en el clima
organizacional de la
empresa JC Mercantil,
por medio de
diferentes instrumentos
de recoleccion de
datos.

conceptual
Caracteristicas
de la poblacién

Caracteristicas demograficas

Caracteristicas econémicas

Caracteristicas de areas
conflictivas

Entrevista

Observacion

Estudiar el desempefio
laboral de la empresa
JC Mercantil por medio
de indicadores y
herramientas de
recoleccion de datos

Clima
Organizacional

Caracteristicas de un Clima
Organizacional

Factores que influyen en el
clima organizacional

Importancia del clima
organizacional para el éxito
empresarial

Consecuencias de un clima
organizacional mal
planificado

Evaluacion del
clima
organizacional

Monitoreo continuo del clima
organizacional

Realizacién de acciones
correctivas y preventivas

Cultura de
mejora continua
del clima laboral

Impacto del clima
organizacional

Influencia del clima
organizacional en la
retencién de talento

Efectos del clima
organizacional en la
reputacién y la imagen de la
empresa

Estrategias para mejorar el
clima organizacional

Seguimiento y mantenimiento
del clima organizacional

Entrevista

Observacion




Objetivo general

Objetivos
especificos

Variable
conceptual

Dimensiones de la
variable
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Instrumento

Identificar elementos
gue delimiten el clima
organizacional en la
empresa JC Mercantil,
ubicada en San
Ramaén de Alajuela,
por medio de la visita
de campo y métodos
de recoleccién de
datos, con la finalidad
de fortalecer el
crecimiento
organizacional y
optimizar el
desemperio de los
colaboradores, para el
periodo 2024.

Recomendar aspectos
de mejora necesarios
para la gestion de
cambio y crecimiento
organizacional de la
empresa JC Mercantil.

Crecimiento
Organizacional

Importancia del crecimiento
para el éxito empresarial

Beneficios y desafios del
crecimiento organizacional

Influencia del crecimiento en
la estructura organica

Retos y oportunidades
derivados del crecimiento

Cultura y valores
organizacionales

Desempefio
laboral para el
éxito
empresarial

Factores del desempefio
laboral

Beneficios de un buen
desempeiio laboral.

Disefio de un sistema de
gestién del desempefio

Evaluacion del desempefio

Gestion del bajo desempefio
laboral

Reconocimiento y
recompensa del desempefio
laboral

Relacién entre el desempefio
laboral y los resultados
empresariales.

Efectos del desempefio
laboral en el clima
organizacional.

Desarrollo profesional y
crecimiento

Factores del desempefio
laboral

Beneficios de un buen
desempenio laboral.

Entrevista

Observacion

Fuente: elaboracién propia con datos de la operacionalizacion de variables e instrumentos, 2024



189

3.5.1 Alcance de la operacionalizacion de las variables en la investigacion

El apartado que se presenta anteriormente permite clasificar las variables de
estudio para determinar los aspectos mas relevantes del tema de investigacion
referente al clima organizacional. Es por ello que se identifica que el estudio se
encuentra conformado por seis variables conceptuales que ayudan a dimensionar
las variables claves, que dan origen a su operacionalizacion mediante el instrumento

con el cual se pretende medir la informacion recolectada.

En este caso, es necesario acotar el establecimiento de las preguntas con
base en los constructos principales, como lo son: caracteristicas de la poblacion,
clima organizacional, evaluacién del clima organizacional, cultura de mejora
continua del clima laboral, crecimiento organizacional y desempefio laboral para el

éxito empresarial.

Estos elementos dan origen a las preguntas que se confeccionan en el
instrumento de la entrevista para implementar tanto en el area operacional como en
la administrativa, sumado a la observacion que se aplica dentro del contexto que

reviste la herramienta para argumentar y fortalecer el analisis en su ampliacion.

Con la aplicacién de los instrumentos, se pretende conocer las areas donde
los colaboradores pueden estar presentando mayor afectacion, tanto en
comportamientos, actitudes, aptitudes como en rendimiento. Al identificarlos, se

permite formular recomendaciones apegadas a la realidad empresarial, con el
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propésito de que la empresa JC Mercantil valore su respectiva aplicacion para

promover un crecimiento organizacional positivo.

Es por ello que la operacionalizacidbn permite contar con una secuencia
adecuada a la linea de investigacion, ya que muestra el origen de los datos hacia
los instrumentos como parte de la estructura empleada para el desarrollo del estudio

y Su pertinencia.

En la seccion de Anexo 2 se muestra la Tabla 9, que contiene la informacion
de integracion, desde los objetivos, preguntas del planteamiento del problema, las
hipétesis, variables principales y variables secundarias. Todo ello muestra en gran
medida la secuencia y contexto general de la investigacion, no solo dando fidelidad
y seguridad a la construccion solida del estudio, desde la estructura, tipo de
investigacion, correspondencia del espiritu del tema con los objetivos y el
planteamiento de la problematica, hasta los escenarios probables, con los cuales se
pueden derivar las variables y las preguntas que se desprenden de esta estructura

para ser aplicadas mediante la técnica empleada.

En este caso, se escoge la entrevista, al ser la 6ptima por el tipo y cantidad
de poblacion, pues por la naturaleza del tema es necesario contar con un proceso
mas intimo, que permita a través de una conversacion ampliar la informacion y
establecer elementos observables que aumenten el valor del analisis de los
resultados. Sin duda alguna, la oportunidad de operacionalizar esta técnica permite

tener seguridad en su construccion para el tipo de pregunta a emplear.



3.5.1.1 Tabla 7 - Matriz operacional de variables — Entrevista Jefatura
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Objetivo general: Identificar elementos que delimiten el clima organizacional en la empresa JC Mercantil, ubicada en San Ramén de Alajuela, por
medio de la visita de campo y métodos de recoleccion de datos, con la finalidad de fortalecer el crecimiento organizacional y optimizar el desempefio
de los colaboradores, para el periodo 2024.

Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

Instrumento
e items

Identificar segun
caracteristicas de la
poblacion de estudio las
areas conflictivas y
elementos que generan
resultados negativos en el
clima organizacional de la
empresa JC Mercantil, por
medio de diferentes
instrumentos de
recoleccion de datos.

Caracteristicas de la
poblacion

Toledo (2022):

“La poblacion de una
investigacion esta
compuesta por todos los
elementos (personas,
objetos, organismos,
historias clinicas) que
participan del fendmeno
que fue definido y
delimitado en el andlisis
del problema de
investigacion".

Caracteristicas
demograficas

Caracteristicas
econdémicas

Caracteristicas de
areas conflictivas

Género

1. Masculino
2. Femenino

Area en que labora

1. Gerencia General

2. Area de Administracion y
Finanzas

3. Recursos Humanos

4. Area Técnica y Comercial
5. Area Operacional

Rango de edad

. De 18 a 20 arios
. De 20 a 30 afios
. de 30 a 40 afios
. De 40 a 50 afios
. Mas de 50 arfios

OB WNE

¢ Cuantos afios tiene de
trabajar para la organizacién?

. Menos de 1 afo
.De 1 a5 afios
.De 5 a 10 afios
. Mas de 10 afios

A OWOWN PR




Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

192

Instrumento
e items

Estudiar el desempefio
laboral de la empresa JC
Mercantil por medio de
indicadores y herramientas
de recoleccion de datos.

Clima Organizacional
Bermejo et al (2022):

Caracteristicas de un
Clima Organizacional

¢, Cudles politicas son
emanadas con referente a

El informante responde de
manera abierta acerca de
los procedimientos

“ . . . . N i X . . 5
El clima organizacional | Factores que influyen | garantizar la equidad y justicia | contemplados en politicas y
es el reflejo de la cultura | en el clima en el trato de los trabajadores? | normativa en materia de
organizacional y una organizacional clima organizacional.
forma en que el
trabajador percibe el Importancia del clima
desempeifio, organizacional para el | ¢ La empresa cuenta con un
productividad y éxito empresarial reglamento interno acerca de 1.Si
satisfaccion de la labor la cultura organizacional, 2. No ¢ Por qué? 6
que desarrolla”. Consecuencias de un | abarcando la ética y la moral
clima organizacional | de todos los colaboradores?
mal planificado
Evaluacion del clima Monitoreo continuo
organizacional del clima :
. s . , El informante responde de
organizacional ¢ Como se mide y evalua el .
GSH (2022): ) T manera abierta acerca de la
. clima organizacional en la . "y 7
. » . Realizacion d - aplicacion de la medicidn
La evaluacion del clima ealizacion de empresa: del clima organizacional
0rganizaciona| es una acciones correctivas '
herramienta que evalia | Y preventivas
la satisfaccion laboral o
comodidad del empleado
con la empresa”. . L .
) . 1. Si ¢ Qué tipo de datos se
¢Se realizan encuestas de ”
recopilan? 8

clima laboral?

2. No




Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

193

Instrumento
e items

Estudiar el desempefio
laboral de la empresa JC
Mercantil por medio de
indicadores y herramientas
de recoleccion de datos.

Cultura de mejora
continua del clima laboral

Safety Culture (2024):

“Una Cultura de Mejora
Continua (CIC) es un
entorno en el que se
anima a los empleados a
identificar las areas que
requieren mejoras y a
trabajar en colaboracién
para desarrollar
soluciones”.

Impacto del clima
organizacional

¢La empresa JC Mercantil
utiliza métodos para generar

1.Si

i i un proceso de motivacion 2. V19 ¢ Por GUS M 8 9
Influencia del clima P , | utilizan?
organizacional en la | laboral en los colaboradores
retencion de talento
. ] ., El informante responde de
Indique ¢ Qué métodos o -
; técnicas utilizan a nivel IEETE ELONEIIER EEEEE €
Estr ateglas para erencial como herramientas 55 MRS ALE Uil & &
mejorar el clima gerencie empresa para motivar al
oraanizacional motivacionales?
ganizaciona personal
¢La empresa imparte charlas 1.Si
de motivacion personal? 2.No 11
¢ Cada cuanto se imparten 1. Cada 6 meses
charlas de motivacion 2. Entre 6 meses a 1 afio 12
personal? 3. Entre 1 afio y dos afios
4. Entre 2 afios y 3 afios
¢ Qué mejoras considera usted
ue se deben de hacer en la . .
q ) 1. Si ¢ Cuales?
: empresa JC Mercantil en 2. NO ¢Por qué? 13
Efectos del clima relacién con el clima Fn e '
organizacional en la | organizacional?
reputacion y la
imagen de la .
empresa ¢La empresa aplica
herramientas de planificacion 1 si
estratégica para mejorar la ' 14

eficiencia, la eficacia y la
productividad integral?

2. No ¢ Por qué?




Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

194

Instrumento e
items

Recomendar aspectos de
mejora necesarios para la
gestién de cambio y
crecimiento organizacional
de la empresa JC Mercantil.

Crecimiento
Organizacional

Alvarez (2022):

“El Crecimiento
organizacional es el
conjunto de resultados
cuantitativos obtenidos
por la organizacion a
través del tiempo”.

Importancia del
crecimiento para el
éxito empresarial

¢ Se implementan estrategias a
nivel gerencial para el

desarrollo organizacional y el 1. Si 15
Influencia del crecimiento profesional de los | 2. No
crecimiento en la colaboradores dentro de la
estructura organica | empresa?
El informante responde de
¢,Cuales son las estrategias manera abierta acerca de
utilizadas para desarrollo las estrategias para el 16
organizacional y crecimiento de | desarrollo organizacional y
los trabajadores? crecimiento de los
trabajadores.
Beneficios y desafios
del crecimiento
organizacional
¢, Qué desafios perciben en la El informante responde de
Retos y gestion del clima manera abierta acerca de
oportunidades organizacional y qué acciones | los desafios del clima 17

derivados del
crecimiento

Cultura y valores
organizacionales

se estan tomando para
abordarlos?

organizacional y acciones
correctivas.




Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

195

Instrumento e
NENES

Recomendar aspectos de
mejora necesarios para la
gestién de cambio y
crecimiento organizacional
de la empresa JC Mercantil.

Desempefio laboral para
el éxito empresarial

Gamatrra (2024):

“El desempeiio laboral
puede entenderse como
la calidad del trabajo que
cada persona le aporta a
sus tareas diarias,
durante un determinado
periodo de tiempo”.

Reconocimiento y ¢, Se reconoce el esfuerzoy los | 1. Si
recompensa del méritos de los colaboradores 2. No 18
desempeifio laboral por medio de un incentivo?
¢, Qué tipo de incentivos 1. Flexibilidad horaria
reciben los trabajadores? 2. Reconocimiento laboral
3. Seguro médico
4. Comisiones
5. Aumento Salarial 19
6. Bonificaciones
7. Otro
Desarrollo profesional | ¢ La empresa imparte talleres 1. Si
y crecimiento de capacitacion para la mejora | 2. No ¢ Por qué? 20
Disefio de un sistema | de competencias laborales?
de gestion del
desempefio Estime cada cuanto se imparte | 1. Cada 6 meses
Beneficios de un capacitaciones 2. Entre 6 meses a 1 afio
buen desempefio 3. Entre 1 afio y dos afios 21
laboral 4. Entre 2 afios y 3 afios
¢, Qué actividades recreativas 1. Eventos internos
se desarrollan en la empresa? | 2. Charlas motivacionales
3. Celebraciones y fechas
especiales
4. Giras laborales 22

5. Pausas laborales
6. Almuerzo conjunto
7. Otros:




Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

196

Instrumento e
items

Recomendar aspectos de

mejora necesarios para la
gestiéon de cambio y
crecimiento organizacional
de la empresa JC Mercantil.

Desempefio laboral para
el éxito empresarial

Gamarra (2024):

“El desemperio laboral
puede entenderse como
la calidad del trabajo que
cada persona le aporta a
sus tareas diarias,
durante un determinado
periodo de tiempo”.

Evaluacion del

desempefio . .
P ¢ Como se mide el
Relacion entre el desempefio laboral de los Desempefio laboral 23
desempefio laboral y | trabajadores?
los resultados
empresariales
Gestion del bajo
1 2 El informante responde de
desempefio laboral ¢,Coémo resuelven los , P
Efectos del . ; : manera abierta acerca de la
desemperio laboral COilEs  CETENeES el gestién para la resolucion de 24
n el Iri)m ST R O ¢ conflictos y diferencias de
€n €l clima organizacion? L y
organizacional opinién.
Factores del
desempeifio laboral
¢ Se respeta y promueve la
aplicacién que establece el
Cadigo de Trabajo con 1.Si o5
relacién con el proceso de 2. No
conciliacién y conflictos
dentro de la empresa?
; De qué manera se procede .
¢eq ; P El informante responde de
a nivel gerencial en la causa ]
manera abierta acerca del
y efecto para llegar a NN
proceso de conciliacién entre 26

acuerdos conciliadores de
colaboradores y el ambiente
laboral?

trabajo y vida personal.

Fuente: elaboracién propia con datos de la operacionalizacion de variables, 2024
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Objetivo general: Identificar elementos que delimiten el clima organizacional en la empresa JC Mercantil, ubicada en San Ramén de Alajuela, por
medio de la visita de campo y métodos de recoleccion de datos, con la finalidad de fortalecer el crecimiento organizacional y optimizar el desempefio
de los colaboradores, para el periodo 2024.

Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

Instrumento e
items

Identificar segun
caracteristicas de la
poblacion de estudio las
areas conflictivas y
elementos que generan
resultados negativos en el
clima organizacional de la
empresa JC Mercantil, por
medio de diferentes
instrumentos de recoleccion
de datos.

Caracteristicas de la
poblacion

Toledo (2022):

“La poblacién de una
investigacién esta
compuesta por todos los
elementos (personas,
objetos, organismos,
historias clinicas) que
participan del fenémeno
gue fue definido y
delimitado en el andlisis
del problema de
investigacion”.

Caracteristicas
demogréficas

Caracteristicas
econémicas

Caracteristicas de
areas conflictivas

Género

1. Masculino
2. Femenino

Area en que labora

1. Gerencia General

2. Area de Administracion y
Finanzas

3. Recursos Humanos

4. Area Técnica y Comercial
5. Area Operacional

Rango de edad

. De 18 a 20 afios
. De 20 a 30 afios
. de 30 a 40 afios
. De 40 a 50 afos
. Méas de 50 afios

O WNPEF

¢,Cuantos afios tiene de
trabajar para la
organizacién?

. Menos de 1 afo
.De 1 a5 afos
.De 5 a 10 afos
. Mas de 10 afios

A WDN PR




Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de |la
variable

Variable operacional

Indicadores

198

Instrumento e
items

Estudiar el desempefio
laboral de la empresa JC
Mercantil por medio de
indicadores y herramientas
de recoleccién de datos.

Clima Organizacional

Bermejo et al (2022):

Factores que
influyen en el clima
organizacional

¢ Conoce si la empresa
cuenta con politicas de
cultura organizacional, la

1. Si (Pase a la pregunta 7).

cual obedece a aspectos 2. No 5
“El clima organizacional Importancia del clima | tales como ética, moral,
es el reflejo de la cultura organizacional para | respeto y solidaridad, entre
organizacional y una el éxito empresarial otros?
forma en que el trabajador _ Si la respuesta de pregunta :
percibe el desempeiio, Consecuencias de | 5 g5 negativa responda = lrer s eggarels 06
productividad y un clima ¢Por qué considera que se | anera clelielitzl 2 @3illar
satisfaccién de la labor orggqmamonal mal ettt CAsEReETATe acerca del desconocw.men.to 6
que desarrolla”. planificado acerca de la cultura sobre la cultura organizacional
A e y sus elementos.
organizacional?
¢ Considera que existe un
buen liderazgo por parte de | 1. Si 7
los directivos de la 2. No ¢ Por qué?
empresa?
Cultura de mejora Impacto del clima
continua del clima laboral | organizacional
Safety Culture (2024): IrluEre e dlire (,Conoge gué es motivacioén | 1. Si 8
» . organizacional en la laboral? 2.No
Una Cultura de Mejora | otencion de talento
Continua (CIC) es un
entorno en el que se :
anima a los empleados a Estrateg|as para
identificar las areas que mejorar el. el ; ;
requieren mejoras y a organizacional (,Conocg S|.I§1 empresa JC 1 si
Mercantil utiliza métodos de 9

trabajar en colaboracion
para desarrollar
soluciones”.

motivacion laboral?

2. No ¢ Cudl seria la razén?




Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

199

Instrumento e
items

Estudiar el desempefio
laboral de la empresa JC
Mercantil por medio de
indicadores y herramientas
de recoleccién de datos.

Cultura de mejora
continua del clima laboral

Safety Culture (2024):

“Una Cultura de Mejora
Continua (CIC) es un
entorno en el que se
anima a los empleados a
identificar las areas que
requieren mejoras y a
trabajar en colaboracién
para desarrollar
soluciones”.

Impacto del clima
organizacional

Influencia del clima
organizacional en la
retencién de talento

Estrategias para
mejorar el clima
organizacional

Indique qué tipos de

El informante indica de forma
abierta los métodos que

acciones utiliza la empresa " : 10

. i utiliza JC Mercantil para
para motivar al personal: ,

motivar al personal
¢La empresa imparte charlas | 1. Si (Pase a la pregunta 13). 11
de motivacion personal? 2. No ¢ Por qué?
Si la respuesta de la El informante responde de
pregunta 11 es negativa, manera abierta acerca de la
responda: ¢ Considera que la | necesidad de que la empresa 12
empresa necesita imparta charlas de motivacion
implementar charlas de al personal. Debe responder:
motivacion? ¢ por qué son necesarias?
) , . 1. Cada 6 meses
¢ Cada cuanto se imparten ~
o 2. Entre 6 meses a 1 afio

charlas de motivacion 13

personal?

3. Entre 1 afio y dos afios
4. Entre 2 afos y 3 afos




Objetivos especificos

Variable conceptual

Dimensiones de |la
variable

Variable operacional

Indicadores

200

Instrumento e
NENES

Estudiar el desempefio
laboral de la empresa JC
Mercantil por medio de
indicadores y herramientas
de recoleccién de datos.

Cultura de mejora
continua del clima laboral

Safety Culture (2024):

“Una Cultura de Mejora
Continua (CIC) es un
entorno en el que se
anima a los empleados a
identificar las areas que
requieren mejoras y a
trabajar en colaboracién
para desarrollar
soluciones”.

Efectos del clima
organizacional en la
reputacion y la
imagen de la
empresa

Seguimiento y
mantenimiento del
clima organizacional

¢ Considera que se deben de

hacer mejoras en la empresa | 1. Si 14
JC Mercantil en relacion el 2. No ¢ Por qué?
clima organizacional?
De acuerdo con la siguiente
escala, responda: ¢ Cudl es
espe @ 1. Buena
Su apreciacion con respecto 15
AN 2. Mala

a la comunicacion interna de
la empresa?
¢ Tiene usted algin aporte 1 si
significativo para que la ' "

9 ativo para g . 2. No ¢ Por qué? (Pase a la 16
comunicacion interna mejore

. . pregunta 18).

el area operativa?
Si su respuesta anterior es El informante indica las
positiva responda: ¢ Cuales mejoras respondiendo la 17

serian los aportes?

pregunta de forma abierta.




Objetivos
especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

201

Instrumento e
NENES

Recomendar
aspectos de mejora
necesarios para la
gestién de cambio y
crecimiento
organizacional de la
empresa JC
Mercantil.

Desempefio laboral
para el éxito
empresarial

Gamarra (2024):

“El desempefio laboral
puede entenderse
como la calidad del
trabajo que cada
persona le aporta a sus
tareas diarias, durante
un determinado
periodo de tiempo”.

Reconocimiento y
recompensa del

¢, Se reconoce el esfuerzo y los

1. Si (Pase a la pregunta 20).
Lk . X 18
desempefio laboral méritos en el trabajo? 2. No
Si la respuesta de la pregunta 18 qu;:feor;mair;;ert;ezggpcie die
es negativa, responda: ¢ De qué .
. forma en la que le gustaria 19
manera le gustaria que la empresa
que la empresa responda
reconozca su esfuerzo?
ante los esfuerzos laborales.
¢ Se dan incentivos a los 1.Si 20
trabajadores? 2. No
1. Flexibilidad horaria
2. Reconocimiento laboral
¢,Qué tipo de incentivos reciben o Segqrq medico 2
los trabajadores? ¢ Cm S EEs . o
' 5. Aumento Salarial
6. Bonificaciones
7. Otros ¢,Cual?
Des:_arr_ollo pla ¢Dispone de recursos .
crecimiento - P 1. Si
tecnoldgicos y fisicos para un 22
~ 2. No
buen desempefio laboral?
Sila respuesta de la p.re.gun'Ea — El informante responde de
es negativa, responda: ¢Qué ,
; . manera abierta acerca de las
recursos considera necesarios - )
actividades son necesarias 23

para que las actividades laborales
se lleven a cabo de una mejor
manera?

gue se lleven de la mejor
manera.




Objetivos

especificos

Variable conceptual

Dimensiones de la
variable

Variable operacional

Indicadores

202

Instrumento e
NENES

Recomendar
aspectos de mejora
necesarios para la
gestién de cambio y
crecimiento
organizacional de la
empresa JC
Mercantil.

Desempefio laboral
para el éxito
empresarial

Gamarra (2024):

“El desempefio laboral
puede entenderse
como la calidad del
trabajo que cada
persona le aporta a sus
tareas diarias, durante
un determinado
periodo de tiempo”.

Disefio de un sistema de
gestion del desempefio

¢La empresa imparte talleres de

1. Si (Pase a la pregunta 26).

capacitacién para la mejora de 24
. 2. No
competencias laborales?
Sila rgspuesta de .pr.egunta ZrEs El informante responde de
negativa responda: ¢ Cree que . |
usted y los compafieros de trabajo manera el acerca 1a
; o necesidad de capacitaciones 25
requieren de capacitaciones para )
; s gue mejoren sus
la mejora de competencias .
competencias laborales.
laborales?
1. Cada 6 meses
¢,Cada cuanto recibe 2. Entre 6 meses a 1 afio
o ~ ~ 26
capacitaciones? 3. Entre 1 afio y dos afios
4. Entre 2 afios y 3 afos
1. Eventos internos
2. Charlas motivacionales
3. Celebraciones y fechas
¢, Qué actividades recreativas se especiales 27

desarrollan en la empresa?

4. Giras laborales

5. Pausas laborales
6. Almuerzo conjunto
7. Otros ¢,Cual?




Objetivos

Variable conceptual

Dimensiones de |la

Variable operacional

Indicadores

203

Instrumento e

especificos
Recomendar
aspectos de mejora
necesarios para la
gestién de cambio y
crecimiento
organizacional de la
empresa JC
Mercantil.

Desempefio laboral
para el éxito
empresarial

Gamarra (2024):

“El desempefio laboral
puede entenderse
como la calidad del
trabajo que cada
persona le aporta a sus
tareas diarias, durante
un determinado
periodo de tiempo”.

variable items
Evaluacmp del JLa empresa JC Mercantil mide el 1. ST (Pase a la pregunta 30).
desempefio desemperio laboral de los > No 28
., trabajadores? )
Relacion entre el :
desempefio laboral ylos | S11a respuesta de 1 prequnia 13 | g nformane responde de
resultados empresariales . & :
considera que las autoridades de manera abierta acercaNde 2 29
. medicion del desempenio
la empresa no miden el :
- laboral de los trabajadores.
desempeifio laboral?
) . . El informante responde de
¢,De qué manera mide el .
~ manera abierta acerca del 30
desempefio laboral? ~
desempeifio laboral
Gestion del bajo En caso de conflictos laborales, 1. Gerencia General
desempefio laboral ¢, Qué departamento intercede 2. Area de Administracion y
Efectos del desempefio para buscar soluciones? Finanzas 31
laboral en el clima 3. Recursos Humanos
organizacional 4. Area Técnica y Comercial
5. Area Operacional
¢En la actualidad usted se siente
satisfecho con el ambiente laboral | 1. Si
; A 32
que se expresa en su lugar de 2. No ¢ Por qué?
trabajo?
1. Respeto
) ] 2. Honestidad
¢, Qué tipo de valores considera 3. Paciencia
gue se promueven dentro de la 4. Empatia 33
empresa? 5. Tolerancia
6. Fidelidad
7. Ninguna de las anteriores
¢Valora usted el referir a la
empresa JC Mercantil como una 1. Si
) . 34
excelente opcion laboral en el &rea | 2. No

de Occidente?

Fuente: elaboracidn propia con datos de la operacionalizacion de variables,

2024
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3.6 Disefio y aplicacion del instrumento de recoleccion de datos

Esta seccidn consiste en la explicacion del disefio de los instrumentos por
aplicar, que permitan la recoleccion de datos pertinentes conforme a lo propuesto
en los objetivos de la investigacion. Se pretende puntualizar la etapa de trabajo de
campo, en la cual se recopila la informacion para efectuar el analisis que arroje los

resultados finales. A continuacion, se desarrolla cada una de las partes.

3.6.1 Diseflo de instrumento de recoleccién de datos

A efecto de llevar a cabo esta etapa del trabajo, se seleccionan la encuesta
y la entrevista como técnicas para la recopilacién de datos, por ser un disefio
investigativo de bajo costo, de facil implementacién y principalmente porque se

ajusta a los requerimientos del estudio.

Los instrumentos se disefian con base en las matrices de operacionalizacion
de las variables; de esta manera se busca garantizar que la entrevista abarque
todos los aspectos relevantes para el cumplimiento de los objetivos propuestos.
Estos se consignan en el apartado de anexos. En adelante, se explica la

composicién de cada uno de ellos.

Para llevar a cabo la investigacién en el proceso de recolecciéon de datos, se

disefian dos instrumentos, los cuales se aplican bajo la técnica de la entrevista. La
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estructura de los instrumentos consigna preguntas variadas como cerradas,
abiertas o semiestructuradas, para las cuales la interaccion con los informantes

brinde la informacion necesaria para la construccion del andlisis de resultados.

Es importante indicar que las preguntas estan disefiadas para obtener la
informacion sin sesgos ni ambigtiedades en la interpretacion de los datos, a fin de
no generar variedad de interpretaciones que alteren la conduccion adecuada del

estudio. A continuacioén, se detallan cada uno de los instrumentos aplicados.

Primer instrumento: Entrevista Jefatura

La entrevista tiene un total de 26 preguntas, de las cuales 11 son cerradas,
ocho son abiertas y siete son semiestructuradas. El instrumento se divide en las

siguientes partes, en las cuales se cuantifican las preguntas y se detallan:

| Parte: Caracterizacion de los datos demogréficos

Tiene una cuantificacion de cuatro preguntas, todas cerradas, que pretenden
conocer informacion demogréafica de la poblacion participante. Las preguntas

efectuadas se indican a continuacion:

o Geénero
o Area en que labora
o Rango de edad

o ¢Cuantos afios tiene de trabajar para la organizacion?
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Il Parte: Clima Organizacional

El total de preguntas es de dos: una es abierta y la otra es semiestructurada.
Se pretende conocer informaciéon sobre factores e importancia del clima
organizacional, en cuanto a las politicas y normativa relacionada. Las preguntas

indicadas son las siguientes:

o ¢Cudles politicas son emanadas con referente a garantizar la equidad y justicia
en el trato de los trabajadores?
o ¢La empresa cuenta con un reglamento interno acerca de la cultura

organizacional, que abarque la ética y la moral de todos los colaboradores?

lll Parte: Evaluacion del clima organizacional

Cuenta con un total de dos preguntas, de las cuales una es abierta y una es
semiestructurada. Se pretende obtener informacion sobre la forma de evaluacion
del clima organizacional que efectia la empresa. La pregunta abierta permite
explorar libremente la percepcion del informante, mientras que la semiestructurada
orienta la respuesta hacia aspectos especificos del tema. Esta combinacién busca
obtener datos tanto descriptivos como focalizados, enriqueciendo el analisis

cualitativo

o ¢Como se mide y evalla el clima organizacional en la empresa?

o ¢Se realizan encuestas de clima laboral?
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IV Parte: Cultura de mejora continua

En esta seccion se establecen un total de seis preguntas: dos cerradas, una
abierta y tres semiestructuradas. Las preguntas buscan establecer estrategias que
aplica la empresa para generar una mejora continua, a fin de corregir desviaciones
encontradas y perfeccionar la planificacion estratégica en torno al clima laboral y su

cultura organizacional. Las preguntas son:

o ¢La empresa JC Mercantil utiliza métodos para generar un proceso de
motivacion laboral en los colaboradores?

o Indiqgue qué métodos o técnicas utilizan a nivel gerencial como herramientas
motivacionales.

o ¢Laempresa imparte charlas de motivacion personal?

o ¢Cada cuanto se imparten charlas de motivacion personal?

o ¢Qué mejoras considera usted que se deben de hacer en la empresa JC
Mercantil en relacion con el clima organizacional?

o ¢La empresa aplica herramientas de planificacion estratégica para mejorar la

eficiencia, la eficacia y la productividad integral?

V Parte: Crecimiento Organizacional

En esta seccion se consultan un total de tres preguntas, de las cuales una es
cerrada y dos son abiertas. Se busca conocer la importancia del crecimiento del

clima organizacional y los retos y desafios derivados de este. Estas preguntas
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buscan comprender como los colaboradores perciben el ambiente de trabajo y qué
factores consideran esenciales para su mejora. También permiten identificar areas
de oportunidad en la gestion del clima organizacional, con el fin de fomentar un

entorno laboral mas productivo y armonioso. Las preguntas son las siguientes:

o ¢Conoce si se implementan estrategias a nivel gerencial para el desarrollo
organizacional y el crecimiento profesional de los colaboradores dentro de la
empresa?

o ¢Cudles son las estrategias utilizadas para desarrollo organizacional y
crecimiento de los trabajadores?

o ¢Qué desafios perciben en la gestion del clima organizacional y qué acciones

se estan tomando para abordarlos?

VI Parte: Desempefio laboral para el éxito organizacional

Esta corresponde a la dltima seccion del instrumento, con un total de nueve
preguntas: cuatro cerradas, tres abiertas y dos semiestructuradas. La finalidad de
estas preguntas es conocer las recompensas brindadas por la empresa, los
incentivos y sus tipos, asi como las capacitaciones y actividades que ayuden a

mejorar el desemperio en las labores diarias.

Ademas, se busca conocer como se mide y estudia el desempefio laboral de los

colaboradores y la normativa que la empresa aplica al respecto.
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o ¢Se reconoce el esfuerzo y los méritos de los colaboradores por medio de un
incentivo?

o ¢Qué tipo de incentivos reciben los trabajadores?

o ¢La empresa imparte talleres de capacitacion para la mejora de competencias
laborales?

o Estime cada cuanto se imparte capacitaciones

o ¢Qué actividades recreativas se desarrollan en la empresa?

o ¢Como se mide el desempefio laboral de los trabajadores?

o ¢Como resuelven los conflictos y diferencias de opinion gerencial dentro de la
organizacion?

o ¢Se respeta y promueve la aplicacion que establece el Codigo de Trabajo con
relacion con el proceso de conciliacidon y conflictos dentro de la empresa?

o ¢De qué manera se procede a nivel gerencial en la causa y efecto para llegar a

acuerdos conciliadores de colaboradores y el ambiente laboral?

Segundo instrumento: Entrevista Area Operativa y Administrativa

La entrevista tiene un total de 34 preguntas: 18 son cerradas, nueve son
abiertas y siete son semiestructuradas El instrumento se organiza en secciones
especificas que agrupan las preguntas segun su tipo y objetivo, permitiendo una
adecuada sistematizacion de la informacion. Cada parte responde a una dimension
clave del clima organizacional, lo que facilita un andlisis integral y coherente de los
datos recopilados. El instrumento se divide en las siguientes partes, en las cuales

se cuantifican las preguntas y se detallan:
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| Parte: Caracterizacion de los datos demograficos

En esta seccion se establecen un total de cuatro preguntas, todas cerradas,
que pretenden conocer informacion demografica de la poblacion participante. Las

preguntas determinadas son:

o Geénero
o Area en que labora
o Rango de edad

o ¢Cuantos afios tiene de trabajar para la organizacion?

Il Parte: Clima Organizacional

Las preguntas suman tres: una abierta y dos semiestructuradas. Se pretende
conocer informacion sobre factores e importancia del clima organizacional, en
cuanto a las politicas aplicadas por la empresa en esta materia y la existencia de

liderazgo. Las preguntas son:

o ¢Conoce si la empresa cuenta con politicas de cultura organizacional, la cual
obedece a aspectos tales como ética, moral, respeto y solidaridad, entre otros?

o Silarespuesta de pregunta 5 es negativa responda ¢ Por qué considera que se
da esté desconocimiento acerca de la cultura organizacional?

o ¢Considera que existe un buen liderazgo por parte de los directivos de la

empresa?
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[ll Parte: Cultura de mejora continua

En esta seccion se establecen un total de 10 preguntas: tres cerradas, tres
abiertas y cuatro semiestructuradas. Las preguntas pretenden obtener informacion
acerca de los métodos de motivacion que utiliza la empresa para mantener al
personal comprometido e interesado. Indagan si se aplican talleres o capacitaciones
y finamente, lo relacionado con el proceso de comunicaciéon, su importancia y la
forma por la cual la organizacion procura que se lleve a cabo, para el fomento de un

buen clima organizacional.

Estas preguntas buscan entender las estrategias que la empresa utiliza para
mantener al personal motivado y comprometido, incluyendo talleres de capacitacion
y la gestion de la comunicacion interna. El objetivo es evaluar como estos factores
contribuyen a un clima organizacional positivo, promoviendo la productividad y el
bienestar de los trabajadores. Las preguntas que se desarrollan en este apartado

son las siguientes:

o ¢Conoce qué es motivacion laboral?

o ¢Conoce si la empresa JC Mercantil utiliza métodos de motivacion laboral?

o Indigue qué tipos de acciones utiliza la empresa para motivar al personal:

o ¢Laempresaimparte charlas de motivacion personal?

o Si la respuesta de la pregunta 20 es negativa, responda: ¢Considera que la
empresa necesita implementar charlas de motivacion?

o ¢Cada cuanto se imparten charlas de motivacion personal?
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o ¢Considera que se deben de hacer mejoras en la empresa JC Mercantil en
relacion el clima organizacional?

o De acuerdo con la siguiente escala, responda: ¢cual es su apreciacion con
respecto de la comunicacion interna de la empresa?

o ¢Tiene usted algun aporte significativo para que la comunicacion interna mejore
el area Operativa?

o Sisu respuesta anterior es positiva responda: ¢ cuales serian los aportes?

IV Parte: Desempefio laboral para el éxito organizacional

Esta corresponde a la ultima seccidn del instrumento, con un total de 17
preguntas, de las cuales 11 son cerradas, cinco son abiertas y una es
semiestructurada. Su finalidad es conocer la recompensa brindada por la empresa,
el desarrollo profesional y el crecimiento; ademas, acciones como el disefio de un

sistema de gestion de desempefio.

Otro de los objetivos es conocer la forma en la cual se mide y estudia el
desemperio laboral de los colaboradores. Por lo anterior, las consultas pretenden
evaluar el disefio, las técnicas en caso de conflictos y el nivel de satisfaccion de los

colaboradores. A continuacién, se muestran las preguntas formuladas:

o ¢ Se reconoce el esfuerzo y los méritos en el trabajo?
o Si la respuesta de la pregunta 15 es negativa, responda ¢De qué manera le

gustaria que la empresa reconozca su esfuerzo?
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¢, Se dan incentivos a los trabajadores?

¢, Qué tipo de incentivos reciben los trabajadores?

¢, Dispone de recursos tecnolégicos y fisicos para un buen desempefio laboral?
Si la respuesta de la pregunta 23 es negativa, responda: ¢Qué recursos
considera necesarios para que las actividades laborales se lleven a cabo de una
mejor manera?

¢La empresa imparte talleres de capacitacion para la mejora de conocimientos
de productos y procesos?

¢,Cree usted que se requieren capitaciones?

¢,Cada cuanto recibe capacitaciones?

¢, Qué actividades recreativas se desarrollan en la empresa?

¢La empresa JC Mercantil mide el desempefio laboral de los trabajadores?

Si la respuesta de la pregunta 13 es negativa, responda ¢, Por qué considera que
las autoridades de la empresa no miden el desempefio laboral?

¢,De qué manera mide el desemperio laboral?

En caso de conflictos laborales, ¢Qué departamento intercede para buscar
soluciones?

¢En la actualidad usted se siente satisfecho con el ambiente laboral que se
expresa en su lugar de trabajo?

¢, Qué tipo de valores considera que se promueven dentro de la empresa?

¢ Valora usted el referir a la empresa JC Mercantil como una excelente opcion

laboral en el area de Occidente?
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Es importante indicar que, en el presente estudio, la metodologia empleada
es la de entrevistas confrontativas, la cual permite obtener un analisis mas profundo
y completo del clima organizacional dentro de la empresa JC Mercantil. En este
caso particular, la metodologia se basa en la realizacibn de entrevistas
estructuradas y paralelas a dos estratos distintos de la organizacion: la jefatura de
Recursos Humanos y los colaboradores del Area Operativa. Si bien los formatos de
entrevista son similares en su estructura general, las preguntas dirigidas a la jefatura
se adaptan para reflejar su campo de accion y responsabilidades, centrandose en

aspectos como el proceso de toma de decisiones y su vision de la gestion.

Por otro lado, las entrevistas a los colaboradores exploran su percepcién del
clima organizacional y su experiencia en el dia a dia. En este sentido, la
confrontacion posterior de las respuestas permite validar la efectividad de las
acciones de las autoridades, analizar la coherencia entre su vision y la percepcion
de los colaboradores, con la finalidad de obtener una vision integral del clima

organizacional, identificando areas de oportunidad y fortalezas.

El analisis del clima organizacional es importante para comprender la
dindmica interna de la empresa, con el fin de medir su impacto en la productividad,
el bienestar de los empleados y el logro de los objetivos. Si bien existen diversas
metodologias para evaluar el clima organizacional, la presente tesis propone un
enfoque basado en entrevistas confrontativas, que busca enriquecer el analisis a
través de la comparacion y contraste de las perspectivas de las jefaturas y los

colaboradores. Por ello, la metodologia propuesta se fundamenta en la realizacion
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de este tipo de entrevistas, las cuales figuran en una estructura paralela a dos
grupos distintos. Para el caso en concreto, se aclara lo siguiente para mayor

abordaje y comprension en el disefio de la tabla operacional de variables.

o Gerencia: La entrevista dirigida a la jefatura se enfoca en su rol como autoridad,
explorando su proceso de toma de decisiones, sus estrategias de gestion, su
percepcion del clima organizacional y su evaluacion de la efectividad de las
politicas implementadas. Las preguntas son especificas para su ambito de
accion y buscan identificar los criterios y fundamentos que sustentan sus

decisiones.

o Colaboradores Area Operativa y Administrativa: Las entrevistas a los
colaboradores se centran en su experiencia directa dentro de la organizacion,
indagando sobre su percepciéon del clima laboral, la comunicacion interna, el
nivel de apoyo recibido, la claridad de las expectativas y su grado de satisfaccion

general.

Si bien las entrevistas a ambos grupos comparten una estructura similar, las
preguntas se adaptan para reflejar las diferentes funciones y responsabilidades. El
objetivo es capturar la perspectiva Unica de cada estrato, permitiendo una
comparacién y contrastacion significativas. Este enfoque permite obtener
informacion mas relevante y especifica para cada grupo, lo que enriquece el analisis

del clima organizacional. Ademas, al considerar las particularidades de cada
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funcién, se puede identificar de manera mas precisa como las diferentes dinamicas

laborales afectan la percepcidon del ambiente de trabajo.

3.6.2 Periodo de aplicacion del instrumento

El periodo de aplicacion de las entrevistas fue en el mes de junio de 2024.
Se aplicaron las dos entrevistas en dos momentos. El primero fue en la Gerencia
General y Gerencia de Recursos Humanos, mediante una sesion tipo conversatorio,
gue permitié una mayor interaccion y aclaracion a través de respuestas amplias. El
segundo momento fue la aplicacion al Area Operativa, donde se establecié un
tiempo especifico para la aplicacion de entrevistas a los colaboradores. Esto se hizo
de esta forma por tratarse de una empresa pequefia, en la cual no aplica el uso de

encuestas.

Las entrevistas se efectuaron de forma manual con disefio de cuestionario
tipo documento impreso, siendo guiadas en modalidad conversatorio, con atencion
especial a la captura de detalles importantes que cada entrevistado aporto, a fin de

reforzar los datos relacionados con el analisis de resultados.

3.7 Procesamiento y analisis de datos

En este apartado se realiza un analisis de datos que corresponde a la forma
en gue se va a procesar la informacion y la metodologia a utilizar para el andlisis de

resultados. El andlisis de datos es un proceso complejo que requiere una
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planificacion estructurada y la eleccion adecuada de técnicas y meétodos. La
metodologia aplicada es la recoleccién de datos por medio de la entrevista, la cual
debe estar alineada con los objetivos de la investigacion, y el procesamiento de los
datos requiere ser preciso para asegurar que los resultados sean validos,
transparentes y efectivos para la toma de decisiones o la interpretacion de los

factores.

A continuacién, se desarrolla cada una de las metodologias que conforman

este apartado:

3.7.1 Procesamiento de datos

Para el procesamiento de los datos recolectados durante la etapa de trabajo
de campo, la tabulacion se realiza mediante la aplicacion Microsoft Excel. Dado que
la entrevista aplicada fue mediante un instrumento fisico y considerando que se
cuenta con pocos instrumentos, se utiliza esta aplicacion, haciendo uso de formulas
basicas para la agrupacion de datos, determinando frecuencias absolutas y
porcentajes que permitan continuar con la siguiente fase en la construccion de

datos.

En el proceso, previo al andlisis, se toma la decision de qué datos se
presentan en cuadros estadisticos y cudles en graficos de manera directa. Aunado

a ello, se define cuantos gréaficos y qué tipos se incluiran en el analisis, y cuales
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deberan colocarse obligatoriamente en anexos como referencia, en caso de que no

sea necesario incluirlos directamente en el analisis de resultados.

Es importante indicar que la construccion de los resultados, mediante graficos
y cuadros, se realiza siguiendo la norma estadistica internacional, asi como lo
indicado por la Escuela de Estadistica de la Universidad de Costa Rica (UCR) y lo
dictaminado en la presentacion de datos por el Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INEC), todas como fuentes oficiales para la presentacion de informacién

de tipo cuantitativo-descriptiva.

3.7.2 Andlisis de la informacién

El analisis de la informacion consiste en la interpretacién de los resultados,
representados mediante graficos y cuadros, los cuales permiten un analisis
profundo acerca del tema investigado, en concordancia con los datos procesados,
y en funcion de las decisiones tomadas sobre como analizarlos para dar cuerpo al

informe.

En este caso, el analisis se realiza con base en el disefio de la entrevista, ya
gue mediante esta se establece claramente la secuencia de la informacion obtenida,
segun los apartados y las preguntas formuladas, las cuales mostrardn en primera

instancia la informacién recolectada de las fuentes primarias.
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Por su parte, el uso de fuentes secundarias permite reforzar los resultados
obtenidos a través de los informantes, con los cuales se fundamentan y fortalecen
los andlisis, permitiendo una explicacion mas profunda. A través de los datos
agrupados en Microsoft Excel, se facilita la visualizacion de la informacion para el
analisis y la construccién adecuada de los gréaficos y cuadros, acorde con la norma

estadistica internacional.

El andlisis que se establece esta basado en el disefio de la investigacion, el
cual fue explicado en la seccion correspondiente. No obstante, para una mejor

comprension del analisis, se detallan los enfoques utilizados:

Analisis explicativo — causal: Se pretende un abordaje con una explicacion
profunda que impligue causa y efecto en la relacion de variables. Se busca
profundizar en los datos de manera que se expliquen de forma consistente v,
sumada a la informacién de fuentes secundarias, se pueda comprobar ain mas los

resultados.

Andlisis correlacional: Se utiliza debido a que durante el analisis de datos
se relacionan dos o mas variables, segun el contexto de su desarrollo y el nivel de
oportunidad que permite un analisis mas profundo y explicativo del tema, lo cual

enriguece e incrementa el interés del analisis.
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Andlisis descriptivo: Se aplica por la presencia de material estadistico que
describe informacién de forma concreta y sin mayor profundidad, de caracter

interpretativo.

En cuanto al abordaje del tipo de redaccién, se utiliza un lenguaje culto, en
voz activa (presente) y desarrollado en tercera persona gramatical. La estructura de
la investigacion se basa en lo estipulado por el Reglamento de Trabajos Finales de
Graduacion de la Universidad Técnica Nacional y en lo indicado por las Normas

APA, 4.2 edicion, version autorizada en espariol.

3.8 Presentacioén de resultados

La presentacion de resultados se elabora en un documento formal mediante
las herramientas de Microsoft Word, el cual cumple con todos los parametros
establecidos por la Universidad Técnica Nacional en cuanto a la estructura de los

informes para la defensa de tesis.

En lo referente a la presentacion oral de resultados, se confecciona una
exposicién seria y con colores sobrios, propios de los informes de negocios. Este
cumple con la cantidad de diapositivas necesarias para ser presentadas en el
tiempo determinado de 30 minutos, segun lo establecido en el Reglamento de

Trabajos Finales de Graduacion.
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La presentacion es elaborada mediante la aplicaciéon Microsoft PowerPoint,
en la cual se incluyen apartados condensados del marco referencial y de la
metodologia de la investigacion, a fin de mostrar al tribunal la linea de investigacion.
A continuacion, se presentan los resultados mas importantes, mostrados de manera

ejecutiva y puntual.

Por lo tanto, se exponen las conclusiones y recomendaciones. En la primera
se destacan los hallazgos mas importantes, redactados y presentados de forma
ejecutiva y puntual. En el caso de las recomendaciones, se formulan aquellas
necesarias para abordar la solucién de la problemética resaltada en los resultados
mas sobresalientes. Estas sugerencias buscan proporcionar una guia practica y
estratégica para mejorar los aspectos identificados, promoviendo un entorno laboral

mas saludable y productivo.

En conclusidn, la presentacion de resultados, tanto escrita como oral, esta
disefiada para ser clara, precisa y estructurada de acuerdo con las normativas de la
Universidad Técnica Nacional. La combinacion de un documento formal con una
exposicion visualmente adecuada permite una comunicacion efectiva y profesional
de los hallazgos de la investigacion. A través de este proceso, se busca no solo
compartir los resultados obtenidos, sino también ofrecer propuestas practicas que
contribuyan a la resolucion de los problemas identificados, fomentando un ambiente

de mejora continua dentro de la organizacion.



CAPITULO IV

PRESENTACION Y
ANALISIS DE LOS
RESULTADOS
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PRINCIPALES RESULTADOS

Este estudio se enfoca en el analisis del clima organizacional dentro de la
empresa JC Mercantil, con el objetivo de comprender como este influye en el logro
de los objetivos empresariales. Dada la importancia que tiene para el desempefio y
bienestar de los trabajadores, el estudio resulta relevante para las autoridades de la
empresa. Se espera que los hallazgos sirvan como base para la toma de decisiones
estratégicas, para una mejor interaccion entre las autoridades con liderazgo asertivo
y los colaboradores, y asi promover un ambiente de trabajo que fomente la

colaboracion, el compromiso y la mejora continua.

El estudio se basa en una investigacion no experimental y transversal. Esto
implica que las variables no fueron manipuladas directamente, sino que se
analizaron en su contexto natural, a partir de las opiniones y percepciones tanto de
las autoridades como de los colaboradores de JC Mercantil. El disefio transversal
permite capturar una imagen del clima organizacional en un momento especifico en

el tiempo.

El atractivo de este estudio radica en su capacidad para proporcionar a la
empresa JC Mercantil informacion valiosa que pueda conducir a mejoras
significativas en su crecimiento y desarrollo. Al comprender el clima organizacional
actual, la empresa podra optimizar la gestiébn de su capital humano y brindar el

apoyo necesario para alcanzar la excelencia en la atencion al cliente.
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El analisis de los datos se realiza mediante una combinacion de métodos
cuantitativos y cualitativos, en el que se emplearon técnicas estadisticas para
analizar los datos numéricos recopilados, lo que permitio identificar patrones,
tendencias y relaciones entre las variables estudiadas. Los resultados se presentan
a través de datos estadisticos interpretativos que facilitan la comprension de la

magnitud y significancia de los hallazgos.

Se cuenta con un profundo analisis de las respuestas abiertas
proporcionadas por los participantes, para comprender las razones subyacentes a
las opiniones y percepciones expresadas. Este analisis cualitativo se centra en el
problema central identificado y busca determinar las posibles causas que lo originan
en el contexto especifico de JC Mercantil. Se prioriza la identificacidon de temas
recurrentes y patrones de pensamiento que permitan una comprension mas rica y

contextualizada del clima organizacional.

Es importante indicar que el analisis expuesto corresponde a dos tipos de
estratos localizados en la poblacion de interés, el cual se determina por las jefaturas
o Area Administrativa y el otro constituido por la empresa, o sea, el Area Operativa
o Produccién. Esta ultima se encarga de todo el ensamblaje de la muebleria para la

cual se determina la naturaleza de la empresa.

A continuacion, se presenta el analisis detallado de los resultados obtenidos en el

estudio.
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4.1 Andlisis de la caracterizacion de la poblacion jefaturas (Area

Administrativa)

En este apartado se caracteriza la poblacion correspondiente a la jefatura,
compuesta por trabajadores administrativos, especificamente los directivos de la
Gerencia General y el Departamento de Recursos Humanos?. Esta delimitacion es
considerada clave para comprender las variables como el género, area donde
laboran, rango de edad y afios que tienen de trabajar para la empresa, que forman

parte de las caracteristicas sociodemograficas.

En este sentido, como punto de partida se muestran los resultados acerca
del género de la poblacion objeto de estudio, con la finalidad de mostrar su
composicién en cuanto al tipo de personal de JC Mercantil. En el Grafico 2 se

muestran los resultados proporcionales.

Grafico 2
Distribuciéon del género, segun jefaturas administrativas

Masculino
33%

Femenino
67%

Fuente: elaboracidn propia con datos del genero segun jefaturas, 2024

2 E| encargado del area Operativa (Produccion), cumple el rol de gerente de Recursos Humanos. Para la cuantificacion por género se toma en
cuenta solo uno, debido al andlisis especifico de la caracterizacion.
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Los resultados de la consulta estiman que el 67% corresponde a las mujeres
y el 33% a los hombres. De acuerdo con estos resultados, se mantiene la tendencia
de una mayor cantidad de mujeres en comparacion con los hombres, lo cual ha sido
evidenciado en diversos estudios. Este fendbmeno se presenta especialmente en el
area Administrativa, donde la representacion femenina suele ser mas alta. En el
caso concreto analizado, las trabajadoras pertenecen al area de Gerencia, mientras
que el Unico hombre cumple funciones adicionales en los Departamentos de

Recursos Humanos y Operativo (tal como se explica en la nota al pie).

Por lo anterior, en relacion con las funciones de la persona con recargo, este
resultado refleja la versatilidad de los roles dentro de la organizacion, evidenciando
que las responsabilidades no estan estrictamente limitadas a una sola area, sino
que pueden abordarse de manera conjunta. Esto sugiere una estructura
organizacional mas flexible y dindmica. Esto también evidencia la necesidad de una
planificacion mas clara en la asignacion de funciones para evitar la sobrecarga
laboral. Ademas, resalta la importancia de fortalecer la comunicacién interna y la

coordinacién entre areas para mantener un ambiente eficiente y equilibrado.

En este mismo contexto, se presenta el Grafico 3, el cual ilustra el &rea en la
gue laboran las personas entrevistadas, tal como se menciond al inicio de este
analisis respecto al género y sus respectivas areas de trabajo. Estos resultados
permiten observar de forma clara la distribucion de los trabajadores segun el
departamento o area en el que desempefian sus funciones dentro de la

organizacion, lo cual facilita una mejor comprension de su estructura interna.
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Gréfico 3
Distribucion por area de trabajo de los colaboradores

Area
Operacional y
RRHH; 33%

Gerencia
General; 67%

Fuente: elaboracién propia de distribucion por area de trabajo, 2024

El estudio clasifica a las personas entrevistadas en tres grupos
representativos, vinculados a distintos departamentos gerenciales de la empresa.
Dos de ellas desempeiian funciones en el nivel directivo, mientras que la tercera

asume responsabilidades en el area operativa y en la gestion del talento humano.

Se observa que una persona esté a cargo de dos departamentos clave dentro
de la organizacion: el area operativa y el area de recursos humanos. Esta
multiplicidad de funciones puede generar una sobrecarga laboral significativa, lo
cual podria limitar su capacidad para tomar decisiones estratégicas efectivas. Al
estar al frente de mudltiples responsabilidades, es probable que se priorice un
departamento sobre otro, lo que podria afectar tanto la calidad de la gestibn como
la atencion a las necesidades especificas de cada area. Esta carga adicional de

trabajo podria disminuir la eficiencia en la administracion de los recursos y, a largo
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plazo, impactar negativamente en el desarrollo y bienestar tanto del personal como
de los procesos operativos, dificultando la implementacion de estrategias claras

para el crecimiento organizacional.

Es importante resaltar que los lideres dentro de la organizacién pertenecen
al mismo ndcleo familiar, o cual podria generar ciertos conflictos personales que
afecten la objetividad en la toma de decisiones. Las relaciones familiares pueden
influir en las dinamicas de poder y en la manera en que se abordan los problemas,
lo que podria derivar en decisiones basadas en afinidades o intereses personales,

MAs que en criterios estrictamente profesionales.

A continuacién, se presenta el Grafico 4, que muestra el rango de edad de

las personas entrevistadas:

Gréfico 4
Distribucién de las jefaturas segun rango de edad

De 30 afios a 40
afos
33%

De 50 afios a 60 afos
67%

Fuente: elaboracién propia segun rango de edad, 2024
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El resultado reflejado en el grafico sobre el rango de edad revela una clara
predominancia de personas cuyas edades estan comprendidas entre los 50 y 60
afos, representando el 67% de los participantes en el area gerencial. EI 33%
restante corresponde a un colaborador ubicado en el rango de edad de entre 30 y
40 afos. Al analizar los resultados de los grupos etarios en relacion con el tiempo
laboral, se observa que estos informantes se encuentran en un rango de entre 30 y
60 afos. Esto sugiere que la mayoria estd compuesta por personas con una
considerable experiencia profesional, lo cual podria indicar que la empresa valora
el conocimiento y la estabilidad que aporta una fuerza laboral con mas afios de

trayectoria.

Por lo tanto, los resultados presentan una distribucién etaria que puede
ofrecer una amplia experiencia de conocimientos, lo cual es favorable para la
dindmica organizacional, ya que se combina la experiencia consolidada con la
energia y el potencial de quienes estan en etapas avanzadas de su desarrollo
profesional. Estos resultados sugieren la existencia de una fuerza laboral
significativa, o que puede representar un activo valioso en términos de estabilidad
y conocimiento. No obstante, también se destaca la oportunidad de fomentar la
integracion de generaciones mas jévenes, con el fin de asegurar una mayor

diversidad y adaptabilidad en el futuro.

En relacion con la cantidad de afios que las personas entrevistadas han
laborado en la empresa, se puede obtener una vision clara de la experiencia

acumulada por los colaboradores dentro de la organizacion. Se observa que la
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antigiiedad laboral de los entrevistados varia entre los 20 y 40 afios de servicio.
Esta permanencia prolongada demuestra un fuerte compromiso y una profunda
comprension del funcionamiento interno de la empresa. La amplia experiencia de
los entrevistados, tanto en la gerencia general como en recursos humanos y el area
operativa, refleja su dedicacion a largo plazo, lo cual aporta estabilidad

organizacional.

En este sentido, los afios de operacion de la empresa en el mercado también
pueden atribuirse a su naturaleza familiar, ya que la presencia de miembros de una
misma familia en cargos clave ha favorecido la continuidad y permanencia dentro

de la organizacion.

4.1.2 Andlisis del Clima Organizacional

En cuanto al analisis del clima organizacional, en primera instancia se realiza
una evaluacion orientada a valorar el ambiente laboral de la empresa. El propdsito
central es identificar las normativas, politicas internas y demas elementos
implementados por la organizacion que influyen significativamente en el
fortalecimiento de una gestion organizacional efectiva. Este analisis busca
comprender como dichos factores se interrelacionan y contribuyen a la creacion de

un entorno laboral propicio y positivo dentro de la empresa.
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4.1.2.1 Andlisis de los factores legales internos que influyen para mantener un

clima organizacional adecuado

Dentro de los factores legales internos, se detallan los resultados
relacionados con las politicas implementadas por la empresa JC Mercantil para
garantizar la equidad y la justicia en el trato hacia los trabajadores. Estos son
aspectos fundamentales en cualquier organizacion que aspire a mantener un
ambiente laboral productivo, ético y saludable. Segun el analisis, las politicas
establecidas por la empresa son respetadas, ya que se encuentran claramente
definidas y documentadas, lo cual permite que tanto los colaboradores como los
directivos cuenten con una referencia objetiva a la cual recurrir en caso de dudas o

discrepancias.

Por otra parte, la gerencia menciona que, en ocasiones, se brinda ayuda a
los colaboradores mediante favores ajenos a las politicas formales. Aunque no se
trata de una practica constante, este comportamiento sugiere la necesidad de contar
con normas claras, ya que en ciertos casos los directivos toman decisiones basadas
en situaciones particulares o personales, lo que podria generar disparidades en el
trato. Si bien es cierto que la intencion de la gerencia es ayudar a los colaboradores,
actuando con empatia y brindandoles apoyo, es importante que estos favores no se
perciban como un trato preferencial. De lo contrario, podria generarse un ambiente
laboral en el que algunos colaboradores se sientan privilegiados y otros, en cambio,

discriminados.
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Con el fin de garantizar que todos los colaboradores se sientan tratados de
manera justa, es fundamental que la gerencia adopte practicas que aseguren una
aplicacion consistente y transparente de las politicas empresariales. Asimismo,
dichas politicas deben estar debidamente documentadas y comunicadas a todos los

miembros de la organizacion.

Otro aspecto relevante por analizar es si la empresa cuenta o no con un
reglamento interno que aborde la cultura organizacional, incluyendo aspectos
relacionados con la ética y la moral de todos los colaboradores. En este sentido,
segun lo afirmado por los gerentes de las areas gerencial, operativa y de recursos
humanos, la existencia de dicho reglamento es vista como un elemento positivo, ya
que proporciona un marco claro para establecer las expectativas de
comportamiento, las normas de convivencia y los valores fundamentales que guian

las interacciones y decisiones dentro de la empresa.

Aungue contar con un reglamento interno pueda parecer suficiente, su
verdadera efectividad depende de su adecuada aplicacibn dentro de la
organizacién. Un reglamento, por si solo, no garantiza que todos los trabajadores
actuen conforme a los valores éticos y morales de la empresa, a menos que exista
un seguimiento adecuado y una cultura organizacional que respalde su
cumplimiento. Por tanto, aunque disponer de un reglamento interno sea un paso
positivo, su impacto real estara condicionado por la forma en que se implemente y

haga cumplir dentro de la empresa JC Mercantil.
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Por lo tanto, es importante preguntarse si dicho reglamento se comunica de
manera adecuada a todos los niveles de la organizacion y si se ofrece capacitacion
sobre los principios éticos y morales que rigen el comportamiento en el entorno
laboral. Esta inquietud surge a partir de las respuestas del departamento gerencial,
qgue indico contar con hojas ilustrativas de los valores del reglamento en el area
administrativa, aunque desconocen si dicha informacion esta disponible en el area
operativa. Si bien la empresa cuenta con un codigo interno relacionado con la ética
y la moral, su verdadero impacto dependera en gran medida de la manera en que

se implemente y se integre como parte esencial de la cultura organizacional.

En consecuencia, los datos obtenidos sobre la necesidad de realizar mejoras
en el clima organizacional de JC Mercantil reflejan una preocupacién comuan entre
los gerentes de las distintas areas: la falta de integracion entre los diferentes
departamentos, situacion que parece estar afectando negativamente el ambiente

laboral en general.

4.1.3 Anadlisis de la Evaluacion del Clima Organizacional

El andlisis de la evaluacién del desempefio del clima organizacional,
estrechamente relacionado con los resultados anteriores, destaca la importancia de
identificar los métodos y estrategias implementados para llevar a cabo estas
evaluaciones. Estas permiten observar tanto el ambiente en el que se desenvuelven
los colaboradores como el trato entre las autoridades y los compafieros de trabajo,

factores que influyen de manera significativa en el desempefio laboral. En este
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sentido, el objetivo es comprender como la empresa realiza el seguimiento y la
medicion del clima organizacional, identificando las practicas que sustentan este
proceso de evaluacion continua y analizando su impacto en la gestion global del

ambiente laboral.

4.1.3.1 Analisis del monitoreo y seguimiento del clima organizacional

Uno de los elementos importantes en este contexto de evaluacion es que la
empresa mida y evalle el clima organizacional para identificar los desafios
presentes. Por lo tanto, es crucial saber si este proceso se lleva a cabo y si se
aplican encuestas de clima laboral o si, de alguna otra manera, se recopilan estos
datos. Los resultados evidencian que la organizacion no realiza ningun tipo de
medicién formal ni recopila datos sobre el clima organizacional, lo que pone de
manifiesto una brecha significativa en la gestiéon del talento humano y en el

monitoreo de las condiciones laborales.

Sin una medicién clara, es complicado para la gerencia tener una vision
precisa de las percepciones, necesidades y afectaciones de los colaboradores, lo
gue puede dificultar la toma de decisiones estratégicas para mejorar la satisfaccion.
Ademas, al carecer de datos objetivos, la empresa pierde una herramienta crucial
para identificar areas de mejora que permitan ajustar la gestion del talento humanao.
Por lo tanto, se recomienda que la empresa empiece a adoptar herramientas y

practicas sistematicas tanto para evaluar como para medir el clima organizacional.
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4.1.4 Analisis de cultura de mejora continua del clima laboral

En lo que respecta a la cultura de mejora y la implementacién de practicas
de mejora continua del clima laboral, se ha disefiado una serie de indagaciones
especificas. El objetivo de estas consultas es comprender en profundidad los
procedimientos, estrategias y acciones que la empresa desarrolla para fomentar un
ambiente laboral en constante evolucion y optimizacion. Se busca esclarecer como
la organizacion aborda la identificacion de areas de oportunidad, la implementacion

de cambios y el seguimiento de su impacto en el clima laboral general.

4.1.4.1 Andlisis de las estrategias que influencian y mejoran el clima

organizacional

Dentro de los temas por analizar en relacién con el clima organizacional, se
aborda la aplicacién de métodos de motivacion laboral que la empresa implemente.
Por lo tanto, es necesaria una consulta que permita valorar si los gerentes aplican
estrategias efectivas para motivar a su equipo de trabajo. Es importante considerar
gue la motivacién laboral es un factor clave para mejorar significativamente el
desemperio y, dependiendo de las técnicas utilizadas, puede mantenerse a lo largo
del tiempo mediante habitos relevantes para el bienestar de los colaboradores y el
mantenimiento positivo del clima laboral, asi como las relaciones con las

autoridades o entre iguales.
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En este sentido, los resultados indican que el 100% de la poblacion afirma
gue actualmente no se utilizan métodos de motivacion laboral, o que sugiere la falta
de estrategias estructuradas para promover el desempefio laboral y, a su vez, el
compromiso de los colaboradores. Esto podria afectar negativamente la
productividad y el bienestar laboral. La ausencia de métodos de motivacion laboral
puede generar una disminucién en la satisfaccion de los colaboradores, llevandolos
a sentir que su trabajo no es reconocido, lo que, a su vez, afecta el entorno favorable
para su desempefio. Por lo tanto, es fundamental que la empresa considere la

implementacion de programas de motivacion laboral.

Es importante tener en cuenta que la motivacion laboral contribuye a generar
un ambiente de trabajo positivo, donde los colaboradores se sienten apreciados,
valorados y felices. De esta manera, los trabajadores desempefian sus labores de
forma mas eficiente y con mayor entusiasmo, ya que perciben que sus esfuerzos
son reconocidos por sus superiores. Ademas, la felicidad del personal es un factor
clave para la satisfaccion del cliente, lo cual es fundamental para el éxito de

cualquier negocio (Endered, 2023)

En cuanto al andlisis, los resultados evidencian que los directivos no emplean
herramientas formales de motivacion. Dentro de las opciones planteadas en la
consulta, se sefala que los directivos aplican la técnica de la escucha activa ante
las opiniones y sugerencias de los colaboradores. No obstante, aunque esta

practica es valiosa en términos de comunicacion, presenta importantes limitaciones
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en cuanto a su implementacion efectiva, ya que las ideas sugeridas por los

trabajadores no suelen ser consideradas ni puestas en practica.

Otro aspecto identificado es la bonificacion como herramienta motivacional;
sin embargo, se observdO que solo uno de los colaboradores percibe esta
recompensa. Esto puede ser percibido por el resto del equipo como un acto de
desigualdad y exclusion, lo que podria estar generando desmotivacion. En
consecuencia, se evidencian alteraciones en el clima laboral que reflejan la falta de
practicas motivacionales adecuadas. En este sentido, se concluye que no existe
transparencia ni equidad en el trato hacia todos los colaboradores, lo cual afecta

negativamente el ambiente organizacional.

Incentivar la equidad dentro de una organizacién no solo genera un ambiente
mas inclusivo, sino que también impulsa la motivacion, el rendimiento y la cohesién
entre los colaboradores. En un entorno laboral equitativo, cada persona se siente
valorada y respetada, lo que contribuye directamente a la productividad y a la
satisfaccion general del equipo. Ademds, la equidad laboral ayuda a reducir
desigualdades internas, como las brechas salariales o las barreras en el acceso a
oportunidades, lo que fortalece aun mas la satisfaccién y cohesion entre los
colaboradores, impactando positivamente en los resultados del negocio (Gaddex,

2024).

Por otro lado, en la empresa JC Mercantil, tanto los gerentes del area

Gerencial, Operativa como de Recursos Humanos coinciden en sefialar que no se
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imparten charlas de motivacion laboral. Esta falta de iniciativas para fomentar la
motivacion personal dentro de la organizacién se debe, en gran parte, a una serie
de factores que afectan tanto la disposicion de los directivos como los recursos
disponibles. Los directivos justifican esta situacion indicando que, en su mayoria,
los trabajadores estan demasiado enfocados en sus responsabilidades diarias y no
estan dispuestos a participar en sesiones de motivacion, ya que no desean

guedarse después de su jornada laboral.

A esto se suma la falta de presupuesto, considerada un factor clave en la
decision de no organizar dichas charlas. Los recursos disponibles para capacitacion
o desarrollo personal son limitados, y las prioridades financieras se enfocan en otras
areas gque se consideran mas criticas para el funcionamiento inmediato de la

empresa.

La ausencia de iniciativas para mejorar la motivacion podria estar afectando
directamente a los trabajadores, ya que la motivacién es un factor clave para
incrementar tanto el rendimiento como la satisfaccidon en el trabajo. Si la empresa
lograra asumir estas acciones como una de sus prioridades, orientadas al bienestar
integral de sus colaboradores, podria observar una mejora significativa en la

productividad, el desempefio y la motivacion.

Es evidente que incentivar a los colaboradores es crucial para el rendimiento
optimo de una organizacion. En este sentido, en el contexto actual de alta

competitividad, las empresas deben considerar estrategias y factores que aseguren
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la estabilidad del personal y mantengan su motivacion en las labores diarias. No
obstante, a pesar de la importancia de este aspecto, diversos estudios revelan que
muchas organizaciones no brindan una motivacion adecuada a su personal

(Campos, 2017).

La falta de motivacion en JC Mercantil podria estar relacionada con la
ausencia de programas de reconocimiento, capacitacion o desarrollo personal,
elementos clave para mantener a los empleados motivados y satisfechos. Estos
factores no solo mejoran el desempefio del personal, sino que también aumentan
su lealtad y contribuyen al éxito a largo plazo de la organizacién. En este sentido,
las autoridades deben comprender la importancia de ofrecer condiciones laborales
favorables que permitan a los trabajadores no solo cumplir con sus funciones de

manera eficiente, sino también vivir con plenitud y satisfaccion su labor diaria.

4.1.4.2 Andlisis de la mejora continua que se emplea para contar con un clima

organizacional adecuado

Otro elemento que enriquece esta investigacion es la mejora continua. En
este sentido, se consultd si deberian implementarse cambios prospectivos en la
empresa JC Mercantil en relacién con el clima organizacional. La respuesta de las
autoridades revela una preocupacion compartida por la falta de integracién entre los
diferentes departamentos, situacion que parece estar afectando el ambiente laboral,
especialmente por la desconexion entre las areas que conforman la estructura

organica de la compaiiia.
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La gerencia general subraya la necesidad de fortalecer la union entre los
departamentos Operativo, Administrativo y Gerencial, haciendo hincapié en la
importancia de mejorar la comunicacion interna y habilitar espacios recreativos. Esto
evidencia que los departamentos no estan lo suficientemente articulados, lo cual
puede generar divisiones y obstaculizar la colaboracion entre equipos. La carencia
de una comunicacion fluida entre estos sectores puede derivar en malentendidos,
duplicacién de tareas y una disminucion en la eficiencia global de la organizacion.
Asimismo, la propuesta de crear espacios recreativos sugiere que la gerencia
reconoce la relevancia de fomentar un entorno laboral méas positivo, lo cual podria
contribuir a mejorar las relaciones interpersonales y reducir el estrés entre los

empleados.

Por su parte, el gerente del area operativa y de recursos humanos también
coincide en la necesidad de trabajar en la integracion de los departamentos
operativos con los administrativos y gerenciales. En muchas ocasiones, los
trabajadores del area operativa pueden sentirse desconectados tanto de las
decisiones como de las estrategias adoptadas por la alta direccion, lo que puede
generar un sentimiento de exclusion o falta de pertenencia. Fomentar una mayor
colaboracién entre estos departamentos podria fortalecer el trabajo en equipo,
mejorar la alineacion de objetivos y promover una cultura organizacional basada en

el entendimiento mutuo.

El reconocimiento de la necesidad de mejorar la integracion

interdepartamental indica la existencia de desafios significativos en materia de
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comunicacién y trabajo en equipo. Abordar estos aspectos contribuiria a mejorar las
condiciones del clima organizacional, orientandolo hacia un entorno mas positivo,
en el cual los colaboradores se sientan valorados y apreciados. En consecuencia,
los resultados sugieren que las autoridades de la empresa deben realizar esfuerzos

deliberados y sostenidos para impulsar dicha mejora:

Figura 7 Indicadores de desafios del clima organizacional
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Fuente: elaboracion propia con datos de desafios del clima organizacional, 2024

Estas acciones pueden contribuir significativamente a la mejora del clima

organizacional, promoviendo un ambiente de trabajo mas colaborativo y motivador.

De acuerdo con el analisis de las respuestas obtenidas en torno al uso de
herramientas de planificacién estratégica, se evidencia una diferencia significativa
entre los distintos niveles jerarquicos de la organizacion. En primer lugar, la gerencia
general afirma que dichas herramientas son aplicadas con el objetivo de mejorar la
eficiencia, eficacia y productividad general de la empresa. Sin embargo, es
importante reconocer que existe una falla relevante: esta informacion no se
comunica de manera adecuada a los niveles inferiores de la estructura

organizacional.
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Esta situacion revela una problematica significativa en la comunicacion
interna y en los procesos establecidos para lograr una implementacion efectiva. La
falta de alineacion del personal operativo y administrativo con los objetivos
empresariales limita su participacion activa y consciente en la ejecucion de las

estrategias.

La carencia de conocimiento y el manejo inadecuado de las estrategias
impiden que los trabajadores contribuyan de forma coherente en la toma de
decisiones y en la aplicacion de esfuerzos eficaces orientados al logro de
resultados. Como consecuencia, se restringe la posibilidad de alcanzar los objetivos
propuestos y se debilita el impacto esperado en el mejoramiento continuo de los
procesos internos, particularmente en lo relacionado con el fortalecimiento de una
cultura organizacional orientada al logro de metas comunes. En definitiva, la
ausencia de una comunicacion clara y efectiva respecto a las estrategias de
planificacion representa un obstaculo serio para el potencial de cambio y desarrollo

gue estas herramientas pueden ofrecer en el ambito de la gestion empresarial.

En este mismo orden de ideas, y de acuerdo con lo indicado por los gerentes
de Recursos Humanos y del Area Operativa, la ausencia de una adecuada gestion
de la comunicacién empresarial, asi como la carencia de herramientas estratégicas,
sitta a la empresa en un estado de supervivencia. Esto implica que la

implementacion de la planificacion estratégica queda relegada a un segundo plano.
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Tal situacion evidencia que las decisiones en la empresa se toman de manera
reactiva, es decir, como respuesta a problemas inmediatos ("apagar incendios"), en
lugar de anticiparse a ellos mediante una planificacion prospectiva, especialmente
en un mercado tan competitivo como el de la muebleria. Esta realidad coloca a la
empresa en una posicion de alta vulnerabilidad, ya que su cultura estratégica, en
todos los niveles organizativos, carece de la claridad necesaria sobre los alcances
y beneficios que ofrece una planificacion a largo plazo, con seguimiento sistematico

y resultados sostenibles.

Es importante destacar que, de manera indiscutible, la falta de una
comunicacién efectiva entre los distintos niveles de la empresa impide la adecuada
aplicacion de las herramientas de planificacion estratégica. Esto conlleva a una
pérdida de rumbo organizacional, y la situacién se agrava ain mas si no existe un
interés genuino en aplicar de forma integral dicha planificacion. Lo anterior deja en
evidencia una brecha significativa que compromete seriamente la eficiencia y

productividad de JC Mercantil.

Para que la empresa logre avances reales en su desempefio y mejore la
calidad del clima organizacional en materia de comunicacion, no solo se requiere
qgue la planificacion estratégica sea asumida desde las altas autoridades, sino
también que esta se transmita con claridad y se comprenda en todos los niveles de
la estructura organizacional. Para ello, es prioritario superar la mentalidad de

“resistencia”, lo que permitira aplicar la visidbn empresarial de manera mas proactiva
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y orientada hacia la mejora continua, con estrategias de cambio que impulsen a la

gerencia a salir de su zona de confort.

Es importante reconocer el valor de la planificacion estratégica como una
herramienta fundamental para anticiparse a los cambios. A través de ella, se logra
organizar y orientar los esfuerzos colectivos, lo que permitira a la organizacion

establecer una base mas sdlida para un crecimiento sostenible y competitivo.

4.1.5. Andlisis del crecimiento organizacional

Otro elemento central de esta investigacion es el analisis del crecimiento
organizacional, enfocado en comprender la implementacion de estrategias de
gestion de recursos humanos y los desafios inherentes a operar con un equipo de
trabajo competente. Este tema es relevante porque permite valorar la situacion
actual de la empresa en su desarrollo, como parte del clima organizacional que los

colaboradores requieren frente a su crecimiento empresarial.

Se destaca, en particular, la importancia de que las autoridades de la
empresa comprendan y asuman un rol activo en este contexto. Es fundamental
valorar las acciones concretas implementadas para optimizar la gestién de recursos
humanos en el marco del crecimiento organizacional, asi como su impacto en la

construccion de un clima laboral favorable y productivo.
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4.1.5.1 Analisis de la implementacién de estrategias para el crecimiento

organizacional

A continuacién, se detallan los resultados respecto a la implementacién de
estrategias a nivel gerencial para el desarrollo organizacional y el crecimiento
profesional de los colaboradores dentro de la empresa. A través de las respuestas
recopiladas, se evaluara si los directivos de JC Mercantil han disefiado e
implementado politicas o programas que favorezcan el desarrollo de habilidades, la
capacitacion continua y el avance profesional de sus colaboradores. Los resultados
muestran que el 100% de la poblacion entrevistada indica que no se aplican
estrategias a nivel gerencial para el desarrollo organizacional ni para el crecimiento
profesional, lo que establece una brecha significativa en la gestion del talento

humano.

Dado que esto es un factor clave para la sostenibilidad y competitividad
organizacional, la implementacién de programas de capacitacion, mecanismos de
evaluacion del desemperio y desarrollo de liderazgo es fundamental para garantizar

gue los colaboradores puedan crecer junto con la empresa.

Por ello, el desarrollo del personal consiste en la agrupacion de iniciativas
gue impulsen el crecimiento profesional de los trabajadores. Esta estrategia busca
capacitar a los colaboradores de forma continua, con programas ajustados a las
necesidades de conocimiento de la organizacion y del personal. Es clave que,

mediante estos programas, un profesional pueda desarrollar habilidades, asumir
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nuevas funciones y crecer dentro de la empresa. En muchos casos, esto lo convierte

en un recurso mas eficiente que un profesional recién contratado (Nufez, 2023).

4.1.5.2 Anadlisis de los desafios percibidos en la gestion del clima

organizacional

Es evidente que la empresa presente desafios y retos, por lo que, a su vez,
se cuenta con informacion de primera mano en relacion con los desafios que
perciben en la gestidn del clima organizacional y qué acciones estan tomando para
abordarlos. Por lo tanto, se constata que el principal desafio sefialado por los
directivos de la empresa se refiere a la necesidad de mejorar el clima
organizacional. Aunque no especifican a detalle los inconvenientes que enfrentan
en relacion con dicha referencia, se puede inferir que el clima laboral presenta
dificultades que impactan la cohesién del equipo y la efectividad de procesos a nivel

interno.

Si bien es cierto que los desafios en relacion con el clima organizacional
suelen suceder por diferentes motivos, como una comunicacion deficiente, una falta
de alineacién entre los colaboradores y la direccién, o incluso una atencion
insuficiente a las necesidades emocionales y profesionales, entre otros. Por
consecuencia, se establece que la importancia de generar un buen clima
organizacional depende de todos los integrantes, lo que permite afrontar estos
desafios a traves de herramientas planificadas que ayudan a abordar las estrategias

profundizando en los aspectos que lo impactan. De esta forma, se pueden disefar
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intervenciones a la medida del contexto organizacional, a partir del analisis de los
resultados, garantizando su efectividad e impacto en las personas y equipos, lo que
incide significativamente no solo en la moral y bienestar de la organizacion, sino
también en el fortalecimiento de su cultura y la mejora de sus resultados

organizacionales (Contreras, 2021).

Uno de los elementos indicados es que en la organizacion se implementan
reuniones en las cuales se abordan temas y puntos especificos que desean
enfocarse en un plazo aproximado de tres meses, con el fin de que la situacién
empresarial mejore. El éxito de estas acciones dependera de la capacidad de la
organizacién para mantener el enfoque en las necesidades del equipo de trabajo,
garantizar una comunicacioén efectiva y, a su vez, evaluar constantemente los

avances en la practica de un ambiente laboral mas sano y productivo.

4.1.6 Analisis del desempefio laboral para el éxito empresarial

El desempefio laboral, entendido como el resultado tangible de las
actividades realizadas por los colaboradores, constituye un aspecto fundamental de
esta investigacion. En este sentido, resulta esencial analizar cdmo la empresa
evalla y mide el desempefio de sus trabajadores. Asimismo, se exploraran las
estrategias implementadas para el reconocimiento, asi como la incentivacion del
buen desempefio, buscando establecer el alcance y la efectividad de las acciones
que la empresa despliega en esta area, asi como su contribucién a un clima laboral

positivo y motivador.
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4.1.6.1 Analisis del reconocimiento e incentivos aplicados a los trabajadores

En relacion con la respuesta obtenida sobre si se reconoce el esfuerzo y los
méritos de los colaboradores a través de incentivos en la empresa JC Mercantil, las
respuestas obtenidas de las jefaturas revelan una clara falta de un sistema justo y
equitativo para recompensar el desempefio. El area gerencial expresa que, en la
actualidad, no se proporciona ningun tipo de incentivo 0 reconocimiento a los
trabajadores por sus esfuerzos o méritos. Esta situacion refleja un problema conciso
en las estrategias de motivacion, ya que estos son métodos fundamentales para
fomentar la productividad y mejorar el clima laboral. La ausencia de un sistema de
incentivos puede tener un impacto negativo en los trabajadores, quienes pueden
sentirse desmotivados o desvalorizados al no recibir reconocimiento por parte de la

empresa.

Por otro lado, el area operativa y de recursos humanos detalla una situacion
diferente, ya que menciona que, en su entorno de trabajo, solo se reconoce el
esfuerzo de un colaborador que pertenece al area de ensamblaje, lo que genera
una percepcion de favoritismo. Este tipo de acciones, al estar dirigidas a una sola
persona dentro de JC Mercantil, afecta el sentido de equidad y puede ocasionar

problemas a nivel interno como resentimientos entre los colaboradores.

En este mismo orden de ideas, se toma como referencia una recomendacion
brindada por la Direccion de Gestion del Talento Humano en su manual de buenas

practicas de clima laboral: “Recuerde que los colaboradores pueden percibir esta
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conducta como favoritismo hacia ciertos colaboradores, y ello generaria malestar

en el equipo de trabajo” (p. 44).

El favoritismo en una organizacion, como se menciona en la cita anterior, es
un tema critico que puede impactar de manera significativa el funcionamiento del
equipo de trabajo y el ambiente laboral en general. Si un colaborador o grupo de
colaboradores perciben que hay un trato preferencial hacia otro trabajador, se

generard desmotivacion y se afectara directamente su rendimiento.

En el caso de la empresa JC Mercantil, si se estd mostrando favoritismo hacia
un colaborador, es probable que otros colaboradores sientan que sus esfuerzos no
son reconocidos de manera equitativa. Este tipo de actitudes puede llevar a una
baja moral, creando un ambiente téxico donde no se perciba que el éxito o el
reconocimiento se basan en el rendimiento y las habilidades, sino en relaciones
personales. Esto significa que, al no distribuirse los incentivos de manera justa ni
transparente entre los trabajadores, el ambiente laboral puede volverse sumamente
negativo, ya que los colaboradores pueden sentir que su esfuerzo no es valorado

de la misma manera.

Frecuentemente, los trabajadores desean recibir reconocimiento por sus
logros, que se les valore su esfuerzo adicional y los éxitos que alcanzan. Para ello,
las empresas pueden optar por proporcionar retroalimentacion sobre su desempefio
0 reconocer publicamente sus logros y excelentes resultados, o que también sirve

para motivar al resto del equipo (Gomez, 2022). Se traduce que el reconocimiento
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adecuado no solo aumenta la satisfaccion y la motivacion de los colaboradores, sino
gue también impacta de forma positiva en el clima laboral y en la productividad
general de la organizacion, lo cual es un aspecto de total relevancia que no se esta

llevando a cabo en la empresa en estudio.

Ademas, es importante tener claro que el reconocimiento al colaborador
actualmente se considera como una expresion importante de respeto y
concientizacion para que el trabajador se sienta satisfecho con lo que hace,
competente, capaz, pero sobre todo conectado con la empresa para la que trabaja
(Joglar, N., 2014). Bajo esta tesitura, la empresa JC Mercantil no esta estimulando
esta area, por lo que la falta de un reconocimiento por medio de incentivos, junto
con la accién de reconocer solamente a un trabajador de manera selectiva, enmarca
una falencia en las politicas de motivacién y manejo de recursos humanos. Para
corregir esta situacion, la empresa deberia implementar un sistema de incentivos
transparente y equitativo que reconozca por igual los esfuerzos de cada

colaborador.

A partir de las respuestas del Area Gerencial, Operativa y de Recursos
Humanos, se identificé que los incentivos brindados en JC Mercantil corresponden
a la flexibilidad laboral y a las comisiones, ambos con un 33% de representatividad.
En el caso de las comisiones, estas se aplican Gnicamente a una persona del Area
de Ventas, al igual que un seguro funerario, el cual también esta limitado a una sola

persona.
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Al analizar los resultados, la flexibilidad laboral constituye un incentivo
importante que permite a los trabajadores retirarse por alguna situacion personal,
segun se indica; eso puede mejorar su bienestar general y aumentar la satisfaccion
laboral. Este tipo de beneficio es especialmente valioso cuando el equilibrio entre la
vida personal y profesional se considera fundamental para mantener un ambiente
de trabajo saludable. A continuacion, se muestra el Grafico 5, relacionado con los

tipos de incentivos otorgados a los colaboradores en JC Mercantil.

Grafico 5
Tipos de incentivos otorgados a los colaboradores

Flexibilidad

- 930
Otros; 33% horaria; 33%

Reconocimiento
laboral; 33%

Fuente: elaboracidn propia con datos de los tipos de incentivos otorgados, 2024

Las
comisiones estdn reservadas exclusivamente para una persona del éarea
administrativa, lo que implica que solo este trabajador recibe una recompensa
directa por su desempefio. Esto puede ser un fuerte incentivo para el colaborador

de ventas, L . . : :
Fuente: Elaboracién propia de los tipos de incentivos otorgados
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aumentando su motivacion y el sentido de pertenencia con la empresa. No obstante,
la exclusividad de este beneficio puede crear tensiones o sentimientos de
desigualdad entre otros trabajadores, especialmente aquellos en areas operativas

gue no tienen acceso a este tipo de recompensa.

Por su parte, en cuanto al seguro funerario, este beneficio se ofrece solo a
una persona, lo que limita su alcance y utilidad dentro de la organizacién. Si bien un
seguro funerario puede ser un beneficio valioso para los trabajadores, su aplicacion
a una Unica persona genera una clara desigualdad, ya que no todos los trabajadores

tienen acceso a la misma proteccion.

La falta de implementacion de incentivos adecuados en JC Mercantil y la
ausencia de una planificacién estratégica para su aplicacion son problemas que
pueden generar varias consecuencias negativas tanto en el corto como en el largo
plazo. En este sentido, es importante tener claro que los incentivos son una
metodologia clave para motivar y reconocer a los colaboradores por su esfuerzo y
desempeiio. Si la empresa no establece un sistema de incentivos o no lo
implementa correctamente, es probable que se pierdan oportunidades para

fomentar la productividad, mejorar el ambiente laboral y elevar el rendimiento.

Las comisiones estan reservadas exclusivamente para una persona del area
administrativa, lo que implica que solo este trabajador recibe una recompensa

directa por su desempefio. Esto puede ser un fuerte incentivo para el colaborador
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de ventas, aumentando su motivacion y el sentido de pertenencia con la empresa.
No obstante, la exclusividad de este beneficio puede crear tensiones o sentimientos
de desigualdad entre otros trabajadores, especialmente aquellos en areas

operativas que no tienen acceso a este tipo de recompensa.

Por su parte, en cuanto al seguro funerario, este beneficio se ofrece solo a
una persona, lo que limita su alcance y utilidad dentro de la organizacién. Si bien un
seguro funerario puede ser un beneficio valioso para los trabajadores, su aplicacion
a una Unica persona genera una clara desigualdad, ya que no todos los trabajadores

tienen acceso a la misma proteccion.

La falta de implementacién de incentivos adecuados en JC Mercantil y la
ausencia de una planificacién estratégica para su aplicacion son problemas que
pueden generar varias consecuencias negativas tanto en el corto como en el largo
plazo. En este sentido, es importante tener claro que los incentivos son una
metodologia clave para motivar y reconocer a los colaboradores por su esfuerzo y
desempefio. Si la empresa no establece un sistema de incentivos o no lo
implementa correctamente, es probable que se pierdan oportunidades para

fomentar la productividad, mejorar el ambiente laboral y elevar el rendimiento.

Los programas e incentivos, aunque pueden ser disefiados con la intencion
de mejorar el rendimiento y la motivacion dentro de las organizaciones, pueden
convertirse en factores perjudiciales si no se implementan de manera adecuada o

si no estan respaldados por objetivos claros y bien definidos. Cuando estos
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programas carecen de una estructura sélida y coherente, o no estan alineados con
las metas estratégicas de la empresa, pueden generar confusion, desmotivacién o
incluso frustracién tanto entre los colaboradores como entre los accionistas (Sierra,
2016). Con base en esto, es fundamental que la empresa JC Mercantil reestructure
y planifique su programa de incentivos de manera estratégica. Deben asegurarse
de que los objetivos del programa estén acordes con las metas de la empresa, que
sean comprensibles y alcanzables para los colaboradores. Si los directivos toman
en consideracion estas medidas y elaboran una planificacion estructurada, los
incentivos se convertiran en una herramienta valiosa para aumentar el compromiso

y mejorar el rendimiento de los empleados.

4.1.6.2 Andlisis de los métodos y técnicas de capacitacion para mejorar el

desempefio laboral

Los datos aportados por las autoridades participantes coinciden en su
totalidad en que no se implementan talleres de capacitacion por falta de tiempo y
presupuesto limitado. Desde una perspectiva critica, esta falta de inversion en la
capacitacion de los trabajadores puede tener consecuencias en el largo plazo, tanto
para el crecimiento profesional de los empleados como para la competitividad de la
empresa. Al analizar los argumentos brindados por los informantes, especialmente
“la falta de tiempo”, se considera injustificable y se interpreta como una muestra de
que las autoridades no tienen interés en capacitar a su personal y, por tanto, no lo

consideran una prioridad.
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Es claro que el tiempo es un recurso limitado, pero este argumento evidencia
la falta de planificacion estratégica para equilibrar las necesidades de crecimiento
profesional. Esta situacion es concordante con los resultados de la consulta sobre
la comunicacion y la planificacion estratégica, los cuales reflejan que estos aspectos
son considerados poco importantes y se relegan a un segundo plano. Por tanto, la
falta de tiempo para la capacitacion es una sefial contundente de que la empresa
JC Mercantil no esta creando una cultura organizacional que valore el aprendizaje
continuo y el desarrollo profesional. Si ademas se carece de conocimientos sobre
desarrollo empresarial, se evidencia su falta de aplicacién, especialmente en lo
relativo a las nuevas tendencias, en las cuales el area del conocimiento

organizacional juega un papel trascendental para la competitividad.

Uno de los elementos de gran relevancia en las organizaciones tradicionales,
y especialmente en las familiares, es la facilidad para caer en un estado de confort.
Aunqgue presenten resultados en sus utilidades y rendimiento, suelen considerar que
los problemas pueden resolverse después. Sin embargo, debido a la falta de
estrategias de cambio y a la resistencia a estos, prefieren “tapar el sol con un dedo”
mediante decisiones poco sustentables. Ademas, justifican la falta de capacitacion
alegando que sus colaboradores estan enfocados en sus tareas o que no se guedan
después de la jornada laboral. A la luz de esta realidad, si la empresa no motiva a
su personal en cuanto a la importancia del conocimiento y su rol en el fortalecimiento
de competencias, destrezas y habilidades, no se generaran impactos significativos

en su desarrollo.
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En cuanto al presupuesto, aunque los recursos sean limitados, la
capacitacion deberia ser vista como una inversién y no como un gasto. La falta de
presupuesto para el desarrollo de competencias puede estar limitando el potencial
de los trabajadores, ya que mejorar sus habilidades laborales incrementa la
productividad, promueve la satisfaccion y favorece la retencién del talento. Es
indiscutible que la capacitacion es una de las herramientas clave para las empresas
competitivas, cuyo objetivo es optimizar tanto el desempefio actual como el futuro
de su fuerza laboral, mediante el desarrollo del conocimiento, el perfeccionamiento
de habilidades especificas y la formacion de actitudes adecuadas en los

trabajadores. (Gonzéalez, Jiménez, Mendoza y Villegas, s.f.).

Es indiscutible que la capacitacion es una herramienta fundamental en las
empresas que buscan mantenerse competitivas en el mercado. A través de la
capacitacion, las empresas pueden optimizar el rendimiento de sus colaboradores
tanto en el presente como en el futuro, mediante el desarrollo de habilidades,
conocimientos y actitudes. Sin embargo, no basta con ofrecer programas de
capacitacion; estos deben estar alineados con las necesidades y estrategias

organizacionales para que sean verdaderamente efectivos.

Por lo tanto, la capacitacién es un aspecto fundamental para el éxito y la
sostenibilidad de las organizaciones en un entorno laboral cada vez mas
competitivo. Esta tiene como objetivo preparar técnicamente al personal, para que

pueda desempefiar de manera eficiente las tareas que se le asignan, generar



257

resultados de alta calidad, ofrecer un excelente servicio al cliente y anticipar o

resolver proactivamente problemas dentro de la empresa. (Bermudez, 2015).

Es fundamental garantizar que los trabajadores puedan desempefiar sus
tareas de manera eficiente y eficaz. En un entorno empresarial en constante
evolucion, es crucial que los colaboradores no solo estén bien preparados en
competencias técnicas, sino también en habilidades que les permitan anticipar

problemas potenciales y ofrecer soluciones efectivas.

Por lo tanto, la falta de talleres de capacitacion en la empresa JC Mercantil
refleja una desconexion preocupante entre la gestion y las necesidades reales de
los trabajadores. La decision de no impartir talleres por razones de tiempo y
presupuesto parece ignorar los beneficios a largo plazo de contar con trabajadores
altamente capacitados y comprometidos. La gerencia deberia reevaluar sus
prioridades y reconocer que la capacitacién representa una inversién y no un gasto,

ya que contribuye directamente a la sostenibilidad y al crecimiento organizacional.

En cuanto a los resultados sobre las actividades recreativas que se
desarrollan en la empresa JC Mercantil, las respuestas obtenidas reflejan una
notable falta de iniciativas destinadas al bienestar de los colaboradores. A pesar de
gque se les da un listado de actividades recreativas como posibles
implementaciones, tales como: eventos internos, charlas motivacionales,
celebraciones en fechas especiales, giras laborales, pausas laborales y almuerzos

conjuntos, se coincide en sefalar que, en realidad, anicamente se llevan a cabo
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celebraciones en fechas especiales. A continuacion, el Gréafico 6 presenta los
resultados relacionados con los tipos de actividades recreativas que se desarrollan
en la organizacion.

Gréfico 6
Tipos de actividades recreativas implementadas en la empresa

Celebraciones en
fechas especiales
50%

Otros
50%

Fuente: elaboracién propia con datos de actividades recreativas implementadas, 2024

Las actividades recreativas y de integracién, como las giras laborales, los
eventos internos, las pausas laborales, charlas motivacionales o almuerzos
conjuntos, son fundamentales para fomentar un ambiente de trabajo saludable,
aumentar la motivacion y promover el trabajo en equipo. Sin embargo, la ausencia
de estas actividades, segun lo sefialado por los gerentes, podria estar
contribuyendo a una separacion entre los trabajadores y la organizacion. Esto afecta
directamente el sentido de pertenencia y debilita la cohesién interna necesaria para

alcanzar los objetivos comunes.

Por lo tanto, que no se desarrollen otras actividades recreativas

programadas, como las mencionadas anteriormente, puede impactar de manera
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negativa el compromiso de los colaboradores, ya que no se les esta brindando
suficiente estimulacion para socializar e interactuar entre ellos con actividades que
no involucren el quehacer laboral. Esto permite que se puedan sentir valorados por
la empresa, al brindar estos espacios. En este sentido, los autores Carazo y Chaves
(2015) estiman que la recreacion se presenta como una opcion efectiva para
gestionar el estrés laboral y mejorar el bienestar general de los individuos
involucrados. Al ofrecer momentos de esparcimiento y desconexion de las rutinas
diarias del trabajo, estas actividades permiten a los empleados reducir la presion
acumulada, lo que les ayuda a encontrar un equilibrio emocional y fisico. Ademas,
al integrar actividades recreativas en el entorno laboral, se favorece un ambiente
mas saludable, lo que a su vez contribuye a una mayor satisfaccién y motivacioén en

el trabajo.

Lo anterior permite determinar que la recreacion se presenta como una
herramienta eficaz para el manejo del estrés laboral y para mejorar la calidad de
vida de los colaboradores. Actividades recreativas bien planificadas ofrecen un
espacio donde los colaboradores pueden desconectarse del trabajo por un
momento, relajarse y, a su vez, fomentar relaciones interpersonales positivas dentro
de la empresa. En el caso de JC Mercantil, la ausencia de actividades recreativas
podria estar teniendo un impacto significativo en el bienestar de los trabajadores. Si
la empresa no ofrece espacios para que los colaboradores se relajen y disfruten de
actividades fuera del trabajo, es probable que los niveles de estrés aumenten, lo

gue puede afectar directamente la productividad, motivacion y satisfaccion laboral.
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4.1.7 Analisis del desempefio laboral

Un aspecto de gran relevancia que se destaca en este analisis del
desempeiio laboral es la interrelacion con las técnicas de motivacion y otras
estrategias destinadas a la construccion de un clima laboral positivo. Sin embargo,
resulta imprescindible valorar la aplicacion de la normativa de reglamentos internos
facultativos que la empresa utiliza para mantener un ambiente de trabajo adecuado,

dentro de los parametros formales de la organizacion.

La forma en que se aplican estos elementos reguladores influye de manera
significativa en la percepcion del clima laboral por parte de los colaboradores, por lo
gue su andlisis detallado resulta fundamental. Una aplicacién percibida como injusta
puede afectar la confianza, incrementar los niveles de estrés laboral entre los

colaboradores y reducir el nivel de motivacion.

4.1.7.1 Analisis de la evaluacion del desempefio laboral

En muchas organizaciones, medir el desempefio laboral de los trabajadores
es considerado un proceso fundamental para asegurar que se logren los objetivos
de manera efectiva. Sin embargo, los resultados obtenidos por las autoridades de
la empresa JC Mercantil establecen de manera negativa que no se realiza una
medicién formal y constante del desempefio laboral de los trabajadores. Este
aspecto es sumamente significativo, ya que la medicion del desempefio laboral es

crucial para identificar areas de mejora, promover el desarrollo profesional y
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garantizar la eficiencia en las labores diarias. De acuerdo con las respuestas
obtenidas, el Area Operativa y Recursos Humanos manifestaron que ellos
solamente miden el desempefio laboral de manera subjetiva, basandose en si baja
0 no la produccién, por lo que no cuentan con meétodos o indicadores formales que
permitan evaluar de manera objetiva el rendimiento de los trabajadores. Las
evaluaciones, en su mayoria, dependen de lo que sienten de manera subjetiva, lo

gue puede generar percepciones erréneas o inconsistencias en los resultados.

El Area Gerencial manifestd explicitamente que no aplican ni cuentan con un
método formal para medir el desempefio laboral de los trabajadores. Esta
declaracion revela una brecha en la gestidon del capital humano, ya que la medicién
del desempefio es una herramienta clave para evaluar la eficiencia, identificar

elementos de mejora y establecer planes de desarrollo.

Por lo tanto, la empresa JC Mercantil estd dejando de lado un método
fundamental que ayuda a identificar problemas en relacion con el rendimiento de los
trabajadores, ya que la evaluaciéon del desempefio laboral es una técnica esencial
para las organizaciones, puesto que permite medir el rendimiento de los
colaboradores y determinar las carencias existentes para buscar métodos de mejora

(Iturralde. J, 2011).

Por lo anterior, la falta de un método formal de medicion del desempefio
laboral obstaculiza la identificacion de patrones de comportamiento y rendimientos

a lo largo del tiempo, lo cual resulta esencial para implementar programas de



262

capacitacion o mejora continua. La falta de indicadores contundentes afecta las
expectativas de los directivos hacia los colaboradores, quienes pueden no tener una
comprension objetiva de los estandares de rendimiento de cada uno. Por lo tanto,
la falta de un método bien planificado para medir el desempefio laboral de la
empresa permite reconocer que existe una carencia en la gestion estratégica de
recursos humanos, lo que podria impactar negativamente tanto en el rendimiento

individual de los trabajadores como en la productividad general de la empresa.

La responsabilidad de la evaluacion del desempefio dentro de las
organizaciones debe ser asignada al area encargada de la gestion del talento
humano, independientemente del nombre que se le asigne en cada organizacion.
Esta tarea debe estar alineada con las politicas y directrices que se establezcan

para la administraciéon del personal (Montoya, 2009).

Se considera que Recursos Humanos es el responsable de realizar la
medicion del desempefio laboral, lo cual no estd presente en la empresa JC
Mercantil. Esta area se puede ver como la responsable debido a que tiene la vision
integral de la gestion humana, el conocimiento de los objetivos de la organizacion,
la objetividad en la toma de decisiones y las estrategias para impulsar la mejora
continua. Sin embargo, al ser una empresa pequefia de tipo familiar, la medicion del
desempefio laboral debe ir en sintonia con el departamento operacional y la
gerencia general, de tal forma que se establezca una comision para llevar a cabo

evaluaciones y estrategias de mejora.
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4.1.7.2 Analisis de la aplicacion de normativa y resoluciéon de conflictos

La resolucion de conflictos en el contexto organizacional es un proceso critico
que afecta tanto la dinamica interna como el rendimiento de la empresa. De acuerdo
con el analisis, se determina que, a nivel gerencial, la manera de resolver conflictos
es mediante el didlogo. Cuando se presenta un inconveniente de esta indole, se
realiza una reunion con las partes involucradas, en la cual se escucha la

problematica expuesta y finalmente se logra llegar a un consenso.

Segun UNIR (2024), un conflicto laboral es una controversia que surge en el
seno de una empresa, ya sea entre colaboradores, directivos o0 ambos. Los
conflictos en el entorno laboral pueden deberse a problemas de comunicacion,
presencia de intereses y opiniones opuestas, una mala gestién organizacional,
carencia de recursos o diferencias de caracter. Por lo tanto, el gerente de la empresa
o el responsable de recursos humanos deben estar en constante analisis de estas
situaciones para poder atenderlas rapidamente en busca de soluciones favorables

para las partes involucradas.

Ademas, es de gran importancia conocer si JC Mercantil respeta y promueve
la aplicacién de lo establecido en el Cbdigo de Trabajo en relacién con los procesos
de conciliacién y resolucion de conflictos dentro de la empresa. En este sentido, la
pregunta planteada obtuvo un 100% de respuestas afirmativas por parte de los
directivos entrevistados, por lo que se identifica una adherencia a los lineamientos

establecidos por la legislacion, segun sus respuestas.
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Por otra parte, se considera sumamente importante la formacién de los
lideres y responsables de recursos humanos sobre las herramientas legales y los
meétodos que se deben llevar a cabo en la organizacion, con el fin de garantizar que
los procesos sean gestionados de acuerdo con la ley y de manera eficiente.
Ademas, esto promueve un entorno de trabajo mas transparente y equitativo, lo que
incide positivamente en la percepcion del clima laboral por parte de los

colaboradores.

Finalmente, se identifica que JC Mercantil es una organizacion que respeta
e implementa los procesos que la ley determina en cuanto a conciliacion y
resolucién de conflictos, promoviendo una estabilidad organizacional y fortaleciendo
el ambiente laboral. También es importante conocer de qué manera se procede a
nivel gerencial en relacion con los efectos y causas que llevan a la empresa a
alcanzar acuerdos conciliadores entre colaboradores y en el ambiente laboral. Este
aspecto permite entender como la gerencia maneja las situaciones de conflicto y las
diferencias entre los trabajadores, buscando soluciones que beneficien tanto a los

individuos como a la organizacién en su conjunto.

El proceso principal utilizado por la gerencia es el dialogo directo,
considerado esencial para abordar cualquier tipo de conflicto entre los
colaboradores. Con esta estrategia se busca ofrecer un espacio de comunicacion
para que ambas partes expresen sus puntos de vista, siendo un enfoque que tiene
como objetivo la conciliacion entre las partes. Ademas, se indica que una vez

agotado el dialogo, y si no se logra llegar a un acuerdo con algun colaborador, la
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gerencia procede al despido de acuerdo con las consideraciones que la ley permite,
siendo este el ultimo recurso, después de haber brindado reiteradas oportunidades

al colaborador con el fin de evitar decisiones drasticas.

Se logra identificar que el proceso gerencial para obtener acuerdos
conciliadores con los colaboradores se basa en una comunicacion abierta y
reuniones para la resolucion de conflictos. La gerencia opta por un enfoque
equilibrado, en el cual brinda oportunidades para la mejora antes de tomar
decisiones como el despido. Por lo tanto, se determina que la conciliacion laboral
es un mecanismo alternativo para la solucion de conflictos, basado en la

comunicacién entre personas trabajadoras y directivos (CCL Jalisco, 2024).

4.2 Andlisis de los resultados clima organizacional - Estrato Area Operativa y

administrativa

En este apartado se presentan los resultados correspondientes al estrato del
Area Operativa, el cual se considera fundamental a fin de conocer su percepcion
acerca del clima organizacional que existe en la empresa. Como parte inicial de la
entrevista aplicada, se busca caracterizar a la poblacién de estudio en base a una
serie de variables clave que se consideran fundamentales para el presente analisis.
La caracterizacidon se centrara en aspectos como el género, el rango de edad y la
cantidad de afos que los participantes han laborado en la empresa, ya que estas

caracteristicas resultan ser preguntas pertinentes para la investigacion.
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4.2.1 Analisis de las caracteristicas sociodemograficas de los colaboradores

El presente apartado se centra en el analisis sociodemografico de los
colaboradores de la empresa JC Mercantil, con el proposito de establecer un perfil
detallado de la poblacion participante en el estudio y comprender su composicion.
A continuacion, en el Cuadro 3, se presentan los resultados obtenidos a partir de la
recopilacion y el andlisis de datos sociodemogréaficos clave, lo que permite una
caracterizacion precisa de los participantes en la investigacion. Por lo tanto, se
muestra la distribucién de las caracteristicas basadas en el género, el area en que
laboran, el rango de edad y los afios de permanencia en la empresa, con el fin de

conocer aspectos sociodemograficos relevantes de la organizacion JC Mercantil:

Cuadro 3

Distribucion de las caracteristicas sociodemogréficas del area operativa 'y

administrativa

Aspectos Absolutos Porcentuales
Género
Masculino 6 86%
Femenino 1 14%

Area en que labora

Area de Administracion 1 14%

Area Operacional 6 86%

Rango de edad

De 18 a 20 afios 1 14%

De 20 a 30 afnos 2 29%
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Aspectos Absolutos Porcentuales
De 30 a 40 afios 1 14%
De 40 a 50 afios 1 14%
De 50 a 60 afios 1 14%
Mas de 50 afios 1 14%

Afos de laborar en la empresa

Menos de 1 afio 2 29%
De 1 a 5 afios 1 14%
Mas de 10 afios 4 57%

Fuente: caracteristicas sociodemogréficas del &rea operativa-administrativa, 2024

A continuacion, se presenta un analisis interpretativo de los resultados
relacionados con las caracteristicas demogréaficas del area operativa de la empresa

JC Mercantil.

4.2.1.1 Anadlisis del género

En este apartado se desarrolla la caracterizacion de la poblacion de la
empresa JC Mercantil, con el objetivo de conocer la cantidad de personas
entrevistadas. Para ello, se detallan a continuacion los porcentajes de género,

distribuidos entre femenino y masculino.

El Grafico 7 muestra los resultados segun el género de la poblacion

entrevistada.
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Gréfico 7
Distribucién de género del area operativa y administrativa

Masculino
86%

Femenino
14%

Fuente: elaboracion propia de distribucion de género, 2024

El Gréfico 7 presenta la distribucion de género del personal en las areas
operativa y administrativa de la empresa JC Mercantil, revelando un marcado
predominio del género masculino con el 86%, en contraste con el 14%
correspondiente al femenino. Este dato resulta clave para el andlisis del clima
organizacional, ya que la participacion de las mujeres sigue la tendencia de
concentrarse en labores mas administrativas, mientras que los hombres

predominan en trabajos especificos que requieren mayor fuerza fisica.

Es importante sefialar que los empresarios no deben subestimar este tipo de
aspectos ni continuar asociando a las mujeres Unicamente con labores intelectuales,
excluyéndolas de tareas que también implican fuerza. Actualmente, se ha
demostrado que muchas mujeres desempefian funciones que tradicionalmente se

atribuian a los hombres, combinando habilidades técnicas y fisicas con eficiencia.
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En este sentido, y considerando que JC Mercantil se dedica al ensamblaje y
fabricacion de mobiliario, actividades comunmente vinculadas a trabajos de fuerza,
los resultados reflejan un patron que podria estar limitando el aprovechamiento de
competencias complementarias. Incluir a mujeres con conocimientos técnicos en
areas como ensamble, disefio, control de calidad y manejo de materiales representa
una oportunidad real para fortalecer tanto la eficiencia operativa como la cultura

organizacional.

Mas alla de las tendencias de equidad, una mayor participaciéon femenina
puede enriquecer el clima laboral mediante el equilibrio de perspectivas, habilidades
orientadas al detalle, pensamiento analitico y enfoque en la calidad, cualidades
frecuentemente asociadas a la participacion femenina en entornos productivos. Este
enfoque moderno permitiria a la empresa avanzar hacia una mayor inclusién, no
solo por motivos de igualdad, sino como estrategia para aprovechar el valor que las
mujeres pueden aportar. Esto contribuiria a posicionar a la organizacién como una
empresa actual, socialmente responsable y comprometida con la igualdad de

oportunidades, fortaleciendo asi su imagen corporativa.

De manera general, en relacion con los datos demograficos, la participacion
de la mujer en esta investigacion marca una pauta significativa para que la empresa
no la perciba solo como un dato mas de su ndémina, sino como un factor clave que
puede mejorar considerablemente el clima organizacional. Superar paradigmas
tradicionales e identificar elementos que condicionan el entorno laboral es esencial

para fomentar el crecimiento y optimizar el desempefio de los colaboradores.
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Esta marcada diferencia de género revela una valiosa oportunidad para
revisar los criterios de reclutamiento y seleccion, promoviendo una mayor apertura
a la diversidad. Una participacion mas activa de mujeres no solo responde a un
principio de justicia laboral, sino que también puede traducirse en beneficios
concretos en términos de productividad, clima organizacional y sostenibilidad

empresarial.

4.2.1.2 Area en que laboran

Dentro de las caracteristicas de la poblacién objeto de estudio, se detalla el
area en la que laboran, lo cual se considera de suma importancia como parte de los
datos demogréaficos que permiten identificarlos en el contexto laboral, en relacién

con las funciones que desempefian.

Esta informacién resulta clave para analizar como el clima organizacional
puede variar entre diferentes departamentos o areas funcionales dentro de la
empresa. Conocer el entorno especifico en el que cada colaborador desempefia sus
funciones permite identificar posibles diferencias en la percepcion del ambiente
laboral, los niveles de motivacién y las dinamicas de trabajo. Ademas, facilita la
formulacién de estrategias diferenciadas que respondan de manera mas precisa a
las necesidades particulares de cada grupo, promoviendo asi una gestibn mas

efectiva del recurso humano.
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A continuacion se presenta el Grafico 8, que muestra la distribucion de los

puestos dentro de la empresa JC Mercantil.

Grafico 8
Distribucién por area de trabajo de los colaboradores

Area de
Administracion
14%

Fuente: elaboracién propia con datos de la distribucion por area de trabajo, 2024

El gréfico anterior muestra que el 86% del personal corresponde al area
operativa y el 14% al area administrativa. De las siete personas a quienes se les
aplico la entrevista, seis pertenecen al area operativa y una al area administrativa.
Este notable predominio del personal en el area operativa puede explicarse por la

naturaleza de las funciones de la empresa.

Dado que la compafiia se dedica al ensamblaje de mobiliario para su venta,
es comprensible que se requiera un mayor nimero de trabajadores en el area
operativa, encargados directamente de la fabricacién, ensamblaje y preparacion de

los productos. Las tareas operativas son esenciales para garantizar una produccion
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continua y la calidad del mobiliario, lo que exige una fuerza laboral significativa en

este ambito.

4.2.1.3 Analisis de la composiciéon de los grupos etarios

Conocer el rango de edad de los trabajadores es un aspecto clave en el
analisis del clima organizacional, ya que permite comprender con mayor
profundidad las dinamicas internas de la empresa y ajustar las estrategias de
gestion segun las caracteristicas de las generaciones que representa el personal.

En el Grafico 9 se muestran los resultados relativos a JC Mercantil.

La diversidad etaria no solo representa un elemento enriquecedor dentro del
ambiente laboral, sino que también influye directamente en la cultura organizacional,
la productividad y las relaciones interpersonales entre los colaboradores.

Grafico 9
Distribucion del area operativa y administrativa segin rango de edad

De 18 a 20 afios
15%

Mas de 50 afios
14%

N

De 50 a 60 afios .« v
14%

De 20 a 30 afios
29%

De 40 a 50 afios
14%

De 30 a 40 afios
14%

Fuente: elaboracién propia con datos del rango de edad de los colaboradores, 2024
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Los resultados determinan, para los grupos etarios que componen la
poblacion del Area Operativa y la Administrativa, lo siguiente: quienes tienen mayor
participacion en la distribucion corresponden al 29%, ubicados en el rango de edad
de 20 a 30 afios, seguidos por un 15% en el rango de 18 a 20 afios y un mismo
porcentaje del 14% para el resto de los rangos: de 30 a 40 afios, de 40 a 50 afos,
de 50 a 60 afios y mayores de 60 afos, respectivamente. Esta tltima distribucion,
gue abarca cuatro rangos, representa en conjunto el 56% de los informantes con

edades entre los 30 y mas de 60 afios.

Al analizar estos datos, se observa que, aunque el rango con mayor
concentracion individual es el de 20 a 30 afios, el predominio general corresponde
a personas de mayor edad (30 afios en adelante). En este sentido, es importante
comprender el aporte de estos grupos en los procesos de la empresa,
especialmente en lo que compete a esta investigacion sobre el clima organizacional,

considerando que la mayoria de esta poblacion se encuentra en el area productiva.

Por lo anterior, se visualiza una amplia diversidad de edades, ya que cada
rango etario esta representado por al menos un trabajador. Esto puede ser muy
beneficioso porque permite la mezcla de experiencias, habilidades y perspectivas
de trabajo; sin embargo, también puede afectar la forma en que los empleados se
comunican, colaboran y resuelven conflictos en equipo. La diversidad de edades
promueve el intercambio de conocimientos y la creacion de redes colaborativas que

fomentan la complementariedad dentro de la organizacion.
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Al conectar a personas de distintas generaciones, se favorece un desempefio
mas eficiente, lo que puede traducirse en un aumento de la productividad. Ruiz y
Zafra (2022) destacan como ventaja la existencia de un talento humano diverso en
términos de edad, ya que el intercambio de conocimientos y la interaccién entre

personas de distintas generaciones propician un ambiente de aprendizaje mutuo.

Lo anterior permite reconocer que la empresa esta integrada por personas
diversas en cuanto a caracteristicas personales, valores, creencias y contextos, lo
gque fomenta un entorno laboral con una amplia variedad de habilidades y
conocimientos (Organizacién Internacional del Trabajo, s.f.). En consecuencia, la
variedad de edades aporta significativamente a los equipos de trabajo, ya que
permite el fortalecimiento del entorno laboral mediante la integracion de amplias
perspectivas. Por ello, el analisis permite agrupar de forma mas condensada los
rangos etarios y valorar su cuantificacién para un analisis mas especifico. En este
caso, se observa que el 43% corresponde a los mas jovenes, con edades entre 18
y 30 afios, quienes pueden poseer una mentalidad innovadora y un alto grado de

adaptacion a los cambios del entorno.

Por otro lado, el 57% corresponde a personas entre 40 afios y mas de 60
afios, con una mayor experiencia laboral a lo largo del tiempo (segun su
permanencia en la empresa). EI cambio organizacional puede ser mas desafiante
con personal de mayor edad, especialmente si no se cuenta con un promotor del

cambio, lo que puede generar resistencia y afectar el clima organizacional. El
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Grafico 10 muestra los rangos de edad con mayor participacion, facilitando el
analisis de este factor.

Grafico 10
Proporcion de los rangos de edad condensadas con mayor predominio

De 18 a 30 afios
43%

De 30 a més de 60
afios
57%

Fuente: elaboracién propia con informacion del rango de edad del &rea operativo-administrativo, 2024

Cada grupo de edad contribuye de manera positiva a la empresa, ya que
aporta diversos conocimientos, habilidades, experiencias y perspectivas que
permiten enfrentar los desafios y aprovechar las oportunidades en equipo frente a
un entorno competitivo. A su vez, esto favorece en gran medida al clima
organizacional, ya que la presencia de una diversidad de edades complementa los

procedimientos colectivos de una manera mas efectiva.

Otro elemento por considerar en el analisis de la edad es que, al caracterizar
a los informantes, se obtiene informacion que permite identificar patrones relevantes
para aportar datos sobre las distintas necesidades, expectativas y percepciones que

conviven en la organizacion. Esta informacién puede resultar esencial para el disefio
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de programas y planes relacionados con la motivacion, capacitacion, comunicacion
y liderazgo, los cuales se plantean con el fin de sustituir las condiciones actuales
por otras mas efectivas, que respondan a los intereses de cada grupo etario. Por
ejemplo, el personal joven suele buscar desarrollo profesional, mientras que los

trabajadores con mayor experiencia valoran la estabilidad y el reconocimiento.

De esta forma, la empresa puede identificar hacia donde dirigir sus métodos
de superacion y desarrollo en beneficio de sus colaboradores, promoviendo un
mejor clima organizacional. En consecuencia, la planificacion basada en este
conocimiento permite anticipar posibles desafios en la gestion del recurso humano,
los cuales pueden fungir como elementos guia para preparar a la organizacion hacia

el futuro, tales como:

Figura 8 Desafios en la gestion del recurso humano

Implementacion de
Preparacion para el ., programas de
relevo generacional mentoria o jubilacién
gradual

Retencion del
personal mas
capacitado

El abordaje de estos aspectos permite que se fortalezca la proyeccion
organizacional en el largo plazo.

Fuente: elaboracién propia con datos de los desafios en la gestién del recurso humano, 2024

El andlisis de los grupos etarios para JC Mercantil proporciona un

entendimiento integral de su recurso humano, lo que permite que se convierta en
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una herramienta estratégica destinada a fomentar un entorno laboral con cohesion
e integracion, elementos que favorecen la sinergia en los grupos laborales. Esto, a
su vez, orienta hacia los resultados con sostenibilidad en el tiempo. Asociado a esto,
se busca que los efectos positivos estén alineados con los objetivos de la empresa
y la propuesta de mejora continua, que conduzca al desarrollo organizacional
propuesto en esta investigacion, especialmente en lo que respecta al clima

organizacional.

4.2.1.4 Analisis de los afios de labor en la empresa

Otro aspecto relevante a considerar en el proceso de caracterizacion es el
tiempo de permanencia de los trabajadores en la organizacion, ya que este se
presenta como un indicador clave para valorar el nivel de estabilidad laboral, asi
como para identificar patrones relacionados con la retencion del recurso humano y
la posible consolidacion de esta poblacién, que deberia estar estrechamente

vinculada con la estrategia empresarial de JC Mercantil.

Es importante conocer la cantidad de afios que los colaboradores han
trabajado en la empresa, ya que esto aporta informacién valiosa para comprender
como se refleja la experiencia dentro del equipo de trabajo, y también el grado de
fidelizacion que los empleados tienen con la organizacion. Esto permite detectar
posibles diferencias significativas entre aquellos con una trayectoria prolongada y

los que han ingresado recientemente.
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Por lo tanto, estos elementos brindan a las autoridades claridad sobre como
emplear sus esfuerzos para mejorar aspectos clave de su equipo de trabajo,
valorando los grupos y las condiciones asociadas a cada uno, lo que puede conducir

a procesos mas equitativos y sobresalientes.

El Gréfico 11 presenta las respuestas obtenidas en relacion con los distintos
rangos de afios laborados por los colaboradores, lo cual resulta fundamental para
evaluar el equilibrio entre la experiencia acumulada y la incorporacion de nuevas
ideas. Ademas, permite valorar el impacto de esta distribucion, la cual tiene gran
relacion con los grupos etarios, segun las agrupaciones de edad y los afios
laborales. Esto podria derivar en un andlisis de aspectos como el liderazgo interno,

la transferencia de conocimientos, la innovacion y el compromiso organizacional.

Gréfico 11
Distribucién de colaboradores segln rango de afios laborados

Menos de 1 afio
29%

Mas de 10 afio

57% De lafoab

afios
14%

Fuente: elaboracién propia con datos del rango de afios laborados, 2024
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De acuerdo con los resultados anteriores, se observa que el 29% de los
trabajadores llevan aproximadamente un afio laborando en la empresa, el 14% entre
uno y cinco afos de antigiiedad, y el 57% cuentan con una trayectoria de diez afos
o mas. Este dato refleja que la organizacion ha logrado fidelizar a un grupo
significativo de empleados durante un largo periodo, lo que indica una alta eficiencia
en la retencion del talento humano. Desde esta perspectiva, la empresa JC
Mercantil puede ser percibida por la competencia como una organizacion con una

sélida reputaciéon empresarial.

Ademas, al ser personas con una considerable experiencia laboral, pueden
transmitir conocimientos a los demas, como ocurre con las tres personas que se
clasifican en el rango de tiempo de cero a cinco afios. Esta informacién permite
valorar que la empresa puede utilizar al personal experimentado para capacitar al
personal nuevo, ayudandoles a adquirir mejores habilidades en sus centros de

trabajo.

En este contexto, la cantidad de empleados con amplia antigiiedad laboral
en la empresa representa una excelente oportunidad para promover la mentoria
entre los trabajadores mas experimentados y aquellos que han tenido poco tiempo
de haberse incorporado. Este intercambio de conocimientos resulta sumamente
valioso, especialmente en un entorno donde las organizaciones enfrentan cambios

constantes y una amplia competencia empresarial en el mercado.
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4.2.2 Analisis del Clima Organizacional

El presente apartado se dedica al analisis exhaustivo del clima organizacional
desde la perspectiva de los colaboradores de la empresa JC Mercantil. El objetivo
primordial es comprender a fondo la percepcion que tienen los empleados sobre el
ambiente en el que se desenvuelven cotidianamente y cOmo este impacta en su

motivacion y en la entrega de su trabajo.

Este analisis resulta de suma relevancia, ya que permite acceder a los
pensamientos, sensaciones y sentimientos de los colaboradores en relacién con el
clima laboral que la empresa les ofrece, proporcionando valiosa informacién para la
mejora continua del entorno de trabajo. De esta forma, los resultados permiten que
la empresa tome acciones importantes sobre su clima organizacional, aplicando

planes y programas prospectivos de alta relevancia.

4.2.2.1 Analisis de los factores e importancia del clima organizacional

Dentro del analisis de los factores que inciden directamente en el clima
organizacional, es esencial para esta investigacién explorar el nivel de conocimiento
gue tienen los colaboradores sobre las politicas de cultura organizacional definidas
en la empresa. Este componente no solo representa un eje estructural de la marca,
sino que también establece las bases para el equilibrio en la socializacién de los
trabajadores en sus labores, fundamentado en principios como normas éticas,

moralidad, respeto y solidaridad.
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Tomar en cuenta la evaluacion de este componente permite identificar si los
valores establecidos por la empresa son claros, se han comunicado y, sobre todo,
si los trabajadores los han interiorizado. En este sentido, el conocimiento de la
cultura organizacional no debe limitarse a un enunciado formal, sino que debe
reflejarse en las practicas cotidianas, en la forma en que se gestionan las relaciones

laborales y en la toma de decisiones en los diferentes niveles organizacionales.

El Gréfico 12 expone los resultados obtenidos sobre este componente y
permite determinar si existe una correspondencia entre la politica institucional y la
percepcion real del recurso humano. Este andlisis puede abordarse como un
indicador con una visién clara sobre la coherencia y la cohesion que la organizacion
deberia tener, asociada a la aplicacion practica y al nivel de oportunidad para

fortalecer la cultura empresarial.

Gréfico 12
¢Conoce si la empresa cuenta con politicas de cultura organizacional, la
cual obedece a aspectos tales como ética, moral, respeto y solidaridad,
entre otros?

No
43%

Si
57%

Fuente: elaboracion propia con datos de las politicas de cultura organizacional, 2024



282

Los resultados revelan que el 57% de los informantes indican que la empresa
no cuenta con politicas claras en cuanto a cultura organizacional, o que permite
identificar un problema significativo en la direccion y los valores de la organizacion.
Ante esto, es fundamental determinar la relevancia de la cultura organizacional, la

cual incluye aspectos clave como la ética, la moral, el respeto y la solidaridad.

Por lo tanto, es esencial para el establecimiento de un entorno de trabajo
coherente, inclusivo y productivo. La ausencia de politicas claras en estas areas
puede generar un vacio respecto a los comportamientos esperados de los

trabajadores y la manera en que deben interactuar dentro de la organizacion.

Asimismo, los resultados muestran que la mayoria de los entrevistados no
tienen claras las politicas sobre cultura organizacional relacionadas con normas
como la ética, la moral, el respeto y la solidaridad. Esto indica que los esfuerzos
realizados en este ambito no son suficientes para los trabajadores, aunque el 43%
considera que si se deben implementar diferentes estrategias para clarificar estas

politicas, lo que generaria un porcentaje mayor de personas que las conozcan.

En este sentido, la falta de politicas de cultura organizacional puede afectar
la percepcion que los colaboradores tienen de la empresa. Si no hay una orientacién
clara sobre los valores y principios que deben guiar las acciones diarias, los
trabajadores pueden sentirse desorientados o percibir que la organizacion no esta

comprometida con el bienestar colectivo. Asi las cosas, los resultados reflejan que



283

se necesita trabajar mas en la parte de integracion y comunicacion asertiva,
especialmente en los elementos antes indicados, ya que mas de la mitad no

perciben los valores.

Este aspecto es considerado por el autor Velasquez (2013), quien analiza
gue, en numerosas ocasiones, los problemas de comunicacion surgen porque los
lideres, o mas precisamente los jefes, carecen del conocimiento necesario para
comunicarse de forma clara al dirigirse a sus colaboradores. La falta de claridad en
la comunicacion puede generar malentendidos, confusion e incluso frustracion entre
los empleados, lo que impacta negativamente en la moral del equipo y en el

desemperio general.

En cuanto a la comunicacion, se tiene conocimiento de que muchos de los
problemas en las empresas se deben a que los jefes no saben cémo transmitir la
informacion de manera directa, clara y concisa; en este sentido, en muchas
ocasiones, las autoridades de las organizaciones asumen que sus colaboradores
reciben el mensaje bajo el contexto de su propia perspectiva, y de esta manera

creen que los trabajadores comprenden lo que ellos desean transmitir.

Producto de esta mala practica, el proceso se ve afectado, dada la falta de
liderazgo para utilizar herramientas que sean coadyuvantes en la mejora de la

técnica de la comunicacion efectiva, ya que esto puede ser un elemento negativo
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para cumplir con las labores, responsabilidades y servicios al cliente, afectando en

gran medida la calidad del servicio hacia los usuarios.

Por lo tanto, que las empresas mejoren la comunicacion, evaluando la
manera en que se comunican las politicas de cultura organizacional a los
trabajadores, permite que estos reciban el mensaje de una forma mas clara y
eficiente. Fortalecer la aplicacion de valores en la empresa JC Mercantil puede ser
un esfuerzo clave para asegurar que los valores, ademas de estar escritos en las

politicas, se practiquen en el ambiente de trabajo.

4.2.2.2 Andlisis del proceso de comunicacion y liderazgo de la empresa como

parte del clima organizacional

Uno de los factores clave que incide directamente en el clima organizacional
es el liderazgo, entendido no solo como una posicién jerarguica, Sino como una
practica activa de influencia positiva dentro de los equipos de trabajo. El ejercicio
efectivo del liderazgo se da cuando se logra transmitir a los colaboradores un
mensaje de acompafiamiento, apoyo constante y direccién clara. En este sentido,
estos aspectos fortalecen la cohesion grupal y proyectan un trabajo colaborativo

orientado al cumplimiento de metas y objetivos comunes.

Es importante determinar que, cuando el liderazgo se ejerce correctamente,

se logra un entorno laboral caracterizado por la motivacion, asociada al compromiso
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y al sentido de pertenencia que los trabajadores desarrollan. Esto se debe a que la
persona que adopta el rol de lider actia como un facilitador, promoviendo un
ambiente de respeto mutuo, escucha activa y participacion en la toma de decisiones.
Ademas, un liderazgo efectivo no solo guia al equipo hacia el logro de metas, sino
gue también inspira confianza y refuerza la cohesion entre los colaboradores. Este
tipo de liderazgo favorece la comunicacion abierta, la resolucién constructiva de

conflictos y el desarrollo profesional de los trabajadores.

El enfoque que transmite el “nosotros” valora el esfuerzo conjunto, asi como
el reconocimiento que se obtiene Unicamente con la sinergia organizacional,
producto de un equipo solido y comprometido. En este contexto, debe entenderse
al lider como aquella figura que no solo delega funciones con claridad, sino que
también se involucra en la resolucién de conflictos, motiva a sus comparieros y vela
por su bienestar. Esto permite fomentar la integracion de todos los trabajadores en
los procesos estratégicos de la empresa, fortaleciendo asi el sentido de

responsabilidad compartida.

El Grafico 13 refleja los resultados obtenidos en relacién con el tipo de
liderazgo percibido dentro de la empresa JC Mercantil, permitiendo analizar como
este elemento influye en el clima organizacional, en la calidad de las relaciones
laborales y en la productividad general de los equipos de trabajo. A continuacion,
se presenta informacion relacionada con el liderazgo, con el objetivo de comprender

el estilo que aplica la organizacion.
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Gréfico 13
¢Existe un buen liderazgo por parte de los directivos de la empresa?

Fuente: elaboracién propia con informacion del nivel de liderazgo en JC Mercantil, 2024

.En este caso, se observa que la empresa JC Mercantil enfrenta problemas
serios en el liderazgo de la jefatura, ya que el 71% de las personas entrevistadas
sefalaron que no existe un buen liderazgo, mientras que solo el 29% respondi6
afirmativamente. Ante este resultado negativo proveniente del area operacional, se
hace evidente la necesidad de abordar este problema de manera planificada para

fomentar un ambiente de trabajo saludable.

En consecuencia, el alto porcentaje de respuestas negativas indica que
existen problemas significativos en la forma en que la jefatura ejerce el liderazgo
dentro de la organizacién, lo cual puede generar dificultades como la falta de

comunicacion, el escaso compromiso y la baja motivacion.
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Un dato adicional que complementa las respuestas dadas por los
trabajadores es que, al comparar las diferencias entre un lider autocratico y uno
democratico, el 71% de los entrevistados afirmé que la jefatura es mas autocratica
que democratica a la hora de delegar funciones y tomar decisiones. En este
contexto, el autor Guzman (2017) sefiala que el lider autocratico es aquel que

impone érdenes, esperando que se cumplan sin cuestionamientos.

Este tipo de lider se caracteriza por un enfoque positivo y dogmatico,
utilizando principalmente recompensas o castigos, o incluso la retencién de estos,
como herramientas para asegurar la obediencia. El lider autocratico asume por
completo la responsabilidad en el proceso de toma de decisiones, ejerce control,
direccién y motivacién, y considera que es la Unica persona capacitada para tomar

decisiones clave.

Por este motivo, cree que los colaboradores no tienen la capacidad de actuar
de forma autébnoma, sino que necesitan ser guiados por €él. En este modelo, el
control y la autoridad recaen exclusivamente en el lider, quien se ve a si mismo

como el principal responsable de la direccién del equipo.

Lo anterior se puede interpretar como que el lider autocratico es una persona
poco receptiva, que se centra en su propia opinion debido a la desconfianza hacia
los aportes de los demas. Este tipo de lider toma decisiones unilaterales y ejerce un
control estricto sobre las actividades diarias de trabajo, lo que puede ocasionar

problemas relevantes, afectando el compromiso y la motivacién del personal. En
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este mismo sentido, el autor también sefiala que el liderazgo democratico se
presenta como un modelo altamente efectivo en los entornos laborales actuales, ya

gue promueve la inclusién de los trabajadores en el proceso de toma de decisiones.

Este estilo de liderazgo no solo se basa en la escucha activa y el respeto
hacia las ideas y criticas de los colaboradores, sino que también fomenta una
relacion de confianza mutua entre el lider y su equipo. Al sentirse valorados y
escuchados, los colaboradores tienden a estar mas comprometidos y motivados, o
gue contribuye a un ambiente laboral positivo y, en consecuencia, a un aumento en

la productividad.

En este caso, se puede realizar una comparacion con el tipo de lider
autocratico mencionado anteriormente, ya que la perspectiva del lider democratico
expresado por Guzman es totalmente antagodnica. El lider democratico se basa en
acompafar a sus comparieros de trabajo, motivar, escuchar opiniones para la toma

de decisiones, gestionar conflictos, ser inclusivo y promover el trabajo en equipo.

La organizacion refleja que en gran parte cuenta con lideres autocréticos, lo
cual genera que los trabajadores no se sientan conformes ni satisfechos con el estilo
de liderazgo ejercido por la jefatura. La empresa JC Mercantil presenta una falla
realmente evidente en este aspecto, ya que la falta de liderazgo puede provocar
una ruptura total o parcial entre las lineas de mando, asi como generar conflictos

internos relacionados con el clima organizacional.
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4.2.3 Analisis de la mejora continua del clima organizacional

Para este caso, se examinan preguntas disefladas para comprender la
implicacion de la empresa en la mejora continua, especificamente en el contexto del
clima organizacional. Se busca analizar como la empresa establece y mantiene
estrategias que fomenten un ambiente laboral en constante evolucion, todo ello
desde la perspectiva de sus colaboradores. Esta indagaciéon se centra en la
importancia que los empleados atribuyen a la mejora continua como un factor clave

para el crecimiento y desarrollo tanto a nivel individual como organizacional.

4.2.3.1 Analisis del impacto del clima organizacional en cuanto a procesos de

motivacion y técnicas aplicadas para la mejora continua

La motivacion laboral es un elemento necesario para generar espacios de
trabajo propicios. En las empresas tradicionales, era considerada util para mejorar
la marca o impulsar las ventas; sin embargo, en la empresa moderna, representa
una oportunidad para fortalecer el recurso mas importante de la organizacion: sus

colaboradores.

Motivar a los trabajadores implica hacerlos sentir parte esencial de la
empresa y reconocer que gracias a su entrega y compromiso los procesos
productivos son posibles. La motivacion constituye un recurso valioso que, si las
autoridades utilizan de forma adecuada, puede incrementar notablemente la

productividad asociada a la planificacion estratégica.
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Ademas, se estudia la comunicacion interna, el estilo de liderazgo presente
y cOmo estos factores influyen en la dinAmica organizacional. Asimismo, se aborda
el proceso de resolucion de conflictos, identificando qué departamento interviene en
caso de disputas para buscar soluciones efectivas. Estos elementos permiten
obtener una vision integral del clima laboral, su impacto en el desempefio y el

bienestar de los colaboradores.

En el Grafico 14 se muestran resultados obtenidos con respecto a si los
trabajadores de la empresa conocen acerca de la motivacién laboral, lo que permite
generar un analisis mas efectivo sobre este tema y lo mas conveniente para que los
colaboradores interioricen un elemento que esta a favor de un mejor contexto para

ejercer sus labores de forma positiva.

Gréfico 14
¢Conoce qué es motivacion laboral?

Si
43%

No
57%

Fuente: elaboracién propia con informacion acerca de motivacion laboral, 2024
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Los datos obtenidos muestran que el 57% de los trabajadores conoce la
terminologia relacionada con la motivacion laboral, mientras que el 43% desconoce
su significado. El resultado con mayor participacion indica que mas de la mitad
afirma entender qué es la motivacion laboral. Esto sugiere que una parte
considerable del personal tiene al menos una comprension basica o esta consciente
de la importancia de este concepto. Este conocimiento podria estar relacionado con
esfuerzos anteriores de la organizacién por capacitar a los empleados en temas

como motivacién, bienestar, productividad y cultura organizacional.

Es importante considerar las respuestas negativas, ya que evidencian que
una parte de la poblacién carece de conocimiento sobre la motivacion laboral y
sobre la aplicacion de técnicas que contribuyen a mejorar el ambiente de trabajo.
Esto afecta directamente la forma en que los empleados alcanzan sus objetivos
personales y laborales, especialmente en un entorno como el area de produccion,
donde se ensambla mobiliario y se gestionan plazos de entrega y satisfaccion del
cliente. ElI desconocimiento sobre la motivacion laboral podria deberse a
deficiencias en la capacitacion, falta de interés en el tema, o una desconexiéon entre

las politicas organizacionales y la realidad cotidiana de los trabajadores.

Este porcentaje también puede indicar que, para una parte significativa del
talento humano, el concepto de motivacion laboral no se ha definido ni promovido
de manera efectiva dentro de la cultura organizacional de la empresa JC Mercantil.
La motivacion laboral no se limita a incentivos o recompensas econémicas, sino que

abarca una serie de factores psicologicos y emocionales que dependen del tipo de
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trabajo, las relaciones jerarquicas, y las condiciones laborales en general. La falta
de comprensién en este aspecto puede generar una desconexion con los objetivos

organizacionales y dificultar la implementacion de estrategias para mejorar el clima

laboral.

Por lo tanto, el andlisis conduce a que el desconocimiento del término puede

deberse a diversos factores:

Figura 9 Desconocimiento del término de motivacion laboral

.. . . . R
+ Falta de conocimiento podria estar relacionada con la carencia de
formacion personal. )
<
» Experiencia laboral limitada.
<
* Recurso humano sin educacion formal que les permita adquirir
conocimientos técnicos. )

Fuente: elaboracidn propia con informacion del desconocimiento de la motivacién, 2024

Es importante sefialar que un porcentaje significativo de la poblacion
entrevistada esta compuesto por personas de edad madura, muchas de las cuales
solo cuentan con un nivel educativo basico o secundario y no han tenido acceso a
capacitacién formal. En consecuencia, uno de los factores mas influyentes en la
falta de conocimiento sobre la motivacion laboral es la escasa experiencia

profesional previa.
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La motivacion debe fomentarse principalmente a través de la experiencia
practica en la gestion de funciones dentro de la organizacion. Muchas veces, las
empresas no implementan metodologias adecuadas que promuevan la motivacion
laboral, lo cual genera desconocimiento. Esta falta de estimulo por parte de la
empresa puede causar efectos negativos, como el bajo rendimiento de los
colaboradores, pérdida de entusiasmo, desinterés por la mejora continua y baja
productividad. Esto genera trabajadores sin sentido de pertenencia, donde las

iniciativas o entusiasmo por el crecimiento de la empresa dejan de ser importantes.

Por lo anterior, la falta de motivacion puede generar una serie de problemas
que afectan tanto a los colaboradores como a la operacién general de la
organizaciéon. Es sumamente importante adoptar estrategias de motivacion, ya que
estas no solo previenen inconvenientes, sino que también mejoran el rendimiento y

el éxito empresarial.

La motivacion laboral tiene un impacto crucial tanto en la organizacion como
en sus trabajadores; por ello, analizar sus consecuencias, tanto positivas como
negativas, permite obtener una visién integral del entorno laboral. Ademas, es
fundamental que los colaboradores se sientan parte de la empresa como su motor
funcional, ya que, por medio de sus conocimientos, habilidades y experiencia, la
organizacion puede mantenerse competitiva y marcar la diferencia, porque ellos son

quienes lo hacen posible.
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Asociado a este mismo tema, se considera que la implementacion de
métodos de motivacion laboral es crucial para fomentar un entorno de trabajo
positivo y productivo. La aplicacion adecuada de estos métodos impacta de forma
directa y positiva en el desempefio de los trabajadores, reflejandose en los
resultados de la organizacion. Con el fin de conocer si esta empresa aplica métodos
gue logren motivar a sus empleados en su quehacer diario, se realiza una consulta
cuyos resultados se muestran en el Grafico 15. Alli se muestran los resultados que

permitan revelar este aspecto tan importante para la empresa.

Gréfico 15
¢JC Mercantil utiliza métodos de motivacion laboral?

Si
43%

No
57%

Fuente: elaboracién propia con informacion de los métodos de motivacion, 2024

Los resultados son realmente preocupantes, ya que un 57% de las personas
entrevistadas dijeron que no se implementan estrategias de motivacion laboral,
mientras que el 43% afirmaron que si. Se puede observar que es un factor

importante a priorizar para obtener mejores resultados tanto a nivel interno como
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externo de la empresa, ya que la diferencia entre ambos grupos es de siete puntos
porcentuales. Mas de la mitad de los colaboradores afirma no recibir ningin método
de motivacion. La falta de estrategias motivacionales puede impactar
negativamente en la productividad, el compromiso del personal y, en consecuencia,

en la competitividad de la organizacion.

De acuerdo con los resultados presentados a través del grafico anterior, se
puede valorar la preocupacion existente en torno a la discrepancia sobre los
meétodos de motivacion, ya que se refleja una carencia evidente de estrategias que
fomenten el compromiso y el bienestar de los trabajadores. Aunque una proporcion
significativa de los encuestados considera que si se implementan métodos de
motivacion, la diferencia marcada en los resultados sugiere que no todos los
métodos son percibidos de manera efectiva o0 que no estan siendo aplicados de

forma consistente.

Moyano y Vanina (2019) indican que cuando no se motiva al personal, se
generan una serie de problemas que perjudican en gran medida a la organizacion,
ya que el rendimiento y la productividad disminuyen; ademas, la desmotivacion
puede afectar la satisfaccion de los trabajadores, impactando negativamente el
clima organizacional y obstaculizando el alcance de las metas empresariales. La
falta de motivacion entre los trabajadores puede resultar en una disminucion de la
productividad dentro de la empresa, impidiendo que ésta cumpla con los estandares

de calidad exigidos por sus clientes. Queda claro que, dependiendo de los factores



296

gue se gestionen, serd necesario que la alta gerencia adopte una estrategia

adecuada para abordar estos desafios en el futuro.

Muchas veces, las empresas entran en una zona de confort o simplemente
no se interesan en motivar al personal porque no lo consideran importante; esto
provoca que, a largo plazo, se presenten problemas realmente negativos, ya que se
crea una cultura organizacional pesimista y conformista. En el caso de la empresa
JC Mercantil, ocurre que no consideran como prioridad la aplicacion de estrategias

gue motiven al personal, debido a aspectos estrictamente gerenciales.

Ademas, con base en los resultados obtenidos en las entrevistas aplicadas,
se puede determinar que los diferentes métodos de motivacion en la empresa JC
Mercantil no estan siendo fomentados, y esto ha generado un personal
desmotivado. Segun se observa, la organizacion en el pasado implementaba ciertas
metodologias con el fin de motivar al personal, pero con el paso del tiempo dejaron

de aplicarlas; sencillamente se convirtié en algo no importante y poco valorado.

En el analisis de la alta gerencia, se percibe una falta de interés por su parte,
lo que permite comparar resultados que coinciden y reconocer el grave problema
gue representan estas iniciativas tan relevantes para el contexto laboral. Si se
desean ver mejoras continuas en el concepto de calidad, es necesario que las
autoridades empresariales retomen e impulsen la implementacion de herramientas

de motivaciones laborales efectivas y adaptadas a sus necesidades. Solo las
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empresas que logren cambios se mantendran en un mercado en constante

crecimiento.

Sumado a lo anterior, es necesario sefialar que una de las mayores carencias
de la empresa es la falta de planificacion. No visualizar la importancia en un tema
tan relevante para sus colaboradores ha reducido el interés por crear estrategias,
tales como actividades compartidas, incentivos, elogios, premios y certificados, para
desarrollar un personal satisfecho y mas comprometido con la empresa. Por lo tanto,
JC Mercantil debe considerar establecer estos métodos y ponerlos en préactica de

manera constante para obtener mejores resultados.

Muchas veces las organizaciones no dan la importancia que realmente
amerita fomentar la motivacion laboral, siendo esto un error que puede ocasionar
multiples efectos negativos, perjudicando no solo al talento humano, sino también a
la empresa, ya que puede provocar un distanciamiento entre los diferentes niveles
de mando. La falta de motivacion puede resultar en bajo rendimiento, mayor rotaciéon
del personal y un deterioro del clima organizacional. Por ello, es crucial que las
empresas implementen estrategias de reconocimiento, participacion y desarrollo

profesional para fomentar el compromiso y la satisfaccion del equipo.

Otro elemento que afecta en gran medida es la falta de liderazgo, ya que
puede generar un impacto negativo en la manera de gestionar la motivacion laboral.
Un liderazgo deficiente puede contribuir a problemas como la falta de inspiracion,

de apoyo, de desarrollo, de reconocimiento, asi como a decisiones mal planificadas
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y a una escasa empatia con el personal. Se puede deducir que la empresa JC
Mercantil no cuenta con un liderazgo eficaz que se enfoque en buscar métodos para
motivar al personal con el propésito de que se sientan valorados y apreciados por

la organizacion.

En consecuencia, se puede observar que no se priorizan las necesidades de
los trabajadores. Es evidente que el talento humano requiere estimulos para que la
productividad y el desempefio sean efectivos; sin embargo, al no motivar al
personal, se esta generando un problema realmente preocupante que puede
provocar que los empleados se sientan insatisfechos con los procedimientos
actuales. Ademas, se evidencia que la empresa JC Mercantil presenta una notable
carencia de acciones que fomenten la motivacion entre su personal, lo cual se

complementa con el andlisis anterior.

Dentro de los elementos de motivacion que la empresa utiliza, los
trabajadores mencionan que las acciones implementadas por la organizacién son,
en su mayoria, limitadas y consisten en medidas como la flexibilidad con los
permisos, el reconocimiento ocasional mediante agradecimientos y, en algunas
ocasiones, la provision de alimentacion cuando deben extender su jornada hasta

las 8:00 p.m.

De acuerdo con las respuestas obtenidas se tienen dos indicaciones acerca

del tema de los métodos de motivacion:
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Figura 10 Indicadores de motivacién de JC Mercantil

Estan quienes indican no recibir métodos de
motivacion, y respondieron que la empresa no

aplica ninguna accion en ese sentido.

Quienes afirman que si, lo hacen porque
han recibido algun tipo de compensacion,

y perciben como motivacionales diversas

acciones implementadas por la empresa.

Fuente: elaboracién propia informacion acerca de indicadores de motivacién, 2024

Lo anterior permite valorar la discrepancia en el conocimiento sobre las
técnicas de motivacion y como deben ser reconocidas, especialmente por parte de
las jefaturas, quienes deben tener claridad sobre la naturaleza del método y como
aplicarlo. En este caso, queda claro que los trabajadores no las reconocen; algunos
afirman que existen acciones, mientras que otros no, pero las que se logran
visualizar no necesariamente pueden valorarse como métodos de motivacion que

generen un impacto real.

Asociado a ello esta el abordaje: la importancia de que los colaboradores
comprendan qué significa la motivacion laboral y cuales métodos puede
implementar la empresa para promover un ambiente adecuado para el desarrollo
de sus funciones. Es necesario comprender que, si una gran parte del personal

afirma que la empresa no lleva a cabo suficientes iniciativas para fomentar la
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motivacion o no las reconoce como tales, esto refleja una clara oportunidad de
mejora en la gestidon del recurso humano que JC Mercantil podria aprovechar para
implementar cambios oportunos. Esta consulta es clave y se considera medular

para el estudio, pues influye significativamente en el contexto del clima laboral.

De manera contundente, el analisis indica que los trabajadores perciben
ciertas condiciones, pero el desconocimiento sobre qué es la motivacion laboral y el
mal manejo de este aspecto por parte de la empresa impiden que ambas partes
reconozcan las acciones motivacionales. Esto sugiere falta de interés y de
informacion en torno a estos temas dentro de la gestion y el desarrollo empresarial,

los cuales, bien aplicados, pueden generar impactos positivos muy relevantes.

Sin embargo, al analizar las acciones mencionadas por ellos, como la
flexibilidad de permisos, los reconocimientos ocasionales y la provision de
alimentacion en algunos casos, si bien pueden ser valiosas, parecen carecer de
sistematicidad. Estas acciones no parecen ser suficientes para generar un ambiente
laboral motivador de forma continua. Si no se identifican como parte de un plan
formal que expligue su abordaje y los objetivos que se desean alcanzar, no podrian

considerarse elementos de motivacion profunda.

Para ello, es necesario profundizar y organizar de forma adecuada estas
iniciativas, acorde con las expectativas de los trabajadores. Es importante tener en
cuenta que la falta de una estrategia clara de motivacion puede contribuir a un

ambiente donde los trabajadores no se sientan suficientemente valorados ni
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comprometidos con la organizacion. Esto puede influir negativamente en la

productividad, la retencion del talento y el bienestar general del personal.

En esta misma linea de analisis, es importante conocer si la empresa JC
Mercantil imparte charlas de motivacion personal. Segun los resultados obtenidos,
se identifica que el 100% de los entrevistados respondio de manera negativa a esta
pregunta. Este hallazgo es significativo, ya que refleja una clara ausencia de
estrategias estructuradas para fomentar el bienestar y el compromiso de los
trabajadores mediante actividades motivacionales. Esto evidencia lo anteriormente
expuesto sobre las técnicas o acciones de motivacion: es claro que la empresa
carece de la intencion de aplicar elementos propositivos para su desarrollo y

crecimiento.

Debido a las respuestas negativas de los entrevistados, se evidencia la falta
de iniciativas por parte de JC Mercantil en relacién con el bienestar del capital
humano, al no ofrecer espacios dedicados al desarrollo personal y emocional. Las
charlas de motivacién son consideradas importantes para fortalecer el compromiso
y mejorar el desempefio de los trabajadores. Sin embargo, al no ofrecerlas, se
percibe una falta de interés de parte de la empresa hacia el desarrollo integral de

su personal.

Por lo tanto, la empresa debe implementar métodos de motivacion laboral.
Como se analiz6 anteriormente, ni la empresa ni los colaboradores tienen claridad

sobre estos aspectos; por tanto, no resulta extrafio que la totalidad coincida en que
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no se aplica un método tan importante como las charlas con un enfoque formativo.
Esto revela una preocupacion evidente en la gestion de Recursos Humanos, al no
tener claros estos puntos analizados en secuencia. Para Martinez J. (2022),
“Mejorar la motivacién en el empleado permite mejoras a largo plazo en la
productividad, el compromiso e identificacion con la organizacion” (p.13).
Implementarlas puede ser un factor clave para mejorar la productividad, el
compromiso y la satisfaccién de los colaboradores. Las charlas de motivacion son
una herramienta estratégica que ayuda a las organizaciones a inspirar y promover

el entusiasmo de los trabajadores a largo plazo.

Asimismo, Miquilena (2011) indica que la motivacion laboral realmente
favorece en gran medida a las organizaciones, ya que esta se fundamenta en la
satisfaccion de las necesidades derivadas de los factores y del entorno laboral. Esta
satisfaccion se alcanza mediante diversos factores motivacionales, que se
manifiestan en las actitudes de los trabajadores frente a aspectos como el salario,
la supervision, el reconocimiento y las oportunidades de ascenso, entre otros.
Ademas, estos factores estan influenciados por elementos como la edad, la salud,
las relaciones familiares, la posicion social, las actividades recreativas, asi como las

politicas organizacionales y sociales.

Por esta razén, JC Mercantil puede ofrecer motivacion tanto en habilidades
especificas del trabajo como en habilidades personales y emocionales,
promoviendo asi el desarrollo integral de cada trabajador. Las charlas

motivacionales contribuyen a este crecimiento, lo cual incrementa la confianza en
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cada colaborador y en su labor, confianza que actualmente se esta perdiendo en

dicha empresa.

Por lo tanto, la falta de charlas de motivacion laboral en JC Mercantil es una
sefal clara de una posible desconexion entre la empresa y el bienestar emocional
y profesional de sus trabajadores. Al no brindar este tipo de apoyo, podria estar
perdiendo una oportunidad valiosa para fortalecer el sentido de pertenencia y el
crecimiento organizacional. Es esencial que la empresa implemente con urgencia

iniciativas de motivacion para asegurar su crecimiento y éxito a largo plazo.

4.2.3.2 Andlisis de los efectos en el clima organizacional y el seguimiento para

sSuU mantenimiento

Es relevante conocer si los trabajadores consideran que la empresa JC
Mercantil debe realizar mejoras en el clima organizacional. A través de las
respuestas obtenidas, se podran identificar areas especificas que los trabajadores
perciben como susceptibles de mejora. Por tanto, se obtiene una respuesta unanime
del 100% de los trabajadores de JC Mercantil, indicando que la organizacion debe
mejorar su clima organizacional. Esto revela una clara oportunidad para realizar
ajustes importantes que favorezcan el ambiente de trabajo y, en consecuencia, el

rendimiento general de la empresa.

Dentro de los aspectos de mejora mencionados por los trabajadores estan la

motivacion, la comunicacion entre el area operativa y gerencial, los incentivos, el
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trabajo en equipo, el liderazgo y la importancia de escuchar las ideas de los
trabajadores. Estos aspectos indican la existencia de brechas que deben ser
abordadas para fortalecer la cultura organizacional. Un ambiente de trabajo
saludable y colaborativo es esencial para maximizar la productividad, reducir la

rotacion de personal y aumentar el compromiso de los colaboradores.

Uno de los puntos clave sefialados por los colaboradores es la necesidad de
una mayor motivacion. La falta de motivacién puede tener efectos negativos
significativos en el rendimiento individual y colectivo, ya que los trabajadores
desmotivados suelen mostrar un bajo compromiso con las metas de la empresa y,

con frecuencia, no se sienten identificados con los valores organizacionales.

La mejora en la comunicacién entre el area operativa y gerencial también es
otro aspecto fundamental expresado en las entrevistas. La comunicacion efectiva
es crucial para evitar malentendidos, promover la transparencia y asegurar que
todos los colaboradores estén alineados con los objetivos y expectativas de la
empresa. Cuando la comunicacion entre los niveles jerarquicos es deficiente, se
crean barreras que afectan la toma de decisiones, la colaboracién entre equipos y

la eficiencia operativa.

JC Mercantil tiene una oportunidad significativa para mejorar su clima
organizacional, un aspecto esencial para el crecimiento y éxito sostenido de la
empresa. Para lograrlo, debe trabajar en areas como la motivacion, la comunicacion

interna, la implementacion de incentivos adecuados, el fomento del trabajo en
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equipo, la mejora del liderazgo y la atencion a las ideas y necesidades de los
trabajadores. Al abordar estas areas de mejora, la empresa no solo optimizara su
ambiente laboral, sino que también potenciara el compromiso y la productividad de

Su equipo, creando asi una base solida para su desarrollo futuro.

A continuacion, se pretende detallar la percepcién de los entrevistados
respecto a la comunicacion interna de la empresa. Se analiza si los trabajadores
tienen algun aporte sobre este aspecto y, en caso afirmativo, cuales han sido sus
observaciones o sugerencias. Este andlisis permitira comprender mejor cémo los
trabajadores perciben los canales de comunicacién dentro de la organizacion y qué
mejoras podrian implementarse segun sus experiencias y puntos de vista. En el
Grafico 16 se detalla como se aprecia la comunicacién interna efectiva, con cuya

clasificacion se busca determinar como la perciben sus colaboradores.

Gréfico 16
Apreciacion de la comunicacién interna efectiva

Buena

Fuente: elaboracién propia de informacion acerca de la comunicacién, 2024
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La comunicacion interna en una empresa es uno de los aspectos
fundamentales para garantizar la fluidez de la informacion con respecto a la toma
de decisiones y el fortalecimiento del clima organizacional. Es totalmente relevante
que los trabajadores reciban la informacion de manera clara, concisa y transparente,
ya que esto impacta directamente en su desempefio, motivacion, asi como en la
calidad de los productos o atencion al publico. Ademas, una comunicacion efectiva
favorece la colaboracién entre equipos, previene malentendidos y contribuye a una

cultura organizacional mas cohesionada.

El analisis de la entrevista realizada a los trabajadores de la empresa JC
Mercantil revela una clara percepcidon negativa respecto a la comunicacion interna
de la organizacion. El 86% sefiala que la empresa presenta serias deficiencias en
cuanto a la calidad de la comunicacién, mientras que solo el 14% considera que la
comunicacién es buena. Esta disparidad en las respuestas sugiere que existe una
percepcion generalizada de que la comunicacion dentro de la empresa no es
eficiente, lo cual podria estar afectando el clima laboral y la productividad de los

trabajadores.

Una deficiente comunicacion interna en una organizacién puede generar una
serie de problemas importantes que afectan tanto su funcionamiento como su éxito
a largo plazo. En primer lugar, puede ocasionar una falta de alineacion estratégica,
en la que los empleados no estan adecuadamente informados sobre los objetivos y

las estrategias de la empresa, lo que lleva a una incomprension sobre cOmo sus
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responsabilidades individuales impactan en las metas globales de la organizacion

(Rubio, 2023).

En este sentido, la mala comunicacion interna puede generar desmotivacion
en los trabajadores, quienes pueden sentirse excluidos respecto a las decisiones
importantes que toma la empresa. La falta de retroalimentaciéon por medio de
reuniones puede ser una preocupacion significativa, ya que los trabajadores no
perciben que sus opiniones o inquietudes sean tomadas en cuenta, lo que reduce

su compromiso y el afecto hacia la empresa en labores operativas y administrativas.

Es importante aclarar que, dentro de los aportes brindados de manera verbal
por los trabajadores entrevistados para mejorar la comunicacion interna de la
empresa, se menciona que debe haber orden, brindar el mensaje claro, comunicar
las situaciones con anticipacion, seguir una linea de comunicacion y escuchar ideas

por parte de los integrantes del area operativa.

Es fundamental recalcar que los aportes brindados por los colaboradores son
recomendaciones necesarias para mejorar la comunicacién interna de la empresa.
Tener orden y claridad refleja una necesidad urgente de estructurar mejor los
mensajes que se transmiten. Esto permite evitar confusiones, ademas de garantizar
gue todos los miembros del equipo reciban la misma informacion de manera

comprensible y precisa.
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La necesidad de que se comuniquen las situaciones con anticipacion también
es muy relevante, ya que reduce la incertidumbre y permite a los trabajadores estar
preparados ante cualquier cambio o situacion que afecte su labor. A su vez, es
importante que los directivos estén en total sintonia y que se evite dar informacion

diferente que genere confusion.

También se debe hacer énfasis en que, segun dos opiniones de los
trabajadores, ya han expuesto el caso en reuniones, pero no mejora, por lo que
detallan que, al ser una empresa familiar, existe mucha controversia en los puntos

de vista y en la delegacién de funciones.

El hecho de que la empresa sea familiar y que exista mucha controversia
sefala un posible desafio organizacional relacionado con la estructura de poder. En
las empresas familiares, es comun que las decisiones se vean influenciadas por
factores familiares, lo que puede generar conflictos de intereses o confusion sobre

las responsabilidades y roles dentro de la empresa.

Por otro lado, es importante comentar que la Unica respuesta positiva en
cuanto a la comunicacién podria corresponder a un trabajador que haya tenido una
experiencia diferente a los demas o que simplemente lo perciba bien porque es uno
de los colaboradores que tiene menos de un afio de haber ingresado a laborar en
la empresa. Sin embargo, el hecho de que solo una persona comparta esta opinion

indica que la mayoria de los trabajadores estan experimentando una comunicacion
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inadecuada y sienten que no se esta promoviendo un ambiente de transparencia ni

de colaboracion eficiente.

La percepcion de mala comunicacion en JC Mercantil es una sefial de
preocupacion para la jefatura y la persona encargada del departamento de recursos
humanos de la empresa. Es esencial que se realice una evaluacion detallada de los
canales de comunicacién en relacion con las lineas de mando, de tal forma que se
identifiquen fallos y se busquen soluciones para mejorar la emision de mensajes

dentro de la organizacion.

4.2.4 Analisis del desempefio laboral para el éxito empresarial

En este apartado se analizan preguntas orientadas a explorar la perspectiva
de los colaboradores en relacion con el desempefio laboral. El objetivo primordial
es valorar la importancia y los beneficios percibidos por los colaboradores en lo que
respecta a su desenvolvimiento en sus labores y en la creacién de un clima laboral

adecuado.

La obtencion de informacion directamente de los colaboradores permite
contrastar las respuestas y enriquecer significativamente el estudio y sus resultados.
De esta manera, se logra visualizar con mayor precision las posibles desviaciones
gue requieren la implementacion de estrategias de cambio efectivas, dirigidas a
mejorar el ambiente de trabajo, asi como el desarrollo profesional de los

colaboradores.
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4.2.4.1 Analisis del reconocimiento y recompensas del desempefio laboral

Conocer si la empresa reconoce el esfuerzo y los méritos en el trabajo es de
gran relevancia para este analisis, ya que hacerlo permite mantener un personal
altamente motivado mediante compensaciones y retribuciones tanto intangibles
como tangibles, debido a que esto hace que las personas se sientan valoradas de

tal manera que estén a gusto con el trato de la organizacion.

Esto no solamente beneficia a los trabajadores de manera individual, sino
gue genera un impacto relevante en el desempefio de la organizacién y en el
ambiente laboral. Ademas, fomenta el rendimiento en los trabajadores porque los
motiva a esforzarse mas y a mejorar continuamente, asi como también puede crear
vinculos de compromiso para que se ejecuten las funciones laborales de una

manera mas eficiente.

A continuacion, se muestran los resultados en el Gréafico 17, relacionados con
la consulta ¢ Se reconoce el esfuerzo y los méritos en el trabajo?, para la cual se
mide si la empresa JC Mercantil aplica técnicas al respecto, empleando una escala
de medicidén que permita valorar la percepcién de los trabajadores sobre este tema,
gue tiene una participacion central en el ambiente laboral y en la forma en que esta
empresa trabaja. El reconocimiento laboral no solo impacta en la motivacion del
personal, sino que también influye directamente en los niveles de compromiso y

productividad.
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Gréfico 17
¢Se reconoce el esfuerzo y los méritos en el trabajo?

Buena
14%

Mala
86%

Fuente: elaboracién propia con informacion acerca del esfuerzo y los méritos, 2024

Como se logra ver en el grafico anterior, se determina que el 86% indica que
el esfuerzo y los méritos no son reconocidos en el trabajo, mientras que el 14% de
la poblacién entrevistada responde que si se reconoce. Se identifica que hay
respuestas contradictorias entre las partes; sin embargo, el mayor porcentaje se
refleja en el personal que indica que no se valora, generando un mal manejo del
reconocimiento laboral. Este nivel de calificacion ya es conocido en los métodos de
motivacion, en los cuales la percepcion del trabajador no es clara, pues es parte de
la labor de la empresa generar cambios sobre estos temas de trabajo con los

colaboradores ante los beneficios que generan a ambas partes.

Reconocer y valorar el esfuerzo diario de cada trabajador segun las tareas
asignadas a su puesto de trabajo es crucial para cualquier organizacion, ya que

refleja el compromiso de la empresa con su equipo. Estos gestos de



312

agradecimiento, simples y faciles de implementar, tienen un gran valor para cada
individuo, promoviendo un mayor compromiso, asi como un sentido de pertenencia

hacia la institucion en la que estan integrados (Mufioz y Portilla, 2023).

Cuando se reconoce el buen trabajo de los colaboradores mediante acciones
tangibles e intangibles, cada individuo siente que la organizacion realmente esta
valorando su esfuerzo, lo cual permite crear el vinculo que los autores mencionados
anteriormente expresan en el enunciado anterior con respecto al sentido de

pertenencia en la empresa.

Sin embargo, retomando los resultados obtenidos por parte de la poblacion
entrevistada en la empresa JC Mercantil, se determina que no se estan ejecutando
las acciones adecuadas para brindar un reconocimiento digno y valorado, que a su
vez promueva el compromiso y aumente el grado de satisfaccion de los
trabajadores. Ante esta situacion, es clave comprender el porcentaje de personas
gue expresan la necesidad de ser escuchadas, recibir elogios verbales, constante
motivacion, y que se establezcan retribuciones tangibles que los impulsen a mejorar

y a dar un mayor esfuerzo en sus labores diarias.

Otro de los factores de estudio es el tema de los incentivos. Brindar incentivos
a los trabajadores se considera importante, ya que esto produce que el trabajador
se sienta valorado al notar que se le reconoce de manera adicional por un buen
desempeiio. Cabe mencionar que otorgar incentivos no solamente es una manera

de reconocer el buen trabajo, sino que también se puede considerar como una
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herramienta para motivar, retener y atraer talento humano, siendo una estrategia
gue se puede integrar en una organizacion para obtener resultados positivos en el
clima organizacional. Seguidamente, se muestra el Grafico 18, referente a si la

empresa JC Mercantil da incentivos a los colaboradores.

Gréfico 18
¢Se dan incentivos a los trabajadores?

Fuente: elaboracién propia con informacién acerca de incentivos, 2024

Los resultados estiman que la mayoria de los informantes participantes
expresan que para ellos es importante que se les reconozca su trabajo por medio
de incentivos. Sin embargo, se evidencia que de la poblacién entrevistada el 29%
recibe incentivos monetarios y el 71% restante no percibe ningun tipo de incentivo.
Esta diferencia refleja un desfase entre las expectativas del personal y las practicas

actuales de la organizacion en materia de motivacion laboral.

Para complementar lo anterior, se logra ver que la empresa no esta

proporcionando incentivos de una manera adecuada y planificada. Esto puede
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generar consecuencias perjudiciales tanto para el rendimiento individual como para
el éxito empresarial. Al no contar con un método para incentivar al personal, los
trabajadores pueden verse afectados en la calidad de su trabajo, pérdida de
motivacion, falta de compromiso y una productividad baja al no sentirse reconocidos

ni recompensados.

Ademas, cuando no se dan incentivos, puede generarse un ambiente laboral
negativo, donde los trabajadores sienten que sus esfuerzos no son valorados ni
apreciados. Por consiguiente, esto puede ocasionar conflictos internos entre las
lineas de mando, ya que, este tipo de situaciones afecta no solo la dinamica interna

del equipo, sino también el logro de los objetivos organizacionales.

Por otro lado, con base en las respuestas recibidas, el hecho de que se elija
solamente a dos personas para otorgarles incentivos del total del personal no se
considera un acto que propicie justicia dentro del marco que engloba la ética. En
otras palabras, cuando se ofrecen incentivos a unos y a otros no, sin una razén o
sin mediciones del esfuerzo y calidad del trabajo, puede afectar drasticamente tanto

la moral como la motivacién de cada trabajador.

Se logra identificar la presencia de una empresa poco justa con sus
trabajadores, lo cual afecta a la cultura organizacional. Esto genera una percepcion
de una jefatura que transmite poca confianza hacia la direccion, la gestion del

talento y una empresa que genera poca transparencia con sus trabajadores.
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La mala planificacion en los incentivos genera disconformidad entre los
colaboradores, debido a que sienten que no estan siendo remunerados en relacion
con su rendimiento. Es importante aclarar que en una empresa hay trabajadores
gue suelen ejecutar mayores esfuerzos y rendir mejor, mientras que otros no tienen
la misma capacidad, y esto genera una serie de descontentos (Gomez y Gallego,

2020).

Al comparar el criterio anterior con la situacion actual de la empresa JC
Mercantil, se puede decir que no cuenta con una planificacion de incentivos que
promueva una justa y equitativa manera de reconocer el esfuerzo del talento
humano, por lo que estan dejando de lado multiples factores que pueden ser de

gran beneficio para contar con un equipo de trabajo mas satisfecho y motivado.

Por lo tanto, cuando se otorgan incentivos a los colaboradores, una
organizacién puede recibir una gran cantidad de beneficios, no solo para los
trabajadores, sino para la empresa y su operacién general, ya que uno de los
principales pilares de toda compaifiia es el talento humano. A su vez, implementar
esta practica de incentivos, ya sea monetarios 0 no monetarios, permite promover
un mejor desempefio de los colaboradores, ya que, al saber que pueden ser

recompensados, se esforzaran mas y mejoraran.

El desempefio organizacional puede entenderse como una evaluacion
estructurada del trabajo que realiza cada persona, considerando cémo lleva a cabo

sus funciones, el cumplimiento de metas y los resultados, con el fin de mejorar su
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rendimiento y, sobre todo, su contribucion al crecimiento de la organizacion
(Chiavenato, 2020, citado en Davila et al., 2022). Este tipo de practica ayuda a
reducir la rotacion de talento humano, ya que un colaborador que percibe que su
esfuerzo esta siendo reconocido y que, a su vez, se siente seguro en el lugar de
trabajo, no optara facilmente por buscar oportunidades en otras empresas, lo que

permite a la compafiia contar con un equipo consolidado.

Si los directivos implementan estas estrategias, pueden visualizar tanto a
corto como a largo plazo un mayor incremento en la productividad, ya que brindar
incentivos genera que los colaboradores trabajen de manera mas eficiente, lo cual
conlleva a la mejora en la calidad del trabajo y la optimizacion de procesos. También
ayuda a fortalecer la cultura organizacional, fomentar un clima positivo, promover

relaciones laborales saludables y un ambiente de trabajo 6ptimo.

Es importante que los directivos de la empresa JC Mercantil tomen en
consideracion las diferentes maneras de incentivar al personal, ya sea de manera
monetaria 0 no monetaria, con el fin de buscar mejores resultados para el

rendimiento de la empresa y trabajadores mas satisfechos.

El autor Campo (2017) asi lo indica, al afirmar que se ha demostrado que las
recompensas son fundamentales, no solo en términos salariales, sino también al
reconocer el trabajo del colaborador, considerando su crecimiento y desarrollo

profesional. Este tipo de reconocimiento no solo refuerza el sentido de pertenencia
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y el compromiso del trabajador con la organizacién, sino que también contribuye a

su crecimiento y satisfaccion personal dentro del entorno laboral.

En el Gréafico 19 se muestra el tipo de incentivos que perciben los

trabajadores, brindados por la empresa JC Mercantil.

Gréfico 19
Clasificaciéon de incentivos recibidos por los trabajadores
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Fuente: elaboracién propia con informacion de la clasificacién de incentivos, 2024

El grafico anterior muestra resultados acerca de los tipos de incentivos
brindados por la empresa JC Mercantil, los cuales permiten valorar la frecuencia de
uso entre las opciones que establece el area de Recursos Humanos. En este
sentido, los datos reflejan las percepciones practicas que la organizacion utiliza en
esta materia para motivar a los colaboradores del estrato estudiado, que

corresponde al area Operativa y Administrativa.
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Los resultados indican que el incentivo utilizado con mayor frecuencia es la
flexibilidad horaria, la cual representa el 86% del total de la poblacion participante.
Al analizar este dato en relacion con las caracteristicas de la empresa, se observa
una orientacién hacia esquemas que buscan otorgar a los colaboradores mayores
beneficios como parte del bienestar laboral. Estos esquemas procuran ofrecer

mayor autonomia en la gestion del tiempo.

Segun Chiavenato (2017), recibir un incentivo econdmico directo puede
favorecer el equilibrio entre la vida personal y laboral, lo cual genera satisfaccion en
los trabajadores. No obstante, este tipo de compensacion no es la Gnica valorada,
ya que existen otros beneficios que, aunque distintos, también contribuyen al

bienestar emocional y fortalecen el compromiso con la empresa.

Por su parte, el 29% de los informantes opina que los incentivos disfrutados
también se presentan en forma de reconocimiento y bonificaciones laborales, los
cuales obtienen, de manera respectiva, dicho resultado. Este dato constituye una
evidencia muy relevante para las estrategias de motivacion intrinseca y extrinseca,
ya que el reconocimiento, aunque no implique un alto costo, representa un simbolo
importante para los colaboradores, impactando positivamente en su percepciéon de

valor dentro de la empresa.

También Robbins & Judge (2020) afirman que las bonificaciones economicas
son una forma concreta de recompensar el desempefio laboral. Sin embargo, su

uso limitado suele estar relacionado con restricciones presupuestarias o con la
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ausencia de politicas formales dentro de la organizacion. En otras palabras, muchas
empresas no las implementan por falta de recursos, aunque existen otros tipos de

incentivos que podrian tener un impacto incluso mayor en los trabajadores.

En cuanto al incentivo relacionado con las comisiones, este obtuvo un
resultado del 14%, lo cual indica que solo una parte de los colaboradores afirma
recibir este tipo de beneficio. Esto confirma que no todos los trabajadores disfrutan
de los mismos incentivos, por lo tanto, es probable que la empresa carezca de
programas que promuevan estos beneficios de manera equitativa. La baja
representacion de este indicador sugiere que no todas las empresas cuentan con

programas e incentivos suficientemente diversificados y accesibles para todos.

Los datos sugieren que la politica empresarial en materia de incentivos se
centra principalmente en recompensas no financieras, priorizando esquemas que
ofrecen otras formas de satisfaccion y facilidades. Esto permite cierta flexibilidad
laboral en diversos aspectos, de acuerdo con la percepcion de los colaboradores.
Sin embargo, es importante sefialar que podrian ampliarse las estrategias para
diversificar los incentivos no financieros, lo cual limitaria menos el impacto en el
comportamiento de los trabajadores, quienes podrian beneficiarse alun mas,

acercandose asi a la empresa.

En sintesis, la politica empresarial en materia de incentivos se enfoca en
esquemas de tipo no financiero, priorizando condiciones laborales como la

flexibilidad. Sin embargo, existe una subutilizacion de estrategias complementarias
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como el reconocimiento o las bonificaciones, lo cual podria limitar el impacto de las
acciones de motivacion en la productividad y el compromiso organizacional. La
escasa implementaciéon de comisiones, por su parte, refleja una oportunidad de
mejora en lo que respecta a la implementacion de sistemas basados en el

desemperio o resultados.

Para complementar lo anterior, brindar incentivos resulta fundamental dentro
de una organizacion como forma de promover la motivacién, pero a su vez puede
ser insuficiente si no se otorgan de manera constante o si no se adaptan a las
expectativas de los colaboradores. Reconocer unicamente en ciertos momentos y
de manera informal podria no ser tan efectivo como un sistema estructurado de

incentivos, lo cual es una situacién que ocurre en JC Mercantil.

La mayoria de los trabajadores gque indicaron que no se aplican ninguna de
las opciones brindadas revela una carencia de beneficios adicionales que podrian
fortalecer su motivacion y desempefio. La falta de incentivos monetarios como
bonificaciones, aumentos salariales o comisiones sugiere que la empresa no esta

proporcionando un estimulo adecuado para fomentar una mayor productividad.

Finalmente, los auditores Gémez & Gallego (2022) manifiestan que, cuando
una empresa implementa un sistema de incentivos para retener a sus trabajadores,
esta aplicando una de las estrategias mas efectivas para lograr un mayor

rendimiento y desempenio, ya que los colaboradores sienten que su esfuerzo es
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reconocido y recompensado. Sin embargo, esta metodologia también presenta
ciertos inconvenientes que pueden generar efectos negativos. Si los trabajadores
perciben que reciben pocos incentivos, es posible que experimenten desmotivacion,
al no percibir una recompensa proporcional a su esfuerzo. Esto podria afectar su

rendimiento, su fidelidad hacia la empresa e incluso la retencién de talento.

4.2.4.2 Analisis del desarrollo profesional y crecimiento como parte del clima

organizacional

Se analiza un factor crucial para el buen desempefio laboral en la empresa
JC Mercantil: la disponibilidad de recursos tecnoldgicos y fisicos. Estos elementos
son fundamentales para optimizar la productividad, mejorar la eficiencia operativa y
garantizar que los colaboradores cuenten con las herramientas necesarias para

realizar sus tareas de manera efectiva.

En el Gréfico 20 se presenta informacion sobre si los colaboradores cuentan
con los recursos necesarios para realizar sus tareas de manera eficiente cada dia.
Estos recursos son fundamentales para garantizar un desempefio 6ptimo y para
asegurar que los trabajadores cuenten con las herramientas adecuadas para
cumplir con sus responsabilidades. Ademas, el acceso a estos recursos no solo
influye en la productividad, sino también en el bienestar y satisfacciéon de los

trabajadores.



322

Grafico 20
¢Dispone de recursos tecnolégicos y fisicos para un buen desempefio
laboral?
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29%

NO
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Fuente: elaboracion propia con informacion de recursos tecnolégicos y fisicos, 2024

En el grafico anterior se observa que el 71% de los trabajadores afirmaron
contar con los recursos tecnoldgicos y fisicos necesarios para un buen desempefio
laboral, lo cual se considera positivo; sin embargo, el 29% indicé lo contrario,
sefialando que no disponen de los recursos adecuados. Ademas, algunos de estos
trabajadores mencionan que, al solicitar lo necesario, los tiempos de espera en
muchas ocasiones son bastante extensos. Por su parte, manifiestan que los
espacios de trabajo no estan completamente acondicionados para un desarrollo

Optimo o no cumplen con las condiciones de calidad requeridas.

De acuerdo con lo indicado por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
(2020), se debe brindar a los trabajadores, de manera oportuna, los implementos
necesarios para realizar el trabajo acordado, asegurandose de que cuenten con

estandares de calidad aceptables y reemplazandolos tan pronto como dejen de ser
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eficaces, siempre y cuando el empleador haya consentido que los trabajadores no
utilicen sus propias herramientas para la ejecucion de las funciones diarias en su

centro de trabajo.

De acuerdo con el Codigo de Trabajo de Costa Rica, es responsabilidad del
empleador proporcionar a los trabajadores los utiles, herramientas y materiales
necesarios para ejecutar sus labores de manera eficiente. Estos deben cumplir con
estandares de calidad acordes con las necesidades de los trabajadores y deben
reponerse inmediatamente cuando dejen de ser funcionales. Este es un factor que
puede ponerse en cuestionamiento, con base en una de las regulaciones de un ente
gubernamental que establece la obligacion del patrono de otorgar suministros a los

trabajadores.

En este sentido, el resultado obtenido indica que la eficiencia y el rendimiento
de cualquier equipo de trabajo dependen en gran medida de la disponibilidad
inmediata de los recursos adecuados. Las demoras en este proceso no solo
obstaculizan el trabajo diario, sino que también afectan la percepcion de los
trabajadores sobre el compromiso de la empresa con su bienestar y eficiencia
operativa. Aunque la mayoria de los trabajadores disponen de los recursos
necesarios para realizar su labor, la existencia de un porcentaje considerable que

no cuenta con lo adecuado indica que aun existen areas que requieren atencion.

Los retrasos en la entrega de recursos, asi como los espacios de trabajo

deficientemente acondicionados, son factores que, si no se abordan de manera
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adecuada, pueden generar un ambiente laboral menos eficiente y motivador, lo que
podria repercutir negativamente en la moral y productividad de los trabajadores. La
empresa debe considerar estas sefales con el fin de buscar soluciones efectivas
para garantizar que todos los trabajadores dispongan de lo necesario para

desarrollar su labor de manera éptima.

4.2.4.3 Analisis del disefio de un sistema de gestion del desemperio laboral

A continuacion, se aborda el crecimiento organizacional en la empresa JC
Mercantil, con el propdsito de analizar diversos aspectos que influyen en el
desarrollo y bienestar de sus trabajadores. Al respecto, se analiza si la empresa
ofrece talleres de capacitacion, la frecuencia de estos, ademas de la relevancia de
estas actividades para el crecimiento profesional de los trabajadores. También, se
detalla las actividades recreativas que la empresa organiza, las cuales pueden

contribuir a mejorar la cohesion y el ambiente laboral.

Otro punto clave sera evaluar si los trabajadores estan familiarizados con las
politicas de cultura organizacional, asi como su nivel de satisfaccion respecto al
ambiente de trabajo. Se buscar también identificar si los trabajadores perciben
mejoras en relacion con el clima organizacional y qué tipo de valores consideran
presentes dentro de la empresa. Finalmente, se da a conocer si los empleados
recomendaran a JC Mercantil como una opcién laboral en la zona de Occidente, lo
gque permite obtener una perspectiva sobre la reputacion de la empresa y el grado

de compromiso de su personal.
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De acuerdo con los resultados, se obtiene que el 100% indica que no se
imparten talleres de capacitacion, esto refleja una carencia impactante tanto en el
desarrollo profesional como en la mejora continua dentro de la empresa JC
Mercantil. La capacitacion es un elemento crucial para el crecimiento, asi como para
la competitividad de cualquier organizacion. Ademas, los talleres enfocados en la
mejora de productos y procesos son necesarios para optimizar la produccién, la

innovacion y la satisfaccion del cliente.

La falta de este tipo de formacion sugiere que los directivos no cuentan con
las herramientas necesarias para identificar areas de mejora en las labores diarias
de los trabajadores, lo que puede resultar en procesos ineficientes, demorados y
carentes de innovacion. El tema de las capacitaciones puede convertirse en parte
de las prioridades de una empresa o no, y por eso puede tornarse en una estrategia

dificil de implementar.

En el ambito de la capacitacion, muchas empresas enfrentan serias
deficiencias y dificultades en su enfoque hacia una adecuada administracién y
gestion de estos procesos. A menudo, las estrategias de capacitacibn no se
actualizan o no estan alineadas con las necesidades reales de la organizacion ni
con los avances tecnologicos del mercado. Esta falta de compromiso efectivo con
el desarrollo de los trabajadores puede generar un estancamiento en las habilidades
del personal, lo que a su vez afecta tanto a la productividad como al desempefio

global de la empresa (Monroy, 2023).
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Queda claro que muchas empresas, incluida JC Mercantil, enfrentan serias
deficiencias y dificultades en cuanto a la implementacion de una adecuada
administracion y gestion, especialmente en lo que respecta a la capacitacion de su
personal. En el caso de esta empresa, la falta de una estrategia tanto clara como
bien estructurada para la formacién de sus trabajadores ha generado un entorno
donde el desarrollo de habilidades se ve comprometido, afectando también el

fortalecimiento de competencias.

Sin una capacitacién adecuada, los trabajadores pueden seguir utilizando
métodos obsoletos o ineficientes, lo que podria resultar en una pérdida de
competitividad frente a empresas que si invierten en el desarrollo de su talento
humano. Ademas, la carencia de formacion especifica para la mejora de procesos
podria generar un estancamiento en la innovacion, ya que los colaboradores no
tendrian las habilidades necesarias para proponer nuevas ideas o soluciones que

optimicen los productos y servicios.

La falta de talleres de capacitaciéon evidencia una gestién inadecuada en
cuanto a la importancia que se le da al aprendizaje y al crecimiento profesional, lo
gue puede ocasionar desmotivacién y crear una percepcion de que la empresa no
se enfoca en mejorar. La importancia general de esta consulta radica en que la
totalidad de los trabajadores concuerda en que la empresa no procura que se
impartan talleres de capacitacion orientados a la mejora de productos y procesos,
lo cual resalta una oportunidad clave para que la empresa reevalle sus practicas

de desarrollo de talento y mejora continua. La empresa debe reconsiderar sus
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politicas de formacion, asegurandose de que sus colaboradores cuenten tanto con
las habilidades como con los conocimientos necesarios para enfrentar los desafios

y promover mejoras constantes.

En relacién con las respuestas obtenidas de la poblacion entrevistada, se
analiza el tema de las actividades recreativas impartidas por la empresa JC
Mercantil. A través de las opiniones de los trabajadores, se busca determinar la
variedad de estas actividades en el fortalecimiento del ambiente laboral y el
bienestar de los trabajadores. En el Grafico 21 se muestran los resultados acerca

de las actividades que reciben.

Grafico 21
Actividades recreativas recibidas por los trabajadores en la empresa
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Fuente: elaboracidn propia con datos de actividades recreativas, 2024

Es importante mencionar que el gréfico anterior se basa en mdultiples
respuestas, donde solamente cuatro de las personas entrevistadas afirmaron que

reciben actividades recreativas, tales como eventos internos y celebraciones en
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fechas especiales. Por otro lado, tres personas indicaron que no reciben actividades
de eventos internos, charlas motivacionales, celebraciones en fechas especiales,
giras laborales, pausas laborales, almuerzos conjuntos u otros, los cuales se

clasifican bajo la condicion de "ninguno de los anteriores".

Se observa que un 43% de los trabajadores indicaron que la empresa no
aplica ninguna de las actividades recreativas propuestas, lo que permite identificar
gue la organizacidn presenta una carencia clara en factores que promuevan la
motivacion debido a la falta de una planificacion estratégica. Esta ausencia de
iniciativas recreativas sugiere que la empresa podria estar dejando de lado
programas y espacios clave para fortalecer el compromiso y la satisfaccion del

personal.

A su vez, un 29% expres6 que reciben actividades recreativas tanto de
eventos internos como en celebraciones de fechas especiales. Si bien estas
acciones son positivas y contribuyen al bienestar de los colaboradores, su aplicacion
ocasional no es suficiente para generar un impacto sostenido en la motivaciéon y el
clima laboral. La ausencia de iniciativas recreativas continuas puede generar estrés,
desconexion entre los trabajadores y una disminucion en la productividad. Es
esencial que la empresa reconozca el impacto positivo que estas actividades
pueden tener en el rendimiento y la motivacién de los colaboradores, lo que a su

vez contribuiria a un mejor ambiente laboral.
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El realizar las mismas actividades laborales de manera diaria sin algun tipo
de actividad recreativa genera estrés en los colaboradores. Actualmente, el estrés
laboral se ha convertido en un tema de gran preocupaciOn para numerosos
investigadores, quienes, a través de diversos estudios, han logrado identificar el
impacto significativo que este tiene tanto en la salud como en el rendimiento laboral
de los trabajadores (Torres, 2022). El estrés laboral es un factor que muchas veces
se pasa por alto, pero tiene un impacto muy significativo en la vida de las personas.
No solo afecta la salud, sino que también se refleja en el rendimiento laboral, por lo

gue se le debe prestar la atencidn necesaria.

Por lo tanto, la falta de espacios para la recreacion puede contribuir al
agotamiento y a una disminucion en la productividad a largo plazo, ya que el estrés
y la falta de interaccién social pueden impactar negativamente en el rendimiento de
los trabajadores. Por tanto, JC Mercantil requiere incorporar actividades recreativas
regulares que promuevan un ambiente laboral mas dindmico, saludable y
colaborativo, lo cual beneficiaria tanto a los trabajadores como a la empresa en

general.

4.2.4.4 Analisis de la evaluacion del desemperio y los resultados esperados

A continuacion, se desarrolla el analisis de desempefio laboral como parte
del tema de estudio de la investigacion. En este apartado, se analizan diversos
aspectos relacionados con como la empresa gestiona y mide el rendimiento de sus

trabajadores. Se abordan aspectos relacionados a si la empresa cuenta con
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mecanismos para evaluar el desempefio laboral, como realiza estas mediciones y

si se reconoce adecuadamente el esfuerzo y los méritos de los trabajadores.

Ademas, se detalla si JC Mercantil brinda incentivos dentro de la
organizacién, tanto en su tipo como en su aplicacién. Se da a conocer si la empresa
imparte charlas de motivacion y con qué frecuencia. Por su parte, se examina Si
dispone de los recursos tecnoldgicos y fisicos necesarios para fomentar un buen
desemperio laboral. Medir el desempefio laboral debe enfocarse en conocer el
rendimiento de cada trabajador, promover motivacion, compromiso y buscar
oportunidades de crecimiento, que permita construir un equipo de trabajo solido y

satisfecho para que se cuente con un buen ambiente laboral.

Segun el porcentaje obtenido de las siete personas entrevistadas, los
resultados fueron completamente negativos, ya que el 100% respondié que la
empresa JC Mercantii no mide de ninguna manera el desempefio de los
trabajadores, lo cual impide descubrir el potencial del equipo de trabajo ni identificar

fortalezas que puedan ser estimuladas para promover un crecimiento individual.

Este resultado refleja una clara area de oportunidad dentro de la gestién de
recursos humanos de la empresa JC Mercantil. La falta de medicién del desempefio
impide a los lideres y gerentes tomar decisiones informadas sobre la mejora de las
habilidades y el rendimiento de los colaboradores. Ademas, sin un sistema de
evaluacion adecuado, es dificil identificar areas de mejora y reconocer el esfuerzo

y los logros de los colaboradores, lo que podria generar desmotivacion y una menor
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sensacion de pertenencia hacia la organizacion. Contar con un sistema de
evaluacion de desempefio no solo seria clave para el crecimiento individual, sino

también para el éxito organizacional en su conjunto.

A través de la evaluacion del desempefio laboral, el gerente de talento
humano puede analizar de manera sistematica el rendimiento de los empleados, lo
que le permite identificar tanto aspectos positivos como negativos en la realizacion
de las tareas propias de cada puesto. Esto le permite determinar si los
colaboradores estan cumpliendo con los requisitos y estandares de calidad, asi
como evaluar si requieren capacitacion adicional, incentivos o si es necesario

implementar mejoras en los procesos y procedimientos.

Por esta razon, la evaluacion del desempefio se considera una herramienta
clave para la gestion del talento humano, ya que contribuye a posicionar a la
organizacién en el mercado competitivo actual (Duran, 2021). En este caso, la
empresa JC Mercantil estd omitiendo la evaluacién del desempefio laboral, dejando
de lado la identificacion de los dmbitos negativos o positivos para considerar la
aplicacién de capacitaciones 0 acciones que permitan mejorar los procesos y

habilidades de cada trabajador.

Medir el desempefio de los trabajadores de una organizacion es esencial
para promover el crecimiento colectivo e individual, ya que permite tener
expectativas claras de cada persona con respecto a los resultados y

comportamiento dentro de la empresa. Ademas, es de gran relevancia conocer si la
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empresa reconoce el esfuerzo y los méritos en el trabajo, ya que realizarlo permite
mantener un personal altamente motivado mediante compensaciones Yy
retribuciones tanto tangibles como intangibles, lo cual hace que las personas se

sientan valoradas y, a su vez, que se sientan a gusto con el trato de la organizacion.

Esto no solo beneficia a los trabajadores de manera individual, sino que
genera un impacto relevante en el desempefo de la organizacion y en el ambiente
laboral. Ademas, fomenta el rendimiento de los trabajadores porque los motiva a
esforzarse mas y a mejorar continuamente; también puede crear vinculos de
compromiso para que se ejecuten las funciones laborales de una manera mas

eficiente.

4.2.4.5 Analisis de la gestion del bajo desempefio y los efectos en el clima

laboral

En las empresas pueden existir confusiones sobre a quién acudir en caso de
problemas laborales. Esto muchas veces se da porque las jefaturas no comunican
y ho muestran el organigrama para que cada uno de los trabajadores tenga claro
quién es la persona encargada de atender los conflictos de su area de trabajo.

Este es un problema comun en las empresas pequefias u organizaciones
familiares, porque no determinan las funciones de cada puesto de trabajo. Asi, se
da una distorsion entre las lineas de mando y surge el desconocimiento total de
quién es el encargado directo de cada departamento para gestionar conflictos

laborales.
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En el Grafico 22, se muestran multiples respuestas de los trabajadores
entrevistados con respecto a qué departamento intercede para buscar soluciones.
En el caso del Departamento Operativo, sefialan 57% del 100%; Gerencia General
obtuvo 43% del 100%; el Departamento de Recursos Humanos 29% del 100%; la
opcion de “ninguna de las anteriores” obtuvo un 29% de 100% y el Departamento
Administrativo 14% de 100%. Hay poca claridad respecto de quién es el encargado
directo de buscar soluciones en caso de conflictos. A continuacion, se muestra la

informacion pertinente:

Gréfico 22
Departamento responsable de la gestion de conflictos laborales en la
empresa
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Fuente: elaboracion propia con datos de gestion de conflictos laborales, 2024

Al existir un 29% de respuestas negativas, sefialadas con la opcién de
“ninguna de las anteriores”, queda claro que no saben a quién acudir en caso de
conflictos laborales. Al aplicar la entrevista, se identifica que los dos informantes son
trabajadores de nuevo ingreso, y expresan que no se les brindd la induccién

necesaria; no se les mostré el organigrama, lo cual les genera desconocimiento
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respecto de a quién buscar en caso de problemas. Por otro lado, los trabajadores
con un tiempo extenso de trabajar para la organizacion brindan una gran variedad
de respuestas, lo que permite visualizar que no tienen claro a quién dirigirse;

muchos se saltan las lineas de mando y van directamente a la jefatura.

Complementando lo anterior, este es un problema muy frecuente en las
empresas familiares, ya que no se establecen claramente las primeras instancias
para la resolucion de conflictos. Muchas veces puede surgir un liderazgo imparcial
para abordar problemas entre los miembros de trabajo, pues podria estarse ante la

toma de decisiones oblicuas que no benefician en su totalidad a la empresa.

La ausencia de una estructura organizacional basada en procesos puede dar
lugar a la falta de coordinacion, desorden y deficiencia en el desempefio de las
actividades, lo que genera un ambiente laboral conflictivo. Esto provoca una serie
de problemas recurrentes, como la falta de conocimientos en la organizacion por
parte de los administradores, empleados que desempefian funciones irrelevantes,
deficiencias en la comunicacion entre las areas y un desconocimiento de las tareas

y de las relaciones entre los miembros de la comunidad implicada (Bastidas, 2018).

Apoyando lo mencionado, la estructura organizacional es un elemento
fundamental para que se dé una relacion estructurada entre las lineas de mando en
relacion con la resolucion de conflictos y conocimiento de las autoridades. Si no se
establece, es muy probable que se presente una separacién contundente en la

comunicacion de las partes. Cuando los conflictos son abordados directamente por
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las jefaturas puede ocasionar un aumento de tensiones de los colaboradores, ya
que, si no hay una manera concisa de resolver conflictos por medio de una forma
objetiva, equitativa y justa, puede afectar de manera directa el ambiente laboral de

la organizacion.

Otro factor relevante por mencionar es que, si no se tiene la certeza de a
quién acudir en caso de conflictos laborales, como sucede a las dos personas de la
empresa JC Mercantil, gue no saben en su totalidad a quién dirigirse, podria suceder
gue se prolonguen las resoluciones sin una intervencion adecuada y estructurada.
Esto implica que, si no se comprende quién es la persona responsable, puede ser
muy dificil encontrar soluciones y comunicarse con las personas adecuadas para

gue se gestione correctamente el conflicto.

Es importante conocer si los trabajadores se sienten satisfechos con el
ambiente laboral en JC Mercantil. La satisfaccion laboral es un indicador clave del
bienestar de los trabajadores y tiene un impacto directo en su rendimiento y
compromiso con la empresa. El hecho de que el 100% de los entrevistados se
sientan satisfechos con el ambiente laboral es, sin duda, un resultado positivo, pero,
un indicador que se puede cuestionar sin duda alguna. Parece que la empresa ha
logrado crear un entorno laboral que favorece el bienestar de sus trabajadores, no
obstante, las respuestas dadas respecto de la motivacion laboral, desempefio
laboral, métodos de capacitacion, incentivos, reconocimientos laborales han sido

todas negativas, en contra del bienestar de los trabajadores.
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Es posible que los trabajadores perciban el ambiente laboral como agradable
en términos de relaciones interpersonales o en cuanto a la calidad del espacio fisico
de trabajo, pero cuando se analizan aspectos fundamentales para su desarrollo y
motivacion, como el acceso a una capacitacion adecuada, el reconocimiento de su
esfuerzo o la implementacion de incentivos tangibles, se observa una deficiencia
considerable. Esto sugiere que la satisfaccion con el ambiente laboral podria ser
superficial y estar mas relacionada con factores externos o no relacionados con el

desarrollo personal y profesional.

En conclusion, aunque la satisfaccion con el ambiente laboral es un buen
punto de partida, la empresa debe profundizar en la evaluacidén de otros aspectos
gue realmente impactan el bienestar y el compromiso de sus colaboradores. Una
empresa que se enfoque solo en la creacion de un ambiente agradable, sin atender
las necesidades de capacitacién, motivacién e incentivos, esta perdiendo una
oportunidad crucial para fortalecer su cultura organizacional y mejorar su

desempefio a largo plazo.

Otro aspecto clave por considerar es el tipo de valores que los trabajadores
perciben dentro de la empresa JC Mercantil. Los valores organizacionales juegan
un papel fundamental en la formacién de la cultura empresarial y en la motivacion
de los colaboradores. En caso de que los colaboradores de JC Mercantil cuenten
con este tipo de valores organizacionales, eso puede contribuir significativamente a
mejorar el funcionamiento operativo de la empresa, ya que impacta positivamente

en la productividad, eleva el nivel de competencia interna y promueve un servicio al
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cliente de mayor calidad. Ademas, estos valores fortalecen la union del equipo de
trabajo, al crear un ambiente laboral mas colaborativo y orientado al logro de

objetivos comunes.

Es importante aclarar que los valores presentes en la empresa JC Mercantil
corresponden principalmente a valores organizacionales relacionados con los
comportamientos, creencias, costumbres y aspectos personales, mas que a valores
empresariales definidos dentro del marco filoséfico de la organizacion. Por lo tanto,
se percibe que la empresa no cuenta con una representacion clara de valores
empresariales institucionales, sino que adopta valores personales que pueden
contribuir como una guia estratégica para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Por lo tanto, a continuacién, en el Grafico 23 se muestra la

distribucion de los valores organizacionales presentes en la empresa JC Mercantil.

Grafico 23
Distribucién de valores promovidos en la empresa JC Mercantil
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Fuente: elaboracién propia con datos de valores promovidos en JC Mercantil, 2024
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Es importante destacar que el grafico anterior refleja respuestas multiples, lo
que permite observar que en la empresa JC Mercantil se promueven diversos
valores organizacionales. Los colaboradores sefialaron que el respeto y la fidelidad
estan presentes en un 100% de las respuestas, seguido por la tolerancia y la
honestidad, ambas con un 86% del 100%. La empatia fue mencionada por el 71%
del 100% de los entrevistados, mientras que la paciencia obtuvo un 43% del 100%.
Estos resultados evidencian que, aunque algunos valores estan fuertemente

arraigados, otros aun pueden ser fortalecidos dentro del entorno laboral.

Se observa una falta de paciencia a la hora de solicitar una actividad
especifica dentro de las funciones laborales. Esto plantea una contradiccidon
interesante entre los principios éticos promovidos por la empresa y las actitudes
observadas en la practica diaria. Si bien la inculcacion de estos valores es
fundamental para construir un ambiente laboral tanto saludable como colaborativo,
la falta de paciencia en la ejecucion de las tareas podria reflejar una desconexion

entre los ideales que la empresa busca promover y la dinamica de trabajo real.

La paciencia, que es una virtud clave en el proceso de trabajo, especialmente
cuando se requiere que los trabajadores realicen las actividades especificas de
manera cuidadosa, parece estar ausente en situaciones de alta presiéon o cuando
se requiere una respuesta rapida. Esto puede estar relacionado con una cultura
organizacional que valora la rapidez, ademas de la eficiencia, en el cumplimiento de
los objetivos, pero no ha logrado integrar completamente estos valores éticos en los

procesos operativos.
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Si bien, es positivo que la empresa promueva valores como el respeto y la
empatia, la falta de paciencia puede generar un entorno en el que los trabajadores
se sientan presionados para cumplir con las expectativas rapidamente, lo que podria
desembocar en estrés, falta de atencion al detalle y en ultima instancia, un

rendimiento deficiente en las tareas que requieren mas tiempo o concentracion.

Ademas, la falta de paciencia en los directivos de la empresa al solicitar
ciertas actividades, puede también indicar una falta de comprensién respecto de las
capacidades individuales de los colaboradores o una escasa disposicidn para
brindar el tiempo adecuado y que estos puedan cumplir con sus responsabilidades
de manera 6ptima. Esto puede generar un sentimiento de frustracion y ansiedad
entre los trabajadores, quienes, a pesar de estar alineados con los valores de la
organizacién, pueden sentir que sus esfuerzos no son suficientemente valorados o

comprendidos.

Por ultimo, se indaga si los trabajadores refieren a la JC Mercantil como una
buena opcién laboral en la zona de Occidente. Esta informacion es crucial para
evaluar la reputacion de la empresa dentro de la comunidad local y su capacidad
para atraer y retener talento. Por lo tanto, se presenta el Grafico 24, que muestra si
los colaboradores considerarian recomendar a JC Mercantil como una excelente
opcion laboral. Los resultados obtenidos permiten realizar un analisis significativo
en funcién de los factores clave identificados a lo largo de esta investigacion. Esta
informacion es valiosa, ya que refleja la percepcion general del clima organizacional

y el nivel de satisfaccion de los trabajadores.
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Gréfico 24
¢Valora usted el referir ala empresa JC Mercantil como una excelente opcion
laboral en el area de Occidente?

No , -
29%

Si
71%

Fuente: elaboracion propia con datos sobre la percepcién de los trabajadores, 2024

Segun los resultados obtenidos en la entrevista realizada a los trabajadores
de JC Mercantil, el 71% de ellos afirmaron que recomendarian la empresa como
una excelente opciéon en la regién de Occidente, mientras que el 29% expreso lo
contrario. Esto ofrece una perspectiva valiosa sobre la percepcion interna respecto
de la compafia. El hecho de que una mayoria significativa considere que es una
excelente opcion para trabajar, refleja un nivel positivo de satisfaccion y confianza

en la empresa.

Sin embargo, una proporcién no muy grande indica que no recomendaria la
empresa. Esta situacion genera una reflexion mas profunda sobre las areas de
mejora. Ademas, denota una proporcion considerable de trabajadores insatisfechos
0 con una percepcién negativa hacia la empresa. Las razones detras de esta
postura podrian ser diversas, como la falta de oportunidades de crecimiento, una

remuneracion poco competitiva, problemas de liderazgo, gestion o incluso aspectos
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relacionados con la cultura organizacional, la comunicacion interna o el equilibrio

entre vida personal y trabajo.

Es esencial que la empresa tome en cuenta estas opiniones, de tal manera
que se esfuerce por entender las causas especificas de este descontento, ya que,
si bien el porcentaje es menor, puede ser indicativo de factores que podrian afectar

la retencion de talento y la productividad en el largo plazo.

Ademas, el contraste entre la opinion de la mayoria y casi una cuarta parte
de los trabajadores, plantea la necesidad de una reflexién estratégica sobre cémo
mejorar la satisfaccidbn general y reducir las posibles brechas existentes entre
diferentes grupos dentro de la organizacion. Una gestion proactiva de los recursos
humanos, basada en la realimentacion continua, la creacion de espacios de
comunicacién abierta, asi como la implementacion de cambios que aborden las
necesidades de todos los trabajadores, podria ayudar a transformar las opiniones

negativas en positivas.

Pese a los que se genere de comprension de estas respuestas, es claro que
los trabajadores se sienten bien, aun cuando existe una gran fragilidad en su clima
organizacional. Sin embargo, se considera que, dentro del sentimiento o arraigo que
muestran estos trabajadores, es importante el convencimiento del trabajo que JC
Mercantil proyecta en el mercado como marca. En este sentido, no se debe dejar
de lado que los colaboradores no solo mantienen por la motivacion y otros aspectos

relacionados.
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4.3 Cierre analitico y conciliacion investigativa

A partir del analisis desarrollado, se confirma que el clima organizacional
dentro de la empresa JC Mercantil se ve influenciado por multiples factores
estructurales y relacionales que, en su conjunto, condicionan tanto el desempefio
de los colaboradores como la toma de decisiones estratégicas por parte de la alta
Gerencia. La investigacion ha permitido identificar brechas sustanciales en la
comunicacioén interdepartamental, la implementacion de procesos de motivacion, el

reconocimiento, en la ejecucion de programas de formacidén y mejora continua.

El clima organizacional presenta una serie de debilidades estructurales,
culturales y comunicacionales que inciden de manera directa en el bienestar de los
colaboradores, la productividad y el crecimiento organizacional. Los hallazgos
muestran de forma reiterada la ausencia de politicas institucionales claras en torno
a la cultura organizacional, la motivacion laboral, el liderazgo participativo y el
reconocimiento del desempefio, elementos claves para una gestion del talento

humano efectivo.

La ausencia de herramientas sistematicas para evaluar el desempefio
laboral, junto con una limitada cultura de planificacién estratégica, representa un
desafio significativo que debe ser abordado con urgencia; especialmente si se
considera el compromiso y la trayectoria laboral de muchos de los colaboradores.

Esta realidad refleja una necesidad latente de redefinir la estructura interna de la
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empresa desde una perspectiva mas integradora, que promueva una gestion

humana basada en el mérito, la equidad y la participacion activa de todo el personal.

Ademas, uno de los aspectos mas evidentes en el estudio es la falta de
conocimiento y aplicacion de valores organizacionales fundamentales, como la
ética, el respeto y la solidaridad. Esta carencia se traduce en un entorno donde
predominan lineas de mando autocraticas, con un liderazgo poco empatico y escasa
inclusion en la toma de decisiones. Sumado a esto, se evidencia una comunicacion
interna fragmentada que obstaculiza la construccion de una cultura organizacional

coherente y orientada al logro colectivo.

JC Mercantil estad condicionada por una cultura empresarial tradicional, con
escasa adaptabilidad a las practicas modernas de gestion. Por tanto, se hace
imprescindible una reestructuracion de las politicas internas y un compromiso firme
por parte de la alta Direccidén para construir un entorno de trabajo que propicie la
motivacion, el compromiso, el crecimiento profesional y la sostenibilidad
organizacional. Solo mediante una accioén planificada y sostenida se podra avanzar
hacia una mejora integral del clima organizacional, que impacte positivamente tanto

en los trabajadores como en los objetivos estratégicos de la empresa.

Es importante considerar que, por los aspectos vulnerables que presenta
empresa, es necesario aplicar medidas correctivas acordes con las desviaciones
encontradas, de modo que la empresa pueda mejorar en cuanto al desarrollo y

control de la gestion del talento humanao.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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PRINCIPALES HALLAZGOS Y PROPUESTAS DE SOLUCION

El presente apartado constituye el analisis de cierre de la investigacion, para
consolidar los resultados y presentar las conclusiones derivadas del analisis final.
En este sentido, se abordan diversos aspectos clave, donde se identifican tanto las

fortalezas como las areas de oportunidad que emergen del estudio.

A la luz de esta informacion integral, se establecen las recomendaciones
necesarias para la aplicacion de un proceso de mejora continua, concebido como
un elemento central para el crecimiento y desarrollo del clima laboral en JC
Mercantil. Estas recomendaciones, basadas en la evidencia obtenida, buscan

impulsar un cambio positivo y sostenible en el ambiente de trabajo de la empresa.

5.1 Conclusiones

Las principales conclusiones se desarrollan a continuacién, como los

principales resultados positivos encontrados:

1. Es una empresa con 36 afos de trayectoria en el mercado, por lo que se
caracteriza como una organizacion estable a lo largo del tiempo. Se
especializa en la fabricacion de mobiliario para oficina y el hogar, asi como

en la distribucion de calzado para los sectores de salud, hoteleria y cocina.
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2. El personal de la empresa JC Mercantil se caracteriza por una amplia
diversidad de edades, lo que resulta altamente beneficioso al permitir la
integracion de diferentes experiencias, habilidades y perspectivas laborales,

enriqueciendo asi el ambiente de trabajo y fomentando la innovacion.

3. La planilla de la empresa esta integrada por personal con amplia antigiiedad,
asi como por talento humano nuevo. A pesar de esta diversidad presentada
en el rango de afios laborados para la empresa, la organizacion mantiene un
equipo de trabajo estable, lo que refleja un equilibrio entre los aportes que

puede brindar el personal nuevo y la experiencia del personal mas antiguo.

4. Si bien, el 100% de los trabajadores manifiestan sentirse satisfechos con el
ambiente laboral, este resultado positivo debe ser analizado con cautela,
pues no refleja una evaluacién integral de los aspectos clave que realmente

impactan el bienestar y la motivacion de los trabajadores.

5. El analisis de los resultados de la entrevista evidencia una percepcion
mayormente positiva de los trabajadores hacia JC Mercantil, con un 71% de
ellos dispuestos a recomendar la empresa como una excelente opcion en la
region de Occidente. Sin embargo, el 29% de trabajadores que no
recomendarian la empresa y destaca areas de insatisfacciéon que, aunque

menores, no deben ser ignoradas.
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Dentro de este analisis se cuantifican las siguientes conclusiones, las cuales

muestran resultados principales de tipo negativo.

1. Se obtiene un 86% de predominancia masculina en la poblacion del
Departamento Operativo entrevistado, 0 que se considera un area con una
oportunidad de mejora, ante la posibilidad de incorporar el género femenino
en dicha area. Esta situacion se debe, en gran medida, a que las labores
propias del sector suelen ser de alta exigencia fisica, lo que ha favorecido

histéricamente la contratacién de personal masculino.

2. Los resultados de la entrevista permiten identificar que los directivos del area
Gerencial, Operacional y de Recursos Humanos pertenecen a un mismo
nacleo familiar, lo cual genera conflictos en la toma de decisiones, debido a
la influencia de relaciones personales que afecta la objetividad en los

procesos de gestion.

3. JC Mercantil muestra una tendencia hacia la estabilidad, con una alta
retencién de trabajadores en el largo plazo. No obstante, también enfrenta
algunos desafios relacionados con la falta de diversidad en términos de
experiencia, especialmente en el rango de 5 a 10 afos. Se considera que,
fomentar un equilibrio entre estabilidad, renovacién de ideas y crear un
entorno donde los nuevos trabajadores se sientan incluidos 'y
comprometidos, podria ser fundamental para el éxito y el crecimiento

continuo de la empresa.
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4. El hecho de que un 43% de los trabajadores entrevistados del area operativa
desconozca qué es la motivacion laboral, sugiere que las estrategias y
politicas implementadas en la organizacion no estan logrando su objetivo de
manera efectiva. Es esencial revisar y ajustar estos enfoques, mejorando la
comunicacion y asegurandose de que las iniciativas de motivacion sean

claras, accesibles y comprensibles para todos los trabajadores.

5. Los resultados indican una contundente falta de implementacion de
estrategias de motivacion laboral en la empresa JC Mercantil. EI 100% de los
entrevistados de las jefaturas del area Gerencial, Operacional y de Recursos
Humanos, mencionan que no se estan utilizando estas estrategias, lo cual
sugiere que la empresa no esta priorizando adecuadamente el bienestar y la

motivacion de sus trabajadores.

6. Elanalisis deja en evidencia la falta de iniciativas motivacionales consistentes
y planificadas dentro de la empresa JC Mercantil. Aunque existen algunas
acciones percibidas como implementadas, la mayoria de los trabajadores
consideran que estas no son suficientes, lo que refleja una oportunidad de

mejora significativa.

7. Que un 86% de los trabajadores del area operativa y administrativa
entrevistados consideren que la comunicacion interna en JC Mercantil es
mala, lo cual indica que hay un problema globalizado dentro de la

organizacion en este ambito. La mayoria de los trabajadores no perciben que
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la empresa esté logrando una comunicacion clara y efectiva, o que puede

estar afectando su desempefio y bienestar.

8. El 71% de respuestas negativas indica que la mayoria de los trabajadores no
perciben un buen liderazgo, lo que sefiala problemas en la comunicacion, el
estilo de gestion y el apoyo de los directivos. Aunque un 29% de los
trabajadores entrevistados ven el liderazgo como bueno, esto refleja que
existen areas donde las jefaturas si estan siendo efectivas, lo que permite

visualizar oportunidades de mejora.

9. El personal del area Operativa esta acudiendo de manera incorrecta a un
encargado que pertenece al mismo nivel jerarquico, lo que genera una
desconexion en la cadena de mando. A su vez, el Departamento de Recursos
Humanos muestra poca incidencia en la resolucion de conflictos, lo que
constituye uno de los entes responsables de mediar en los problemas

organizacionales en busca de soluciones.

10.El 100% de las personas entrevistadas, tanto jefaturas como subalternos,
indican que la empresa JC Mercantil no mide el desempefio laboral. Esta
ausencia refleja una falta estructural que compromete la capacidad de la
empresa para evaluar, reconocer y mejorar el rendimiento de sus

colaboradores.
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11.Existe una division significativa entre las opiniones de los trabajadores del
area Operativa y Administrativa, con respecto al reconocimiento de su
esfuerzo y los méritos. El 57% de los colaboradores considera que la
empresa no valora su esfuerzo y los méritos, mientras que el 43% si siente

gue son reconocidos.

12.Los directivos expresan en sus respuestas que brindan un reconocimiento
econdémico a una persona en especifico del area Operativa. Por lo tanto,
existen preferencias, a nivel interno de la empresa, en relacion con el
reconocimiento de esfuerzos y méritos, lo que afecta de manera directa la
moral, genera un ambiente poco equitativo y puede ocasionar una

competencia desleal.

13.Los resultados de la entrevista del area Operativa y Administrativa muestran
una clara diferencia en las respuestas obtenidas, ya que, el 71% de los
trabajadores indican que la empresa no brinda incentivos, mientras que el
29% opina lo contrario. Al compararlo con lo mencionado por los directivos
se logra ver gue existe concordancia, ya que, detallan que otorgan un seguro

funerario y bonificaciones solamente a un trabajador.

14.En relacion con los resultados obtenidos del area Operativa y Administrativa,
se muestra que la mayoria de los colaboradores estan satisfechos con los
recursos brindados, sin embargo, existe una parte de entrevistados que no

lo estan, por lo que existe un area que se debe tomar en cuenta para mejorar
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y garantizar que todos los trabajadores cuenten con las herramientas

necesarias para desempefiar cada una de sus tareas.

15.Existe ausencia total de programas de capacitacion en la empresa JC
Mercantil, lo cual representa una oportunidad significativa de mejora para la
organizacion. La falta de formacion continua no solo limita el desarrollo
profesional de los trabajadores, sino que también puede afectar

negativamente la competitividad, la innovacion y la eficiencia operativa.

16.La falta de actividades recreativas en JC Mercantil, como lo evidencian las
respuestas de las personas entrevistadas, deja claro una oportunidad clave
para mejorar el bienestar laboral y la cultura organizacional. Si bien las
celebraciones en fechas especiales son un elemento positivo, no son

suficientes para fomentar un ambiente de trabajo equilibrado y saludable.

17.El hecho de que el 57% de los trabajadores indique que la empresa no cuenta
con politicas claras de cultura organizacional, refleja una carencia
significativa en cuanto a la definicibn y comunicacién de los valores
fundamentales dentro de la organizacion, tales como ética, moral, respeto y
solidaridad. Esta falta de politicas puede generar confusion y desalineacion
en el comportamiento de los colaboradores, lo que afectaria la cohesion vy el
ambiente laboral en general. Por otro lado, el 43% que si percibe la existencia
de estas politicas muestra que, aunque hay algunos esfuerzos en esta

direccién, la implementacion es inconsistente y no ha logrado impactar a la
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mayoria de los trabajadores. Esta disparidad debe ser un llamado de
atencion para la empresa, ya que una cultura organizacional sélida es clave
para mantener un entorno de trabajo saludable, productivo y alineado con los

valores institucionales.

18.La respuesta unanime de los trabajadores de JC Mercantil sobre la necesidad
de mejorar el clima organizacional resalta areas clave que requieren atencion
para fortalecer la cultura interna y el desempefio de la empresa. La
motivacion, la comunicacién entre las areas Operativa y Gerencial, los
incentivos, el trabajo en equipo, el liderazgo efectivo y el seguimiento
adecuado de la linea de mando, son aspectos cruciales para garantizar un

ambiente de trabajo productivo, saludable y colaborativo.

19.La empresa JC Mercantil ha logrado establecer una base sdlida de valores
éticos como el respeto, la empatia, la honestidad, la fidelidad y la tolerancia
dentro de su cultura organizacional. Sin embargo, la contradiccién surge
cuando estos principios no se reflejan plenamente en la forma en que se
gestionan las actividades laborales, especialmente en lo que respecta a la
falta de paciencia a la hora de solicitar tareas especificas. Esta falta de
paciencia, por parte de los lideres o encargados, puede generar presiones
innecesarias y afectar negativamente tanto la calidad del trabajo como el

bienestar de los colaboradores.
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20. La empresa JC Mercantil presenta varios problemas en el ambito de clima
organizacional, desempefio laboral y crecimiento organizacional. Estos
desafios se deben a la necesidad urgente de mejorar aspectos clave como
la gestion de la motivacion laboral, la comunicacién interna, la gestion de
conflictos, las politicas de cultura organizacional, y la medicion del
desempeiio. Ademas, se requiere fortalecer las capacitaciones, el
reconocimiento de méritos y esfuerzos, asi como la implementacion de
incentivos y actividades recreativas. Abordar estos puntos permitird crear
un entorno mas saludable y productivo, para favorecer el crecimiento tanto

de los trabajadores como de la organizacion en su conjunto.

5.1.1 Conciliacion final de conclusiones

A partir del andlisis integral de los resultados, se puede concluir que la
empresa JC Mercantil presenta diversas deficiencias en areas clave como
programas de capacitacion, estrategias de motivacion, métodos para medir el
desemperio laboral, mecanismos de resolucion de conflictos, comunicacién interna,
liderazgo, incentivos, reconocimientos, espacios recreativos y la definicion de
valores empresariales. Estas carencias impactan negativamente en el clima laboral

y representan una barrera para el desarrollo y crecimiento organizacional sostenible.

En consecuencia, se reafirma que para JC Mercantil es fundamental redefinir
su enfoque hacia la gestion del talento humano y la cultura organizacional, con miras

a consolidar una estructura mas inclusiva, participativa y orientada al crecimiento
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continuo. La implementaciéon de acciones concretas en materia de liderazgo,
comunicacién, capacitacion, reconocimiento y motivacion no solo contribuira a
mejorar el ambiente de trabajo, sino que también fortalecera la productividad, la
retencion del talento y el posicionamiento de la empresa como una organizacion

sélida, humana y comprometida con el desarrollo de su gente.

5.2 Recomendaciones

Luego de exponer los principales resultados, se enlistan las
recomendaciones, las cuales buscan brindar soluciones para mejorar la calidad del

trabajo y contribuir en la optimizacién de los procesos internos de JC Mercantil.

Cultura organizacional y clima laboral

1. Redisefar y formalizar politicas de cultura organizacional con principios claros
de ética, respeto, solidaridad y valores compartidos, comunicandolas de forma

efectiva a todos los niveles jerarquicos.

2. Promover actividades recreativas periddicas y espacios de convivencia para

fortalecer la cohesion entre los equipos y mejorar el ambiente de trabajo.

3. Fomentar una cultura de escucha activa mediante espacios formales para

recibir sugerencias y preocupaciones del personal.
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Motivacion, incentivos y reconocimiento

4. Desarrollar un plan integral de motivacion laboral que incluya metas claras,
incentivos monetarios y ho monetarios, reconocimiento publico y seguimiento

individualizado del progreso del personal.

5. Establecer un sistema de reconocimiento equitativo y permanente basado en el
mérito, con criterios objetivos que eviten favoritismos y fomenten una

competencia sana.

6. Ofrecer charlas motivacionales y formativas periddicas, adaptadas a las
diferentes areas de trabajo, donde se busque personas capacitadas para
ofrecer conocimientos, que puedan conectar emocionalmente con los

trabajadores, de modo que se logre el objetivo esperado.

Comunicacion organizacional

7. Fortalecer los canales de comunicacion interna entre la gerencia, mandos
medios y colaboradores operativos, promoviendo reuniones informativas

periodicas con lenguaje claro y accesible.

8. Establecer un protocolo interno para la realimentacion bidireccional, donde tanto
jefaturas como trabajadores puedan expresar necesidades, resultados y

propuestas de mejora.
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Liderazgo y estructura jerarquica

9. Implementar programas de formacion continua para lideres de area en temas

como gestion de equipos, comunicacion asertiva y resolucion de conflictos.

10. Reestructurar la cadena de mando, si es necesario, aclarando roles y lineas de
autoridad para evitar ambigiedades y dejar claro a quién recurrir en caso de

conflictos laborales.

Evaluacion del desempefio y desarrollo profesional

11.Disefar e implementar un sistema de evaluacion del desempefio basado en
indicadores claros, que incluya seguimiento, realimentacién y planes de mejora

personalizados.

12.Realizar evaluaciones periddicas para detectar brechas de rendimiento y areas

de potencial crecimiento en cada colaborador.

13.Promover la capacitacion continua del personal mediante alianzas con

instituciones académicas, formacion interna o contratacion de expertos externos.
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Gestion estratégica para el crecimiento organizacional

14.Comunicar de forma clara y accesible los planes estratégicos de la empresa
a todos los colaboradores, para fomentar una cultura de alineacion hacia

objetivos comunes.

15.Hacer la transicion desde una vision centrada en la supervivencia operativa
hacia una planificacion estratégica sostenible, integrando a todos los niveles

de la empresa en el proceso de toma de decisiones.

5.2.1 Conciliacioén final de recomendaciones

Las recomendaciones aqui planteadas surgen como respuesta directa a las
areas de mejora identificadas durante el proceso investigativo, lo que permite
visualizar un conjunto de acciones estratégicas orientadas a fortalecer la gestion
organizacional de JC Mercantil. Cada propuesta busca generar cambios positivos
que, en conjunto, impulsen un ambiente laboral mas saludable, motivador y
eficiente, donde el talento humano se perciba como un eje central en el desarrollo

de la empresa.

La mejora del clima organizacional, el establecimiento de politicas claras de
cultura institucional, la aplicacion efectiva de métodos de motivacion, la
implementacion de sistemas de evaluacion del desempefio, el fortalecimiento de las

habilidades de liderazgo, el fomento de la comunicacion asertiva, el reconocimiento
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justo y equitativo del esfuerzo laboral, asi como el desarrollo profesional continuo a
través de la capacitacion, son practicas que no solo benefician al trabajador, sino

gue también optimizan el funcionamiento interno y externo de la empresa.

En suma, el éxito de estas acciones dependera de la voluntad de la alta
direccién por asumir el liderazgo del cambio, acompafada de una planificacion
estratégica y el seguimiento continuo de los resultados. Solo asi sera posible
consolidar una transformacién organizacional real, alineada con los principios de

mejora continua y desarrollo sostenible.

5.3 Vinculacién de las conclusiones con las recomendaciones

Con base en el analisis de los hallazgos obtenidos a través de las entrevistas
y observacion directa dentro de la empresa JC Mercantil, se elabora un cuadro que
relaciona las conclusiones con las recomendaciones propuestas en este estudio. El
propésito es evidenciar la correspondencia légica entre los problemas detectados
en el diagnéstico organizacional y las acciones sugeridas para abordarlos, con el fin

de ofrecer soluciones estratégicas orientadas a la mejora continua.

La estructura de esta tabla permite visualizar, de manera clara, directa y
organizada, cdmo cada recomendacién responde especificamente a una o varias
debilidades identificadas en el contexto interno de la organizacion. Sirve como una

herramienta practica tanto para la toma de decisiones como para la planificacion de
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mejoras institucionales. A continuacion, se presenta la Tabla 9, la cual establece la

vinculacion directa entre las conclusiones y las recomendaciones propuestas:

Tabla 9 Vinculacién de las conclusiones y recomendaciones

Conclusion Recomendacion
relacionada
Poca claridad en valores organizacionales. Recomendacion 1
Carencia de actividades recreativas. Recomendacion 2
Deficiencia en la cultura de escucha activa. Recomendacion 3
Ausencia de motivacion laboral. Recomendaciones 4,5,6
Mala comunicacion interna. Recomendaciones 7,8,14
Falta de liderazgo. Recomendacion 9,10
Falta de medicion del desempefio. Recomendaciones 11,12
Carencia de programas de capacitacion. Recomendacion 13

Ausencia de procesos de gestién en latoma de

. Recomendacion 15
decisiones.

Fuente: elaboracién propia sobre la vinculacién de conclusiones y recomendaciones, 2024

El analisis relacional entre las conclusiones y las recomendaciones
demuestra la coherencia del proceso investigativo y la pertinencia de las propuestas
planteadas. Estas han sido disefiadas para responder a necesidades reales en
areas clave como cultura organizacional, motivacién, comunicacion, liderazgo y
desemperio laboral. La vinculacién estratégica garantiza que las sugerencias sean
aplicables y orientadas a resultados concretos que favorezcan tanto el bienestar de

los colaboradores como el fortalecimiento organizacional de JC Mercantil.
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Fuente: elaboracién propia con datos del mapa de variables, 2024 Beneficios de un buen desempefio laboral.
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7.2 Anexo 2 Tabla 10 Contexto general de la investigacion desde la problemética, escenarios y la seleccion de variables

del proceso

Objetivo
General

Pregunta
Generadora

Hipotesis
primaria

H1: En la
empresa JC
Mercantil se
favorece el
crecimiento
organizacional y
se optimiza el
desempefio de
los colaboradores
por su clima
organizacional.

Identificar
elementos que
delimiten el clima
organizacional en
la empresa JC
Mercantil ubicada
en San Ramoén de
Alajuela, por
medio de la visita
de campo y
métodos de
recoleccion de
datos, con la
finalidad de
fortalecer el
crecimiento
organizacional y
optimizar el
desempefio de los
colaboradores,
para el periodo
2024.

¢El clima
organizacional de
la empresa JC
Mercantil
realmente
favorece el
crecimiento
organizacional y
optimiza el
desemperio de los
colaboradores?

Objetivo
Especifico

Identificar, segun

caracteristicas
de la poblacién
de estudio, las
areas conflictivas
y elementos que
generan
resultados
negativos en el
clima
organizacional
de la empresa
JC Mercantil, por
medio de
diferentes
instrumentos de
recoleccion de
datos.

Sub
Pregunta

¢En la empresa

JC Mercantil
existen areas
conflictivas que
estan
generando
resultados
negativos en el
clima
organizacional?

Hipotesis
Secundaria

H2: A través de

los resultados,
se detectan
aspectos
negativos, por lo
cual existen
areas
conflictivas que
determina un
clima
organizacional
no favorable.

Constructos
(Variable

Independiente)

Caracteristicas de
la poblacién

Referentes
(Variable
Dependiente)

Caracteristicas
demograficas

Caracteristicas
econémicas

Caracteristicas de
areas conflictivas




Objetivo
General

Identificar
elementos que
delimiten el clima
organizacional en
la empresa JC
Mercantil ubicada
en San Ramoén de
Alajuela, por
medio de la visita
de campo y
métodos de
recoleccion de
datos, con la
finalidad de
fortalecer el
crecimiento
organizacional y
optimizar el
desempefio de
los
colaboradores,
para el periodo
2024.

Pregunta
Generadora

¢El clima
organizacional
de la empresa
JC Mercantil
realmente
favorece el
crecimiento
organizacional y
optimiza el
desempefio de
los
colaboradores?

Hipotesis
primaria

H1: En la empresa
JC Mercantil se
favorece el
crecimiento
organizacional y se
optimiza el
desempefio de los
colaboradores por
su clima
organizacional.

Objetivo
Especifico

Estudiar el
desempefio
laboral de la
empresa JC
Mercantil por
medio de
indicadores y
herramientas de
recoleccion de
datos.

Sub
Pregunta

¢ El desempeiio

estudiado en la
empresa
estima
indicadores
cuyos
resultados
reflejan el clima
organizacional
y permiten un
adecuado
proceso de
trabajo, acorde
con las
expectativas
empresariales?

Hipotesis
Secundaria

H3: Los
indicadores
arrojan
resultados
favorables en
cuanto al
desempefio de
los trabajadores,
con evidencia de
procesos
adecuados y
acordes con las
expectativas
empresariales.

Constructos
(Variable

Independiente)

Clima
Organizacional
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Referentes
(Variable
Dependiente)

Caracteristicas de un
clima organizacional

Factores que influyen
en el clima
organizacional

Importancia del clima
organizacional para
el éxito empresarial

Consecuencias de un
clima organizacional
mal planificado

Evaluacion del
clima
organizacional

Monitoreo continuo
del clima
organizacional

Realizacién de
acciones correctivas
y preventivas

Cultura de mejora
continua del clima
laboral

Impacto del clima
organizacional

Influencia del clima
organizacional en la
retencién de talento

Efectos del clima
organizacional en la
reputacién y la
imagen de la
empresa

Estrategias para
mejorar el clima
organizacional

Seguimiento y
mantenimiento del
clima organizacional




Objetivo

General

Identificar
elementos que
delimiten el clima
organizacional en
la empresa JC
Mercantil ubicada
en San Ramon de
Alajuela, por
medio de la visita
de campo y
métodos de
recoleccion de
datos, con la
finalidad de
fortalecer el
crecimiento

organizacional y
optimizar el
desemperio de
los
colaboradores,
para el periodo
2024.

Pregunta
Generadora

¢El clima
organizacional de
la empresa JC
Mercantil
realmente
favorece el
crecimiento
organizacional y
optimiza el
desempefio de
los
colaboradores?

Hipotesis
primaria

H1l: Enla
empresa JC
Mercantil se
favorece el
crecimiento
organizacional y
se optimiza el
desempefio de
los
colaboradores
por su clima
organizacional.

Objetivo
Especifico

Recomendar
aspectos de
mejora
necesarios
para la gestién
de cambio y
crecimiento
organizacional
de la empresa
JC Mercantil.

Sub
Pregunta

¢La empresa
desarrolla un
proceso
administrativo
en la gestion de
cambio con
base en la
cultura
organizacional
que responde
ante las
necesidades de
los trabajadores
para su correcto
desempefio?

Hipotesis
Secundaria

H4: Se detecta
un proceso de
cambio en la
gestion
empresarial,
ya que se
emplea una
cultura
organizacional
que responde
ante las
necesidades
de sus
trabajadores y
que favorece
su
desempefio.

Constructos

(Variable

Independien

te)
Crecimiento
Organizacional
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Referentes (Variable
Dependiente)

Importancia del crecimiento para
el éxito empresarial

Beneficios y desafios del
crecimiento organizacional

Influencia del crecimiento en la
estructura organica

Retos y oportunidades
derivados del crecimiento

Cultura y valores
organizacionales

Desempefio
laboral para el
éxito
empresarial

Factores del desempefio laboral

Beneficios de un buen
desempefio laboral.

Disefio de un sistema de gestion
del desempefio

Evaluacién del desempefio

Gestion del bajo desemperio
laboral

Reconocimiento y recompensa
del desempefio laboral

Relacion entre el desempefio
laboral y los resultados
empresariales.

Efectos del desempefio laboral
en el clima organizacional.

Desarrollo profesional y
crecimiento

Factores del desempefio laboral

Beneficios de un buen
desempefio laboral.

Fuente: elaboracién propia del contexto general de la investigacion, 2024



7.3 Anexo 3 Instrumento — Entrevista Jefatura

Instrumento de recoleccion

399

Identificacion de procederes que delimitan el clima organizacional en la empresa JC
Mercantil, ubicada en San Ramén de Alajuela, con la finalidad de fortalecer el
crecimiento organizacional y optimizar el desempeiio de los colaboradores, para el

periodo 2024.

Estimados sefiores, en forma respetuosa, se les solicita responder a las preguntas que se
formulan en la siguiente entrevista, con el fin de identificar procederes que delimitan el clima
organizacional en la empresa JC Mercantil, para fortalecer el crecimiento organizacional y
optimizar el desempefio de los colaboradores. La informacion que nos suministre sera muy
relevante para el estudio que se elabora y sera tratada bajo estricta confidencialidad.

Muchas gracias.

| Parte: Caracterizacion de los datos demogrdficos

1. Género () Masculino 2. Area en la que ( ) Gerencia general
labora
( ) Femenino ( )  Administracion y
finanzas
() Otro ( ) Recursos humanos

3. Rango de edad
() () () ()

organizacion?

18 a 20 anos 20 a 30 30 a 40 40 a 50
anos ano anos
4. 5Cudntos anos () 18 a 20 anos
tiene de trabajar () 20 a 30 anos
para la () 30 a 40 afos
( ) 40 a 50 anos
()

Mds de 50 afos

( ) Técnica y comercial
( ) Area operacional

() ()
50 a 60 Mads de 60
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Il Parte: Clima organizacional
5. 3Cudles politicas son emanadas respecto de garantizar la equidad vy justicia

en el frato de los trabajadores?

6. sLa empresa cuenta con un reglamento inferno acerca de la cultura
organizacional, abarcando la ética y la moral de todos los colaboradores?

Si() No ()

lll Parte: Evaluacion del Clima Organizacional

7. 3COmo se mide y evalua el clima organizacional en la empresa?

8. sSerealizan encuestas de clima laboral?

Si() No ()

9. sla empresa JC Mercantil ufiliza métodos para generar un proceso de
motivacion laboral en los colaboradores?

Si() No ( ) sPor qué no se utilizan?
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10. sQué métodos o técnicas utilizan a nivel gerencial como herramientas
motivacionales?

11. 3La empresa imparte charlas de motivacion personal?

Si() No ()

12. sCada cudnto se imparten charlas de
motivacion personal?

() Cada émeses

() Entre 6mesesal ano
() Entre 1 anoy?2anos

( ) Entre2anosy 3 anos

13. 3Qué mejoras considera usted que se deben hacer en la empresa JC Mercantil
en relacién con el clima organizacional?

14. 3La empresa aplica herramientas de planificacién estratégica para mejorar la
eficiencia, la eficacia y la productividad integrale

Si() No ()

V Parte: Crecimiento Organizacional

15. 3Se implementan estrategias a nivel gerencial para el desarrollo
organizacional y el crecimiento profesional de los colaboradores dentro de la
empresa?¢

Si() No ()
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16. 3Cudles son las estrategias utilizadas para desarrollo organizacional y
crecimiento de los trabajadores?

17. 5Qué desafios perciben en la gestion del clima organizacional y que acciones

se estdn fomando para abordarlos?

VI Parte: Desempeno laboral

18. 5Se reconoce el esfuerzo y los méritos de los colaboradores por medio de
un incentivo?

Si() No ()
19. 5Qué tipo de incentivos reciben los trabajadores?

Flexibiidod Reconocimiento Seguro Comisiones Aumento Bonificaciones

horaria laboral médico Salarial laborales

() () () () () ()

20. 3La empresa imparte talleres de capacitacion para la mejora de
competencias laborales?e

Si() No ( ) sPor qué no se imparten?

() Cada 6 meses

( ) Entre 6 meses a 1 ano
( ) Entre 1 ano a 2 anos

( ) Entre 2 anos y 3 anos

21. Estime cada cudnto imparte
capacitaciones

22. 5Qué actividades recreativas se desarrollan en la empresa?
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Eventos Charlas Celebraciones Giras Pausas Almuerzo
internos  motivacionales en fechas laborales  laborales  conjunto
especiales
() () () () () ()
Oftros:

23. 3Como se mide el desempeno laboral de los frabajadores?

24. sComo resuelven los conflictos y diferencias de opinidn gerencial dentro de la
organizacion?

25. 5Se respeta y promueve la aplicacion que establece el Cédigo de Trabagjo en
relacién con el proceso de conciliaciéon y conflictos dentro de la empresa?

Si() No () sPorqué?

26. 3De qué manera se procede a nivel gerencial en la causa y efecto para llegar

a acuerdos conciliadores de colaboradores y el ambiente laboral2
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7.4 Anexo 4 Instrumento — Entrevista Jefatura Area Operativa

Instrumento de recoleccion

Identificacion de procederes que delimitan el clima organizacional en la empresa JC
Mercantil, ubicada en San Ramén de Alajuela, con la finalidad de fortalecer el
crecimiento organizacional y optimizar el desempefo de los colaboradores, para el
periodo 2024

Estimados sefiores, en forma respetuosa, se les solicita responder a las preguntas que se
formulan en la siguiente entrevista, con el fin de identificar procederes que delimitan el clima
organizacional en la empresa JC Mercantil, para fortalecer el crecimiento organizacional y
optimizar el desempefio de los colaboradores. La informacién que nos suministre sera muy
relevante para el estudio que se elabora y sera tratada bajo estricta confidencialidad.
Muchas gracias.

| Parte: Caracterizacion de los datos demogrdficos

1. Género ( ) Masculino 2. Area en la que ( ) Gerencia general
labora
( ) Femenino ( JAdministracion y
finanzas
() Otfro ( ) Recursos humanos

() Técnicay comercial
( ) Area operacional

3. Rango de edad

() () () () () ()
18 a 20 anos 20 a 30 30 a 40 40 a 50 50 a 60 Mds de 60

anos anos anos anos anos

Menos de 1 ano
De 1 a 5 anos
De 5 a 10 anos

4. 5Cudntos anos
tiene de trabajar
para la
organizacion?

— —— — —
—_— — — ~—

Mds de 10 afos



Il Parte: Clima Organizacional
5. sConoce sila empresa cuenta con politicas de cultura organizacional, la cual obedece
a aspectos tales como ética, moral, respeto y solidaridad, entre otros?

Si( ) No ( )

6. 3Sisurespuesta ala pregunta 5 es negativa, responda gPor qué considera que
se da este desconocimiento acerca de la cultura organizacional?

7. sConsidera que existe un buen liderazgo por parte de los directivos de la
empresa?

Si() No ( ) sPor qué?

lll Parte: Cultura de mejora continua

8. sConoce qué es motivacion laboral?
Si( ) No ( )
9. sConoce si la empresa JC Mercantil utiliza métodos de motivacién laboral2

Si() No ( ) sCudl seria la razén?

10. sIndique qué tipo de acciones utiliza la empresa para motivar al personal:

11. sLa empresa imparte charlas de motivacion personal?

Si() No ( ) sPor quéz®
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12. Si su respuesta a la pregunta 20 es negativa, responda: 3Considera que la
empresa necesita implementar charlas de motivacion?

13. 3Cada cudnto se imparten charlas de
motivacion personal

() Cada é meses

() Enfre 6 mesesal ano
() Enftre 1 anoy?2anos

( ) Entre2anosy 3 anos

14. sConsidera que se deben hacer mejoras en la empresa JC Mercantil en relacion
con el clima organizacional?

Si() No ( ) gPor quéz®
15. 3Cudl es su apreciacion con respecto a la comunicacion interna de la
empresa?¢
Buena ( ) Mala ( )
16. 3Tiene algun aporte significativo para que la comunicacién interna mejore
el drea operativa?

Si( ) No ( )

17. Sila respuesta anterior es positiva responda 3Cudles serian los aportes?

IV Desempeno Laboral

18. 3Se reconoce el esfuerzo y los méritos en el trabajo?

Si() No ( )
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19. Si surespuesta de la pregunta 15 es negativa, responda 3De qué manera le
gustaria que la empresa reconozca su esfuerzo?

20. Se dan incentivos a los trabajadorese

Si() No ()

21. 3Qué tipo de incentivos reciben los tfrabajadores?

Flexibiidod Reconocimiento Seguro Comisiones Aumento Bonificaciones

horaria laboral médico salarial laborales

() () () () () ()

22. 3Dispone de recursos tecnoldgicos v fisicos para un buen desempeno
laborale

Si() No ()

23. 5Si su respuesta a la pregunta 22 es negativa, responda: 3Qué recursos
considera necesarios para que las actividades laborales se lleven a cabo de
una mejor maneras

24. ;La empresa imparte talleres de capacitacion para la mejora de
conocimientos de productos y procesos?e

Si() No ()
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25. Si su respuesta a la pregunta 24 es negativa, responda 3Cree que usted y los
companeros de frabajo requieren de capacitaciones para la mejora de
competencias laborales?

Cada 6 meses

Entre 6 meses a 1 ano
Entre 1 ano a 2 anos
Entre 2 anos y 3 anos

26. 3Cada cudnto recibe
capacitaciones?e

27. sQué actividades recreativas se desarrollan en la empresa?

Eventos Charlas Celebraciones Giras Pausas Almuerzo
intfernos  motivacionales en fechas laborales  laborales  conjunto
especiales

() () () () () ()

28. sLa empresa JC Mercantil mide el desempeno laboral de los trabajadores?

Si( ) No ( )

29. Si su respuesta a la pregunta 28 es negativa responda gPor qué considera que
las autoridades de la empresa no miden el desempeno laboral?

30. 3De qué manera mide el desempeno laboral?

31. En caso de conflictos laborales,
2 Qué departamento intercede
para buscar soluciones?

Gerencia general
Recursos Humanos

Area administrativa

Area operacional
Ninguna de las anteriores

,_\,_\,\,_\,_\
—_— — — ~— ~—
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32 3En la actualidad usted se siente satisfecho con el ambiente laboral que se
expresa en su lugar de trabajo?

Si() No () gPorqué?

33. 3Qué tipo de valores considera que se promueven dentro de la empresa?

Respeto  Honestidad  Paciencia Empatia Tolerancia Fidelidad  Ninguna
de las
anteriores

() () () () () () ()

34. 3Valora usted referir a la empresa JC Mercantil como una excelente opcion
laboral en el drea de Occidente?

Si() No ( ) sPor quée
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7.5 Anexo 5 Definicion de las palabras clave

Clima organizacional: Conjunto de factores medibles del entorno o ambiente
laboral, que son percibidos de manera directa o indirecta por los trabajadores y que

afectan el comportamiento, satisfaccion y motivacion de estos.

Satisfaccion laboral: Sentimiento de placer cuando se cubre una necesidad, se
alcanza un objetivo y se obtiene una respuesta efectiva de experiencias y

expectativas.

Reconocimiento laboral: Distinguir a un individuo entre los demas, con el propdsito

de motivarlo.

Recompensa: Técnica para motivar al personal por medio de un obsequio tangible

o intangible.

Desempefio: Rendimiento de una persona en el momento de realizar sus

funciones.



7.6 Anexo 6 Cronograma de actividades

A gade

CAPITULO I INRODUCCION E
INFORMACION GENERAL

Setiembre

Octubre

O 0
Noviembre

411

Diciembre

Introduccién

Area de estudio y Delimitacion

Antecedentes

4

7

8

11

12

13

14

15

16

17

Justificacion

Objetivos

Matrices de la Congruencia y Consistencia
Metodoldgica

CAPITULO MARCO TEORICO

CAPITULO MARCO METODOLOGICO

Delimitacion de la metodologia

Tipo de investigacion

Fuentes primarias y secundarias

Poblacién y muestra

Operacionalizacion de las variables

Disefio de instrumento y periodo de
aplicacién

Proceso, andlisis de resultados y
presentacion de resultados

CAPITULO BIBLIOGRAFIA

Incorporacion de bibliografia de los tres
capitulos.

CAPITULO ANEXOS

Inclusion de anexos hasta los tres capitulos.

REVISIONES Y AJUSTES GENERALES

Revision y ajustes de las partes por parte del
tutor.




A gade

DESARROLLO DEL TRABAJO DE CAMPO

Enero

febrero

Marzo
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Abril

Revision y ajustes de los instrumentos por
parte del tutor.

Recoleccion de datos como medio
observatorio para documentar el sustento de
la investigacion primaria.

Aplicacion de las entrevistas a la jefatura.

7

8

10

11

12

13

15

16

17

Revision de los datos recopilados en Google
Forms por parte del tutor.

Aplicacion de las entrevistas al area
operativa.

Codificacion de la informacién de las
entrevistas.

CAPITULO BIBLIOGRAFIA

Incorporacion de bibliografia nueva.




A gade

PROCESO DE RESULTADOS

Mayo

Julio

413

Agosto

Codificacién de la informacién de las
entrevistas.

Determinacién del tipo de datos procesados:
frecuencias absolutas y relativas simples,
tablas de contingencia, entre otros.

19

20

21

22

26

27

28

29

30

32

Determinar informacién por graficar y la
elaboracion de cuadros.

ANALISIS DE RESULTADOS

Elaboracion de la estructura del andlisis de
resultados, con base en el disefio de los
instrumentos.

Andlisis de la informacién con base en la
determinacion del proceso de datos.

CAPITULO BIBLIOGRAFIA

Incorporacion de bibliografia nueva.
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. Meses/Semanas de gestion 2024
Actividades Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

12 15 16

ANALISIS DE RESULTADOS

Andlisis de la informacién con base en la
determinacion del proceso de datos.

Blsqueda y aplicacion de la informacién con
base en fuentes secundarias relacionadas
con la investigacion para la realimentacién y
desarrollo del analisis.

CAPITULO BIBLIOGRAFIA

Incorporacion de bibliografia nueva.




A gdade

ANALISIS DE RESULTADOS

Febrero

Abril
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Analisis de la informacién con base en la
determinacion del proceso de datos.

Revisién y ajustes por parte del tutor.

Elaboracién de las conclusiones y
recomendaciones.

Revision y ajustes por parte del tutor.

CAPITULO BIBLIOGRAFIA

Incorporacion de bibliografia nueva.

CAPITULO ANEXOS

Inclusién de anexos del andlisis de resultados.

REVISIONES Y AJUSTES GENERALES DEL
INFORME

AJUSTES GENERALES DEL INFORME

Incorporacion de ajustes emitidos por el tutor y
lectores en el analisis de resultados.

Ajustes del informe con la incorporacion del
analisis de resultados, conclusiones y
recomendaciones.

REVISION LECTORES Y FILOLOGO

Envio del informe a lectores para su revision.

Incorporacién de ajustes emitidos por los lectores

Envio del documento al filblogo para su ajuste en
redaccion y ortografia.

AJUSTES Y PRESENTACION DEL INFORME
FINAL

Tramite de cartas de conclusion del estudio de los
lectores, el tutor y fil6logo.

Realizacién de tramites para la defensa de tesis.

Presentacion del documento final finiquitado ante
la comisién para su revision.

Revision y aprobacion de la tesis por parte de la
comision para la defensa.

Fuente: elaboracidn propia con datos del cronograma de actividades, 2024
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7.7 Anexo 7 Autorizacién para uso y manejo de los TFG

Universidad Técnica Nacional

Anexo IV

CARTA DE AUTORIZACION PARA USO Y MANEJO DE
LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL
(Trabajo colectivo)

Ciudad

Fecha: 'u’\cbﬂa(')umo,:zms-

Sefores/as
Vicerrectoria de Investigacion
Sistema Integrado de Bibliotecas y Recursos Digitales

Estimados sefores:
Nombre completo de sustentantes Numero de
identificacion
German Josueth Ramirez Torres 2-0805-0801
Rocio Pacla Rios Gonzélez 6-0457-0237

Nosotros en calidad de autores del trabajo de graduacién titulado: IDENTIFICACION DE
PROCEDERES QUE DELIMITAN EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA JC MERCANTIL
UBICADA EN SAN RAMON DE ALAJUELA, CON LA FINALIDAD DE FORTALECER EL
CRECIMIENTO ORGANIZACIONAL Y OPTIMIZAR EL DESEMPERQ DE LOS COLABORADORES,
PARA EL PERIODO 2024

El cual se presenta bajo la modalidad de, marque una opcion:
____Seminario de Graduacién
Proyecto de Graduacion

X Tesis de Graduacion

Presentado en la fecha (dia-mes-afio) 24/ 05 /2025 autorizamos a la
Universidad Técnica Nacional, Sede del Pacifico, para que nuestro trabajo
pueda ser manejado de 1a siguiente manera:

* Universidad Técnica Nacional
Teldtono (508) 24355000 « Stowed wwwithacer



Universidad Téenica Naclonal

uln

Arveesied
L e

Autorizamos
Ver CAPITULO V, DISPOSICIONES, FINALES, Articulo 43, RTFG.

Marque con una X o un v

Conservacion de ejemplares para préstamo y consulla fisica en
biblioteca

Inclusion en el catalogo digital del SIBIREDI (Cita
catalggraﬁca)

Comunicacion y divuigacion a través del Repositorio Institucional

X

<

bl

. Divuigacion del resumen en el Repositono UTN con una cantidad de|
200 a 500 palabras

Consuita electronica con texto protegido

x—-
Descarga electronica del documento en texto completo protegido V.

~l oo & W N

Inclusion en bases de datos y sitios web que se encuentren en
convenio con la Universidad Técnica Nacional contando con las
mismas condiciones y limitaciones aqui establecidas.

Por otra parte, declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena autoria, es un
esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con plenos elementos de
originalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene citas, ni transcripciones de forma
indebida que puedan devenir en plagio, pues se ha utilizado la normativa vigente de la
American Psychological Asociation (APA). Las citas y transcripciones utlizadas se
realizan en el marco de respeto a las obras de terceros. La responsabilidad directa en el

disefio y presentacion son de competencia exclusiva, por tanto, exxmo de toda
responsabilidad a la Universidad Técnica Nacional.

Conscientes de que las aulorizaciones no reprimen nuestros derechos patnmoniales
como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad Técnica Nacional respete y
haga respetar nuestros derechos de propiedad intelectual

Nombre del estudiante Cedula Firma
/‘ e
German Josueth Ramirez Torres 2-0805-0601 ///
Rocio Paola Rios Gonzélez 6-0457-0237 (QFCI O"D . G

pia: _|6/ 06 [ 2025 -

» Universidad Tecnica Nooonal
Teldlono (506) 2435 S000 + Sibo wed waw utn ac cr
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