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RESUMEN

El clima organizacional es un tema de gran importancia para las empresas que
encaminan su gestion en el continuo mejoramiento del ambiente de trabajo, por
ello se considera que es un factor clave en el desarrollo de las instituciones y su
estudio en profundidad, diagndstico y mejoramiento incide de manera directa en el
denominado espiritu de la organizacion. Por lo anterior, en el presente trabajo se
realiza una aproximacién conceptual al tema, que permite demostrar la
importancia del clima organizacional en la gestibn del cambio dentro de la
empresa objeto de estudio. De igual forma, se exponen las diferentes dimensiones
y categorias a tener en cuenta para su estudio las cuales giran en torno a los
valores de la organizacion, las creencias, costumbres y practicas institucionales,
que permiten esclarecer las causas de la satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo

y su incidencia en los cambios organizacionales.

Palabras clave: clima organizacional, satisfaccién, motivacion, bienestar laboral,

trabajo en equipo



ABSTRACT

The organizational climate is an issue of great importance for the company that
guide their management in the continuous improvement of the work environment,
therefore it is considered a key factor in the development of the institutions and
their in-depth study, diagnosis and improvement directly in the so-called spirit of
the organization. Therefore, in the present work a conceptual approach to the
subject is made, which allows to demonstrate the importance of the organizational
climate in the change management within the company under study. Likewise, the
different dimensions and categories to be taken into account for their study are
presented, which revolve around the values of the organization, the beliefs,
customs and institutional practices, which allow to clarify the causes of satisfaction
and dissatisfaction in the Work and its impact on organizational changes.

Keywords: organizational climate, satisfaction, motivation, employee welfare,

teamwork.



INTRODUCCION

En la sociedad moderna los sistemas organizacionales marchan a la par de los
procesos de transformaciones sociales y han alcanzado una gran difusion de
manera tal que constituyen un medio a través del cual la sociedad busca
soluciones a los problemas que enfrenta.Dentro de estos mdultiples aspectos, la
calidad de la vida laboral de una organizacién esta mediada por el entorno, el
ambiente, el aire que se respira en una organizacién. De tal manera, que en la
actualidad representa un tema de importante connotacion para los administradores
y directivos, por lo que se crean estrategias enfocadas en mejorar la vida laboral
proporcionando a los colaboradores un ambiente de mayor profesionalidad,

confianza y respeto.

En este aspecto, el clima organizacion cobra mayor relevancia, puesto que es un
elemento que repercute en las motivaciones y el comportamiento que tienen los
miembros de una organizacion, ya que su origen esta asociado al &mbito de la
sociologia, en donde el concepto de organizacion dentro de la teoria de las
relaciones humanas, enfatiza la importancia del hombre en su funcién del trabajo

por su participacién en un sistema social.?

Por lo tanto, a nivel empresarial se realizan diversas actividades que contribuyan y
propendan por un ambiente de trabajo sano; en este sentido llevar a cabo un
diagnéstico del clima proporciona retroalimentacion acerca de los procesos que
afectan el comportamiento organizacional y permite desarrollar planes de

mejoramiento orientados al cambio de actitudes y conductas de los involucrados a

! GARCIA SOLARTE M. Clima Organizacional y su Diagnéstico: Una aproximacion Conceptual.
Universidad del Valle, Colombia. Cuadernos de Administracion. 2009;(42):43-61.
’MENDEZ C. Clima organizacional en Colombia. El IMCOC: Un método de analisis para su

intervencién. Coleccion de lecciones de administracion. Bogota: Universidad del Rosario; 2006.
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través del mejoramiento de los factores diagnosticados, con el fin de elevar los
niveles de motivaciéon y rendimiento profesional, incluso, algunas de las
herramientas examinan las causas y permiten a los involucrados plantear sus

propias soluciones.

De esta manera, la presente investigacion se desarrolla en el supermercado
MERCA PLAZA ubicado en el municipio de La Union, el cual cuenta con una
amplia trayectoria y reconocimiento en el sector comercio de la zona; manejando
un grupo de colaboradores de 32 personas aproximadamente. Razén por la cual,
representa un escenario preciso para efectuar una medicibn del clima
organizacional en las diferentes dimensiones que lo conforman y de este modo

identificar aquellos aspectos que intervienen en el nivel de satisfaccion laboral.

14



1. ANTECEDENTES

1.1 RELACION DEL CLIMA LABORAL Y EL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE SUPERMERCADOS PERUANOS - PLAZA
VEA.3Para el andlisis de esta investigacion se ha fundamentado las bases
tedricas del clima organizacional, identificando como modelos teoricos, a la
interaccion de propiedades objetivas, atributos estructurales de la
organizacion 'y construcciones subjetivas, como: las percepciones,
representaciones, creencias y valoraciones del ambiente laboral. Para la
medicién del clima organizacional se utilizd6 las siguientes dimensiones:
comunicacion, identificacion, retribuciones y valores.El instrumento de
recoleccion de datos estadisticos son dos cuestionarios de preguntas tipo
Likert, uno orientado a medir los factores del clima organizacional y el
segundo para medir el desempefio laboral. Los resultados indicaron la
existencia de una relacion directa y significativa de las dimensiones del clima
organizacional y el desempefio de los trabajadores de Supermercados
Peruanos — Plaza Vea. p. 11-12)

En este trabajo se abordara la relacion que existe entre el clima laboral y el
desempefio de los trabajadores; indicando que el ambiente laboral es un
determinante de la productividad y motivacién. Por tanto, este antecedente
representa un ejemplo relevante dentro del trabajo de campo que se quiere llevar

a cabo en el supermercado MERCAPLAZA, ya que las condiciones y factores

*ESQUEN MENDOZA, José J G. Relacién del clima laboral y el desempefio de los trabajadores de
supermercados peruanos - PLAZA VEA. Tesis. Licenciado en Administracion. Pimentel:
Universidad Sefior de Sipan. 2015. Disponible en internet:
https://www.academia.edu/29840739/RELACION_DEL_CLIMA_LABORAL_Y_EL_DESEMPE%C3
%910_DE_LOS_TRABAJADORES_DE_SUPERMERCADOS_PERUANOS_2015
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cotidianos de trabajo tienen una amplia similitud, permitiendo desarrollar de
manera mas acertada la metodologia que se aplicara.

1.2 CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA EMPRESA DE AUTOSERVICIO EN EL
MUNICIPIO DE TEAPA TABASCO.La investigacién se realiz6 en una empresa
de autoservicio ubicada en el municipio de Teapa, Tabasco; debido a que el
personal que labora en dicha empresa ha expresado su descontento acerca de
algunas situaciones relacionadas con el clima organizacional, de la misma forma
el departamento de recursos humanos, ha detectado en los Ultimos meses que el
desempeiio del personal no ha sido adecuado, ya que se ha presentado una baja
en la productividad, conflictos entre los empleados, ausentismo, comunicacion
deficiente, falta de compromiso hacia la empresa, entre otros que han ocasionado
un clima laboral hostil en la organizacion.Por lo anterior, en esta investigacion se
analizaron las dimensiones que conforman el clima laboral de la empresa
(estructura, motivaciéon, comunicacion, identidad, recompensa, reconocimiento,
afiliacion y apoyo) para determinar qué factores estan afectandolo y dar a conocer
los resultados obtenidos a las personas interesadas para encontrar posibles

soluciones y lograr un clima organizacional adecuado.

En el caso de la investigacién desarrollada por De La Cruz, el clima organizacional
se analiza a partir de una situaciéon actual donde el ambiente de trabajo esta
totalmente afectado, generando consigo fallas en la motivacién, comunicacion y
sentido de pertenencia; por lo tanto, este documento puede servir de guia para el

trabajo que se ejecutara con el supermercado MERCA PLAZA en la medida que

“DE LA CRUZ CABALLERO, Adriana M. Clima organizacional en una empresa de autoservicio en
el municipio de Teapa Tabasco. Tesis. Maestro en Administracion. Villahermosa: Universidad
Juarez Autébnoma de Tabasco. 2013. Disponible en internet:
http://repositorioitsce.itscentla.edu.mx/riitsce/itsce/articulos/100/TESIS%20MAESTRIA.pdf
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por medio de este modelo se pueden establecer planes de contingencia respecto

a factores que puedan interferir en el clima organizacional.

1.3 ANALISIS DEL EFECTO DE LAS DIMENSIONES DE LA SATISFACCION
LABORAL SOBRE LOS TIPOS DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN
TRABAJADORES DE LA CADENA DE SUPERMERCADOS UNICO.® El objetivo
de la investigacion fue analizar la relacion entre las diferentes dimensiones de la
Satisfaccion Laboral con los tipos de Compromiso Organizacional en la cadena
Supermercados Unicos. Se define un estudio descriptivo/correlacional. El disefio
de estudio es no experimental y transversal. Los resultados obtenidos arrojaron
que las variables que afectan de forma positiva y significativa como son la
antigledad laboral, la satisfaccion con la supervision y la satisfaccion con las
prestaciones.

Por medio de este trabajo se puede identificar las diferentes dimensiones o
variables que conforman la medicién del clima organizacional para una empresa,
este tipo de investigaciones permite describir y delimitar mejor las causas
asociadas a un ambiente laboral 6ptimo y asi mismo evidenciar algunas
falenciasque existan en el grupo de colaboradores; aporte que puede ser ajustado

para el proyecto que se desarrollara con el supermercado MERCA PLAZA.

®CASTILLO INOSTROZA, Camila y CIFUENTES MARTINEZ, Gabriel. Anlisis del efecto de las
dimensiones de la satisfaccion laboral sobre los tipos de compromiso organizacional en
trabajadores de la cadena de Supermercados Unico. Tesis. Licenciado en Ciencias de la
Administracion de Empresas. Chile: Universidad de Concepcion. 2017. Disponible en internet:
http://repositorio.udec.cl/bitstream/handle/11594/2400/Castillo%20-
%?20Cifuentes.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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1.4 PROPUESTA DE CREACION DE UN INSTRUMENTO DE MEDICION DE
CLIMA ORGANIZACIONAL PARA UNA INDUSTRIA FARMACEUTICA.6La
investigacion presenta un panorama sobre acerca de que en la actualidad hay
algunas empresas, sobre todo medianas y pequefias, que no cuentan con
instrumentos para la medicion del clima organizacional, pues consideran que
hacerlo no es importante y no aporta nada a su gestion y a sus resultados,
sin conocer que el clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el
buen desempefio de la empresa, puede ser factor de distincién e influencia en el
comportamiento de quienes la integran y su medicidon proporciona herramientas a
los gerentes o directivos para que orienten sus esfuerzos hacia los aspectos que
estan contribuyendo a afectar positiva o negativamente la productividad de su

organizacién o area de trabajo.

Esta investigacion muestra como el desconocimiento y la no apropiaciéon de
programas de clima laboral por parte de la Administracion o Gerencia, puede
representar un obstaculo para el logro de las metas organizacionales. Esta
experiencia y la informacion recopilada sirven de apoyo al proyecto que se
pretende desarrollar con el Supermercado MERCA PLAZA en la medicién del

clima organizacional y las variables que inciden en el personal.

®*HERNANDEZ GARCIA, Valentina y ROJAS, Maria Fernanda. Propuesta de creacién de un
instrumento de medicibn de clima organizacional para una industria farmacéutica. Trabajo de
Grado. Magister en Administracién con énfasis en Gestion Estratégica. Santiago de Cali
Universidad ICESI. 2011. Disponible en internet:
https://repository.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/66959/1/propuesta_creacion_instru

mento.pdf
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1.5 DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE UNA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE LIBROS.7EI objetivo del presente trabajo consistié en
la evaluacion del clima organizacional de la empresa Ediciones E., S.A. de C.V,,
en el que se propone el uso de un instrumento para su evaluacion, el cual se
delimita al estudio de seis dimensiones en la organizacion, para facilitar la
valoracion de este: Liderazgo, Pertenencia, Enfoque Organizacional, Apertura
Organizacional, Comunicacion y Satisfaccion Laboral. Lo anterior, con el fin de
identificar y medir la condicidon de la empresa al aplicarlo a los trabajadores de

la misma.

Esta tesis realizé un diagndstico del clima organizacional por medio del estudio de
variables o factores asociados al clima laboral; de tal manera que se pueda
establecer qué elementos tienen inferencia en las relaciones interpersonales, asi
como los niveles de motivacion y satisfaccion en el trabajo. Para la investigacion
qgue se pretende llevar a cabo con el Supermercado MERCA PLAZA este tipo de
diagnoéstico representas una oportunidad de reconocer las causas que pueden

estar afectando el clima organizacional.

'"QUIROZ JIMENEZ, Samanta Lizeth. Diagnostico del clima organizacional de una empresa
comercializadora de libros. Tesis. Magister en Administracion. México D.F.: Instituto Politécnico
Nacional. 2016. Disponible en internet:
http://148.204.210.201/tesis/1484928737701SamantaQuiroz.pdf
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El clima laboral puede ser considerado como la calidad de vida en la organizacion;
es decir, los factores organizacionales tangibles e intangibles que estan presentes
en todas las relaciones que se dan dentro de una empresa. Dicho componente es
anico ya que depende de diversos elementos como: estilo de liderazgo, grado de
confianza, comunicacion y responsabilidad; los cuales ejercen una influencia

directa y determinante en la conducta de los miembros de una organizacion.

Por lo tanto, el clima laboral puede ser considerado un elemento inalienable al
desarrollo de toda organizacion; no obstante, muchos administradores o gerentes
desconocen la importancia de ejecutar este tipo de programas, puesto que contar
con un plan de bienestar laboral no solo se traduce en beneficios para el personal,
sino que ademas se convierte en una estrategia interna que potencia y maximiza

la productividad, motivacion y el trabajo en equipo.

Teniendo en cuenta lo anterior se plantea la necesidad de medir el clima laboral
en el supermercado MERCA PLAZA del municipio de La Union, Valle del
Caucapara conocer la situacion actual y proponer unas recomendaciones que

permitan mejorar este aspecto de acuerdo a los resultados obtenidos.

2.1 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢, Qué caracteristicas debe tener la propuesta de intervencion del clima

organizacional en el supermercado MERCA PLAZA, ubicado en el municipio de La

Unién Valle?

20



2.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ¢COmo realizar un diagnostico situacional del supermercado MERCA PLAZA'y

definir de las condiciones actuales en el entorno de trabajo?

e (Qué instrumento se debe aplicarpara la medicion del clima laboral y la
identificacion de los elementos asociados al clima laboral?

e (Cual es la propuesta que se debe disefiar para facilitar la mejora continua y

estrategias de intervencion orientadas al clima laboral?
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3. OBJETIVOS

3.10BJETIVO GENERAL

Estructurar una propuesta de intervencion de clima organizacional en el

supermercado MERCA PLAZA, ubicado en el municipio de La Union Valle.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico situacional del supermercado MERCA PLAZApara la
definicion de las condiciones actuales en el entorno de trabajo.

e Identificar los elementos asociados al clima laboral, mediante la aplicacién de

un instrumento de medicidn y recoleccion de informacion.

e Disefiar una propuesta que facilite la mejora continua y estrategias de

intervencion orientadas al clima laboral.
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4. JUSTIFICACION

Conocer el clima laboral es uno de los aspectos mas importantes para una
empresa y lo podemos definir como el conjunto de condiciones sociales y
psicolégicas que caracterizan a la empresa, y que repercuten de manera directa
en el desempefio de los empleados.Esto incluye elementos como el grado de
identificacion del trabajador con la empresa, la manera en que los grupos se
integran y trabajan, los niveles de conflicto, asi como los de motivacion, entre
otros. Los principales riesgos que genera la ausencia de politicas que permitan las
buenas relaciones entre los empleados estan: la alta rotacion, baja productividad,

dificultades en las comunicaciones y conflictos.

Es por ello, que muchas empresas y sus directivos han asumido que tener un
excelente clima laboral es de suma importancia para lograr que una empresa
alcance el éxito, puesto que esto se traduce en un equipo de trabajo
comprometido y motivado, que contribuyan de manera eficiente hacia la

consecucion de los resultados para la empresa.

No obstante, muchas organizaciones descuidan este importante aspecto, ya que
sus politicas y estrategias se enfocan en la maximizacion de sus utilidades,
olvidando que el personal que trabaja y dedica su tiempo a la empresa, constituye
el motor principal para alcanzar las metas. Es por ello, que es necesario y casi que
imprescindible que en algin momento las empresas se sometan a un proceso de
medicién de su clima organizacional, ya que factores como la satisfaccion y
motivacion laboral son tan subjetivos que pueden pasar desapercibidos para los
gerentes; sin embargo, al no prestar la atencion suficiente los indices de
productividad y sentido de pertenencia hacia la empresa pueden ir afectando los
niveles de rentabilidad, de alli la importancia de conocer a profundidad como se

encuentra el ambiente de trabajo.
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Por lo anterior, llevar a cabo este ejercicio con el personal del supermercado
MERCA PLAZA representa una oportunidad para sus directivas; ya que a través
de este proceso se apuntara a la mejora continua y retroalimentaciéon sobre
aguellos procesos o0 actividades que pueden estar afectando un clima
organizacional idoneo; de igual manera acerca a los equipos de trabajo hacia una
mejor comunicacién y dinamiza las relaciones entre la lineas jerarquicas que en
ocasiones puede inferir en el descontento del personal debido a altos niveles de

insatisfaccion.

Es por ello, que el objetivo principal de esta investigacién es brindar una propuesta
de valor que articule las metas de la empresa sin dejar de lado aquellos elementos
y condiciones gque deben tener al alcance los colaboradores para sentirse parte de
la empresa y trabajar de manera mancomunada hacia el logro de los objetivos

organizacionales.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 MARCO TEORICO

5.1.1 Concepto de clima organizacional®:
Aun cuando en la actualidad es comun hablar de clima organizacional, todavia
existen desacuerdos dentro de los tedricos en aspectos como: si realmente existe
un concepto claro de lo que se denomina clima organizacional, si los métodos
existentes realmente lo miden, si la satisfaccién en el trabajo es lo mismo que el

clima organizacional, o cuales son los elementos del concepto.(157 p.)

Por lo tanto, para examinar su significado sus aspectos mas relevantes y la
relacion existente con otras variables de la organizacion y de los individuos fue
necesario contemplar los aportes que algunos autores han hecho al concepto de

clima organizacional, y los cuales se pueden apreciar a continuacion:

Francis Cornell® lo define como “una mezcla de interpretaciones o percepciones
gue las personas hacen en una organizacion de sus trabajos o roles con relacién a
los deméas compafieros” (38 p.).De acuerdo a lo anterior son las percepciones las
que definen el clima y solo a partir de esas percepciones se puede conocer y
determinar las caracteristicas del mismo. Chris Argyris® defiende la posicién de
gue “es necesario que en la organizacion exista una atmdsfera interpersonal de

confianza, franqueza y tranquilidad para que se pueda aceptar la existencia del

® GARCIA VILLAMIZAR. Guillermo Ernesto. Clima Organizacional: Hacia un nuevo modelo. En:
Porik An. Noviembre, 2007, 157 p. Disponible en internet:
http://www.unicauca.edu.co/porik_an/imagenes_3noanteriores/No.12porikan/articulo6.pdf

® CORNELL F. Socially perceptive administration. New York: Ronald press. 1955. 38p.

1 ARGYRIS C. The individual and organization: some problems of mutual adjustment. New York:

John Wiley And Son. 1957. 183p.
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conflicto, de tal forma que se le identifique y se haga lo necesario para resolverlo”.
(183 p)

Sells sostiene que “el ambiente interno de la organizacion tiene influencia en el
comportamiento de las personas que la componen y que dicha influencia depende
de la percepcion de la gente y de la aceptacion de las restricciones sociales y
culturales de su entorno” (145 p.). MacGregor hace énfasis en el clima psicolégico
de la relacion definiendolo en términos de “las manifestaciones derivadas del
hecho de asumir la gerencia’. (98 p.). Para Forehand y Gilmer' el clima
organizacional “es multidimensional y estd formado por un conjunto de
caracteristicas que describen a la organizacion, la hacen diferente de otras
organizaciones, son duraderas en el tiempo e influyen sobre el comportamiento de

los miembros de la organizacion”.(361 p.)

Mc-Clelland y Atkinson se basan en la incidencia que “las motivaciones sociales
como la necesidad de logro, de poder y de pertenencia tienen en el desarrollo del
comportamiento individual, lo cual presumiblemente puede influir en la percepcion
del clima organizacional’. (71 p.). Litwin y Stringer*? lo definen como “una
caracteristica relativamente permanente que define el ambiente interno de
cualquier empresa, el cual lo experimentan todos los miembros de la organizacion

e influencia su comportamiento”. (125 p.)

Para Tagiuri y Laitwin “es una cualidad relativamente duradera en el ambiente
interno de la empresa, que influye en la conducta de las personas y que puede ser

descrito en términos de valores de un grupo particular”.(125 p.).

! FOREHAND G.A., y GILMER B. Environmental Variation in studies of organizational behavior.
Psychological Bulletin. 1964. 361p.
ZLITWIN G. y Stinger H. Organizational climate. New York: Simon & Schuster. 1978. 125p.
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El clima organizacional es para Pace, “un patrén de caracteristicas organizativas
con relacion a la calidad del medio ambiente de la empresa, el cual se percibe por
quienes conforman la organizacion, e influye en sus actitudes” (108 p.). Barker
dice que “es mejor hablar de escenarios de conducta para asi poder conocer el
comportamiento de las personas en las organizaciones, aceptando que
“‘escenarios” son el complejo fisico y psicolégico con el cual los individuos estan
constantemente en interaccién” (28 p.). Segin Campbell**esta formado por un
conjunto de atributos, muy propios de cada organizacién y el cual se puede
deducir de la forma como dicha organizacion interactia con sus miembros y con el

medio ambiente”. (192 p.)

De acuerdo a Pritchard y Karasick “es una cualidad relativamente duradera del
ambiente interno de la organizacion y que resulta del comportamiento de los
miembros en especial de la alta gerencia” (211 p.). Para Dubran “cada empresa
tiene sus propias caracteristicas las cuales son percibidas por sus miembros
creandose una estructura sicolégica que influye en el comportamiento de dichas
personas”’(132 p.). Schneider y Hall conceptian que “es un conjunto de
percepciones globales de las personas sobre el medio interno organizacional,
resultado de la interaccion de las caracteristicas personales y de la organizacion”.
(160 p.) Segun Buchanan, lo identifica con “la atmdsfera de la organizacién” (24
p.). Owens™ lo relaciona con “sentimiento, atmoésfera, cultura, ambiente interno, o
tono del ambiente psicolégicointerno de la empresa” (122 p.). De acuerdo a
Gibson™es un compendiode las percepciones de las variables conductuales,

estructurales y de procesos que se dan en una organizacion”. (87 p.)

¥ CAMPBELL J.P. Managerial behavior, performance and effectiveness. New York: Random
house.1972. 192p.

“ OWENS, R.G. Organizational behavior in education. New York: Mcgraw Hill. 1981. 122p.
*GIBSON, J. Organizaciones. Estructura y proceso. Bogota: Legis. 1984. 87p.
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Brow y Moberg lo definen como una serie de caracteristicas del medio ambiente
interno organizacional, tal y como lo perciben los miembros de una institucion.
Alvarez define el clima organizacional como el ambiente de trabajo resultante de la
expresion o manifestacion de diversos factores de caracter interpersonal, fisico y

organizacional.'®

5.1.2 Utilidad del clima organizacional. El modelo tal y como esta planteado
busca ayudar a la obtencion y analisis de datos de manera que su estudio sirva
como aporte al mejor entendimiento del denominado “clima organizacional”,
concepto que como se sabe tiene implicaciones en el comportamiento de las
personas y a su vez es el resultado de las percepciones de los individuos en su
ambiente de trabajo. Asi mismo sirve para resolver problemas de indole laboral y
de comportamiento ya que el conocer, de una forma mas cercana a la realidad, las
apreciaciones de las personas sobre su medio ambiente, dan a las organizaciones
elementos de cambio que les ayudaran a ser mejores como instituciones y a ser
mas competitivas dentro del contexto en el cual se desenvuelven. A través de esto
se logra la intervencion directa de las personas involucradas en la definicion de
los factores que son relevantes para ellos en su percepcion del clima
organizacional. El beneficio resultante de la aplicacion de este modelo, se ha de
manifestar en una mejor calidad de vida laboral, la cual se hara extensiva a la

familia de quienes trabajan en la organizacion y a la sociedad en general.

5.1.3 Teorias del comportamiento organizacionalque apoyan el modelo. Si se
acepta la premisa de que las caracteristicas de las personas son relativamente
permanentes en el tiempo, que son diferentes de una persona a otra y aln entre
personas de una misma nacionalidad o region y que el grupo ejerce influencia en
las personas, es conveniente tener en cuenta aspectos como la motivacion, las

necesidades, la percepcion, el sistema de valores personal, la cultura, el locus de

® ALVAREZ L. La nueva organizacion. Una visién a través de su cultura. Cali: Centro Editorial
Univalle. 1993
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control, y muchas otras teorias que soportan el comportamiento organizacional, ya
que de los factores intervinientes en la interaccion entre la empresa y los
trabajadores, son las personas quienes en ultima instancia daran la clave para
definir los aspectos que muestren de la mejor manera el clima de su propia

organizacion.Existen varias teorias, dentro de las cuales las més conocidas son:

e Teoria de la jerarquia de las necesidades de Abraham Maslow
e Teoria Xy Teoria Y, de Douglas McGregor

e Teoria de la motivacion — higiene de Frederick Herzberg

e La Teoria ERG, de Clayton Alderfer

e La Teoria de las necesidades de David McClelland

e Teoria de la evaluacion cognoscitiva

e Teoria del establecimiento de metas de Edwin Locke

e Teoria del reforzamiento del psicologo B.F. Skinner

e Teoria de la equidad

e Teoria de las expectativas de David Nadler y Edward Lawler

5.1.4 Enfoques del clima organizacional. Dessler'’ afirma que existen tres
enfoques que buscan explicar el concepto de clima organizacional: el enfoque
estructural de Forehand y Gilmer, el enfoque subjetivo de Halpins y Crofts y el
enfoque integrado de Litwin y Stringer.

e Enfoque estructural: este enfoque considera que el clima organizacional es

fruto de la estructura de la organizacion. El enfoque estructural no desecha la
idea que la personalidad del individuo influya en el clima organizacional, pero
debido a su caracter objetivo, se aferra fundamentalmente en la determinaciéon
estructural de la organizacion.

o Enfoque subjetivo: Esteenfoque subjetivo considera que un aspecto importante

del clima organizacional son las percepciones que los empleados tengan en

' DESSLER, G. Organizacién y Administracién. México: Prentice Hall. 1979
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relacion a la satisfaccion de sus necesidades sociales y al logro de sus tareas
laborales.

e Enfoque integrado: Con respecto a este enfoque Litwin y Stringer mezclan el

objetivismo y subjetivismo de los enfoques anteriormente mencionando,
aclarando que el clima organizacional debe reconocer su naturaleza tanto
estructural como subjetiva. Estos investigadores destacan que el clima
organizacional abarca, no solamente las percepciones que los miembros de
una organizacion pueden tener hacia ella, sino también la opinion que los
mismos comparten en relacion a la autonomia, estructura, consideracion,
recompensa, apoyo, cordialidad y apertura que reunan dentro de la

organizacién para la cual trabajan.

5.1.5 Caracteristicas asociadas alclima y comportamiento
organizacional.’®Existen muiltiples elementos que condicionan el clima laboral,

sumado a la individualidad de las personas que conforman las organizaciones.

e Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por
situaciones coyunturales.

e Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la
organizacion.

e Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
organizacion.

e Es afectado por diferentes variables estructurales (estilo de direccion, politicas

y planes de gestion, entre otros.

En la siguiente figura se ilustran los elementos que determinan la conducta del

individuo y que tienen incidencia en su desempefio laboral.

¥ ROBLES, L., & BORJA, A. Metodologia para el Estudio del Clima Organizacional. Lima, Pera.
2009
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Figura 1. Elementos determinantes de la conducta del individuo

* Edad
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* Fisicas

(varias dimensiones)

Habilidades

Fuente: COPEME. Medicion del clima laboral para IMF's. 6p.

5.1.6 Factores que afectan el Clima Organizacional.®Debido a que existen
grupos heterogéneos con necesidadesdiferentes y muchas veces desconocidas
por el director, hay diversos factores ovariables que afectan la motivacion dentro

de las organizaciones. Las variables mencionadas anteriormente son:

e Las caracteristicas individuales son: Los intereses, actitudes y necesidades
que una persona trae a una organizacion, que difieren de las de otras
personas, por tanto, sus motivaciones seran distintas.

e Las caracteristicas del trabajo: Son aquellas inherentes a las actividades que
va a desempefiar o desempefiarse el empleado, pueden o no satisfacer sus

expectativas personales.

¥ MARROQUIN P, STEFANI A. y GUTIERREZ,LORENA P. El clima organizacional y su relacion
con el desempenio laboral en los trabajadores de BURGER KING. Informe Final. Licenciatura en
Psicologia. Guatemala: Universidad de San Carlos de Guatemala. 2011. 18p. Disponible en
internet:https://www.academia.edu/20049367/_EL_CLIMA_ORGANIZACIONAL_Y_SU_RELACI%C
3%93N_CON_EL_DESEMPE%C3%910_LABORAL_EN_LOS_TRABAJADORES_DE_BURGER_
KING
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e Las caracteristicas de la situacion de trabajo: Son los factores del ambiente
laboral del individuo, que se traducen en acciones organizacionales que

influyen y motivan a los empleados.
Figura 2. Factores asociados a la percepcion del clima organizacional
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Fuente: COPEME. Medicion del clima laboral para IMF's. 7p.

5.1.7 Impacto de la medicién del clima laboral.?°El clima organizacional puede
ser vinculo u obstaculo para el buendesempefio de la empresa, puede ser factor
de distinciébn e influencia en elcomportamiento de quienes la integran. La
expresion personal de la "opinidn" quelos trabajadores y directivos se forman de la
organizacion a la que pertenecen,esto incluye el sentimiento que el empleado se
forma de su cercania odistanciamiento con respecto a su jefe, a sus colaboradores
y comparieros detrabajo, que puede estar expresada en términos de autonomia,

estructura,recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo y apertura, entre otras.

2 |bid. 27p.
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El éxito del clima organizacional es clave en una empresa porquecondiciona las
actitudes y el comportamiento de sus trabajadores, por ello las empresas e
instituciones requieren contar con mecanismos para su medicion periddica. Una
medicion de este tipo comprende normalmente so6lo una fasecuantitativa, pero
eventualmente puede requerir de una etapa cualitativa paraprofundizar en los
objetivos de la institucién. Lo més recomendable es que éstasea realizada por una
entidad externa a la empresa con el fin de evitar posiblespresiones o filtraciones

de informacion.

Figura 3. Efectos de la satisfaccion y motivacion laboral

Reduccion del ausentismo
Satisfaccion .y

Reduccion de larotacion

Mejora del desempeno
Motivacion
Laboral

Mejora de la Productividad

Fuente: COPEME. Medicion del clima laboral para IMF's. 8p.
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5.2 MARCO CONCEPTUAL

Climaorganizacional:

Brunet” manifiesta que la medida mdltiple de los atributos organizacionales
considera el clima como un conjunto de caracteristicas que describen una
organizacion y la distinguen de otras en cuanto a sus productos fabricados o
servicios ofrecidos, aspecto econémico, organigrama, etc., considerando que son
relativamente estables en el tiempo y que en cierta medida influyen y determinan
el comportamiento de los empleados dentro de la organizacién, esta definicién se
apoya sobre bases facilmente criticables, en cuanto a que se limita al estudio de la
relacion que existe entre el tamafio de una empresa y el rendimiento de sus
empleados, a través del andlisis de la tasa de rotacion, el ausentismo y el nimero
de accidentes, dejando a un lado la interpretacion que el individuo hace de su
situacion en el trabajo causa directamente relacionada con su comportamiento.

Para Chiavenato,?

el clima organizacional constituye el medio interno de una
organizacién, la atmosfera psicologica caracteristica que existe en cada
organizacion. Asimismo, menciona que el concepto de clima organizacional
involucra diferentes aspectos de la situacion, que se sobreponen mutuamente en
diversos grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia, las politicas, las
metas operacionales, los reglamentos internos (factores estructurales); ademas de
las actitudes, sistemas de valores y formas de comportamiento social que son

impulsadas o castigadas (factores sociales).

! BRUNET, L. El Clima de Trabajo en las Organizaciones. Trillas: México. 2011
22 CHIAVENATO, I. Introduccién a la Teoria General de la Administracion. Tercera Edicion.
Editorial Mc Graw Hill. México. D.F. 1992
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Anzola,”® opina que el clima se refiere a las percepciones e interpretaciones
relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto a su
organizacion, que a su vez influyen en la conducta de los trabajadores,

diferenciando una organizacion de otra.

Para Seisdedos,?* se denomina clima organizacional al conjunto de percepciones
globales que el individuo tiene de la organizacion, reflejo de la interaccion entre
ambos. Dice que lo importante es cdémo percibe el sujeto su entorno,
independientemente de como lo perciben otros, por lo tanto, es mas una
dimension del individuo que de la organizacion.

Schein, citado por Davis,®

menciona que el ambiente organizacional, a veces
llamada atmosfera o cultura organizacional, es el conjunto de suposiciones,
creencias, valores y normas que comparten sus miembros. Rodriguez,?® expresa
que el clima organizacional se refiere a las percepciones compartidas por los
miembros de una organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste
se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas

regulaciones formales que afectan dicho trabajo.

Dessler,?’ plantea que no hay un consenso en cuanto al significado del término de
clima organizacional, las definiciones giran alrededor de factores organizacionales
puramente objetivos como estructura, politicas y reglas, hasta atributos percibidos
tan subjetivos como la cordialidad y el apoyo. Por ultimo, Méndez Alvarez, (2006)

2 ANZOLA, M. O. Una mirada de la cultura corporativa. Editorial Universidad externado de
Colombia. Colombia.2003

** SEISDEDOS, N. El clima laboral y su medida. Revista “Psicologia del Trabajo y de las
Organizaciones” 1996.

> DAVIS, K. Comportamiento Humano en el Trabajo. Editorial Mc Graw Hill. México. 1991

*® RODRIGUEZ, D. Diagnostico Organizacional. Editorial Alfaomega. México. D.F. 1999
*’DESSLER, G. Organizacién y Administracion. México: Prentice Hall. 1979
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se refiere al clima organizacional como el ambiente propio de la organizacion,
producido y percibido por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra
en su proceso de interaccion social y en la estructura organizacional que se
expresa por variables (objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de
decisiones, relaciones interpersonales y cooperacién) que orientan su creencia,
percepcion, grado de participacion y actitud; determinando su comportamiento,

satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo.

En sintesis y de acuerdo a las definiciones mencionadas, se puede definir al clima
organizacional como las percepciones compartidas que tienen los miembros de
una organizacion acerca de los procesos organizacionales, tales como las
politicas, el estilo de liderazgo, las relaciones interpersonales, la remuneracion,
etc. Es importante recordar que la percepcion de cada trabajador es distinta y ésta
determina su comportamiento en la organizacion por lo que el clima organizacional

varia de una organizacion a otra.?®

5.3 MARCO LEGAL

5.3.1 Contexto internacional

Desarrollo Integral®®:

El desarrollo integral es el nombre general dado a una serie de politicas que
trabajan conjuntamente para fomentar el desarrollo sostenible en los paises en
desarrollo y subdesarrollados. Debido a que el tema del desarrollo se ha

convertido en algo tan esencial en los ultimos afos, especialmente dado a que las

*MENDEZ C. Clima organizacional en Colombia. EI IMCOC: Un método de andlisis para su
intervencién. Coleccion de lecciones de administracion. Bogota: Universidad del Rosario; 2006.
29Organizaci(’)n de Estados Americanos — OEA. Desarrollo Integral. Disponible en internet:

http://www.oas.org/es/temas/desarrollo_integral.asp
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naciones del mundo se integran e interconectan cada vez més, la OEA cuenta con
una Secretaria entera dedicada a esta area. La Secretaria Ejecutiva para el
Desarrollo Integral (SEDI) trabaja para apoyar, facilitar y promover el desarrollo
integral en los Estados miembros en coordinacion con medidas para fortalecer la
democracia, la seguridad multidimensional y la promocion de los derechos

humanos.

Desarrollo Humano®:

La OEA da prioridad a la promocion del desarrollo del capital humano en la region.
La Organizacién desempefia un papel importante en ayudar a los pueblos de las
Américas a alcanzar su maximo potencial como ciudadanos, a través de varios
programas establecidos exitosamente, tales como el desarrollo de capacidades,
cursos en linea, foros, capacitacion de funcionarios publicos y otros. La OEA
también reconoce la necesidad de establecer una base sélida para el futuro de los
jovenes a través de la ampliacién de oportunidades de educacion y el empleo. Sus
esfuerzos incluyen un Programa de Becas que ofrece oportunidades para los
ciudadanos de los paises miembros para ampliar o actualizar sus conocimientos
en campos relacionados con las prioridades de la OEA.

1°1, La Promocion Social busca la construccion de un

5.3.2 Contexto Naciona
sistema de acciones publicas dirigidas a fomentar la movilidad social de personas
y colectivos en condiciones de precario reconocimiento de derechos, extrema
pobreza y exclusién social. Se orienta hacia la igualdad de los derechos en salud
y la democratizacion, la ampliacién de oportunidades, realizaciones y capacidades

y el reconocimiento de diversidades sociales y culturales mediante estrategias,

%0 Organizacion de Estados Americanos — OEA. Desarrollo Integral. Disponible en internet:
http://www.oas.org/es/temas/desarrollo_humano.asp
*'Ministerio de Salud y Proteccion Social. Formacién talento humano en salud. Disponible en

internet: https://www.minsalud.gov.co/salud/PO/Paginas/talento-humano-salud.aspx
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politicas, planes, programas y proyectos publicos dirigidos a personas, familias y

comunidades insertas en procesos de exclusion social.

El Ministerio de Salud y Proteccidn Social a través de la Direccion de Desarrollo
del Talento Humano en Salud, lidera la formulacién e implementacion de politicas
para formar y mantener un Talento Humano armonizado con los requerimientos de
las Instituciones en los diferentes sectores generadores de empleo en el pais. En
este sentido y de acuerdo a lo emanado en el Decreto 4107 de 2011, el trabajo de

la Direccion se enmarca, entre otras, en las siguientes funciones:

e Proponer los fundamentos que contribuyan a la formulacion de politicas de
formacion, ejercicio y desempefio del talento humano en salud.

e Disefiar y coordinar la politica de formacion y capacitacion del talento humano
en salud.

e Velar por el mejoramiento del talento humano para mejorar su eficiencia y
productividad en el trabajo.

e Disefar y desarrollar estrategias para la investigacion aplicada y evaluacion de
tecnologias destinadas al mejoramiento del talento Humano.

e Adelantar los estudios sobre composicion, distribucion e incentivos para el

Talento Humano.

De esta manera, la politica de Talento Humano en Salud debe ser orientada desde
tres componentes fundamentales (Formacion, Gestion y Ejercicio), apoyada en
estrategias de concertacién, coordinacion y generacion de informacién y

conocimiento permanente.
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5.4 MARCO CONTEXTUAL

Tabla 1. Ficha Técnica del Municipio de La Union Valle

FICHA TECNICA DEL MUNICIPIO DE LA UNION, VALLE

Nombre del municipio: La Union
NIT: 891901109-3
Cdédigo DANE: 76400
Gentilicio: Unionense

Otros nombres que ha recibido el municipio:

e San Juan de las Palmas
e Hato de Lemos

Fecha de fundacion:

28 de enero de 1604

Nombre del/el fundador (es):

Juan Jacinto Palomino, Vecinos de Toro

Fuente: Pagina oficial de la Alcaldia Municipal La Unién, Valle del Cauca

Tabla 2. Presentacion general del municipio de La Union Valle

La Unidén

‘_'ﬂﬁ_
Bandera %{ ¥ Escudo

*%

Otros nombres: Capital Viticola de Colombia
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https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Flag_of_La_Uni%C3%B3n_(Valle_del_Cauca).svg
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Escudo_La_Uni%C3%B3n_Valle.gif
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Flag_of_La_Uni%C3%B3n_(Valle_del_Cauca).svg
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Escudo_La_Uni%C3%B3n_Valle.gif

Ubicacion "L dela
Unién en 7.t Valle del
Cauca il

Entidad Municipio
* Pais |Colombia |
* Departamento H Valle del Cauca ‘
« Subregion INorte |

Superficie 125 km?*

Altitud 975ms.n.m.

Fuente: Pagina oficial de la Alcaldia Municipal La Unién, Valle del Cauca

Geografia. El Municipio de La Union: Se encuentra ubicado geograficamente en el
continente suramericano, Pais, Colombia, Departamento del Valle del Cauca. En
cuanto a su latitud el Municipio de La Union se ubica en el hemisferio Norte a
4°32°05" (latitud norte) y a 76°06°04"" (longitud oeste), se encuentra a 396 Km. de
la capital de la Republica, Santa fe de Bogota, y a 163 Km. de la ciudad de
Cali. La Cabecera del municipio estd a una altitud de 975 m.s.n.m. y su
temperatura promedio es de 24 grados centigrados a la sombra, en la noche
puede descender a 18 grados centigrados y en verano puede fluctuar entre 30 y

36 grados centigrados.*

%2 ALCALDIA MUNICIPAL DE LA UNION. Geografia. Disponible en <http://www.launion-

valle.gov.cof/informacion_general.shtml#geografia>
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https://es.wikipedia.org/wiki/Kil%C3%B3metro_cuadrado
https://es.wikipedia.org/wiki/Altitud
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Colombia_-_Valle_del_Cauca_-_La_Uni%C3%B3n.svg

Limites del municipio. Al norte con Toro, al sur con Roldanillo, al oriente con el

rio cauca y los Municipios de La Victoria y Obando, y al occidente con el Dovio y

Versalles.

Ecologia. Tiene una Regidon Plana en el Valle del Rio Cauca y otra Montafiosa

ubicada al occidente.®

Economia. Agricultura, Ganaderia, Artesanias, Mineria, Turismo, Comercio e

Industria Avicola.®

Vias de comunicacion

e Aéreas: Aeropuertos cercanos: Aeropuerto Internacional Santa Ana, Cartago,
Valle del Cauca, a 40 minutos, Aeropuerto Internacional Mate cafia, Pereira,
Risaralda a 60 minutos, Aeropuerto Farfan, Tulua, Valle del Cauca, a 75
minutos

e Terrestres: Via panorama y autopista panamericana

e Fluviales: Por el rio Cauca

5.4.1 Supermercado MERCA PLAZA

Direccion: Calle 14 No. 15 - 13
Teléfono: 2293513

Horario de Trabajo: 8:00 a.m. —9:00 p.m.
Personal operativo: 32 personas

Personal administrativo: 5 personas

Figura 4. Logo supermercado MERCA PLAZA

% ALCALDIA MUNICIPAL DE LA UNION. Ecologia. Disponible en <http://www.launion-
valle.gov.co/informacion_general.shtml#ecologia>
% ALCALDIA MUNICIPAL DE LA UNION. Economia. Disponible en <http://www.launion-

valle.gov.co/informacion_general.shtml#economia>
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Supermercado

2Merca Praza

Calidad y Economia 8 Menor Precio.

.

Fuente: Pagina oficial del supermercado Merca Plaza en Facebook
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE ESTUDIO

En cuanto al tipo de estudio la investigacion desarrollada corresponde al modelo
de estudio es descriptivo, éste es definido por Ander Egg® como la investigacion
gue "consiste en caracterizar un fendmeno o situacién concreta indicando sus
rasgos mas peculiares o diferenciadores”(61 p.). Este tipo de estudio sirve para
analizar como es el clima organizacional en la empresa objeto de estudio y cuéles
son los factores significativos que pueden hacer que este mejore o desmejore.
Este método descriptivo permite detallar como se ve afectado el clima
organizacional estudiado basicamente a través de la medicion de los instrumentos

utilizados en la investigacion.

6.2 METODO DE LA INVESTIGACION

Para la elaboracion de este proyecto se utilizd el método deductivo, el cual
consiste en un razonamiento légico a partir de las teorias que conforman el
comportamiento organizacional, frente a los resultados arrojados en la encuesta
en las diferentes dimensiones que se evallan; de este modo se estructura una
propuesta de intervencion que pueda ser implementada por los directivos del
supermercado MERCA PLAZA.

**ANDER EGG, E. Metodologia y practica del desarrollo de la Comunidad. Editorial El Ateneo.
México. 1982, 61 p.
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6.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION

6.3.1 Fuentes primarias. La informacion se recolecté a partir de encuestas al
personal del supermercado conformado por las siguientes areas:

Auxiliares Administrativos: 2

Seguridad: 2

Administrador: 1

Carniceria: 8

Oficios varios: 6

Cajeras: 7

Domicilios: 2.

6.3.2 Fuentes secundarias. Se apoyara en la consulta de tesis, trabajos de
grado, articulo de investigacion cientifica y académica referentes al tema; como

soporte documental para el objeto de la investigacion.

6.3.3 Técnicas de recoleccion de la informacion. Para el proceso de
recoleccion de la informacién se apoy6 en dos técnicas; la primera consistié en la
observacion, por medio de la cual se analiz6 a la poblacién objeto de estudio, a fin
de identificar las variables y elementos suficientes que sirvieron de aporte al

diagnéstico situacional (matriz EFl y DOFA).

De igual manera se empleé un censo a los empleados que conforman el
supermercado, donde a través de la encuestase postularon variables asociadas al
clima organizacional, para su posterior evaluacion mediante una escala de
calificacion Likert, para medir el nivel de percepcion de la poblacion respecto a los
interrogantes planteados.
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6.4 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Se realizara el respectivo andlisis a la luz de la teoria revisada y la tabulacion de la
informacion recolectada, previa autorizacion de las directivas del supermercado

para la aplicacion del instrumento.

6.5 POBLACION

Se realiz6 un Censo a través de la aplicacion de una encuesta a toda la poblacién
objetiva; dicha poblacion corresponde al personal operativo y administrativo del
supermercado MERCA PLAZA; con los cuales se llevdo a cabo el trabajo de
campo, asi como el proceso de diagnéstico y recoleccién de la informacién
pertinentes para la construccion de los resultados y conclusiones de la

investigacion.
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7. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion donde se mide el clima organizacional del
supermercado MERCA PLAZA, estuvo conformado por un diagnostico situacional
mediante el cual se definieron las condiciones actuales en el entorno de trabajo;
seguido por la identificacion de los elementos asociados al clima laboral, por
medio de la aplicacion de un instrumento de medicion y recoleccion de
informacion; donde finalmente se disefid una propuesta que facilite la mejora

continua y la adopcién de estrategias de intervencién orientadas al clima laboral.

Para realizar la medicién del clima organizacional del Supermercado MERCA
PLAZA se inici6 con un diagnostico situacional, donde por medio de la
observacion se lograron establecer las condiciones actuales en el entorno de
trabajo; de este modo se procedié a elaborar la matriz DOFA y EFI, identificando
los factores del medio ambiente interno y externo que inciden dentro de la

operacion del supermercado.

Criterios para el diligenciamiento de la matriz EFI

Peso: corresponde a una asignacion porcentual a cada una de las variables, éste
se asigna de manera subjetiva; teniendo en cuenta el impacto del factor clave

(fortalezas o debilidades) sobre la empresa que se analiza.

Calificacion: se asigna a cada variable un nimero que corresponde a:
1 = debilidad mayor
2 = debilidad menor
3 = fortaleza menor

4 = fortaleza mayor

Peso ponderado: se obtiene de la multiplicacion del peso por la calificacion:
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Peso pond. = Peso * Calificacion

Tabla 3. Matriz EFI

MATRIZ EFI
FORTALEZAS Peso | Calificacion |Peso pond.
Reconocimiento en la comunidad. 12% 3 0,36
Disponibilidad del producto. 10% 3 0,30
Economia de Escala. 5% 3 0,15
Liquidez y Musculo Financiero. 10% 3 0,30
Ubicacion estratégica. 5% 4 0,20
Experiencia en el mercado. 5% 4 0,20
Relaciones estratégicas con proveedores | 8% 3 0,24
TOTAL FORTALEZAS 55% 1,75
DEBILIDADES Peso [Calificacion |Peso pond.
Poca oferta de personal capacitado. 5% 2 0,10
Altos costos de funcionamiento. 10% 1 0,10
Carecen de administracion adecuada. 8% 1 0,08
Poca diversificacion. 5% 1 0,05
Resistencia al cambio tecnoldgico. 5% 2 0,10
Personal insatisfecho. 9% 1 0,09
Espacios poco aprovechados. 3% 2 0,06
TOTAL DEBILIDADES 45% 0,58
TOTAL GENERAL 100% 2,33

Elaborado por: Autora del proyecto
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A través de la matriz de evaluacién de factores internos Matriz EFI se resume vy
evalia las fuerzas y debilidades mas importantes dentro del supermercado; a

continuacion, los resultados:

En la matriz EFI son relativamente mayor las fortalezas frente a las debilidades,
aunque el resultado de las fortalezas estd muy por debajo de la media, de igual
manera la ponderacion total es de 2,33, por lo que consideré que esta empresa
tiene la capacidad de abordar sus debilidades con las fortalezas que actualmente

posee.

El supermercado MERCA PLAZA goza de un reconocimiento solido en la region,
tiene socios estratégicos, sumado a otras caracteristicas que lo configuran como
una de las empresas mas importantes del municipio de La Unién Valle; sus
debilidades se configuran basicamente en la ausencia de una estrategia

corporativa que le permita organizarse mejor hacia el logro de sus objetivos.
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Tabla 4 . Matriz DOFA

MATRIZ DOFA /

ESTRATEGIAS

DEBILIDADES (D)

— Control estratégico.

— Poca capacitacion del personal en el
conocimiento de los productos

— Los directivos no estan al tanto de los
problemas de los trabajadores.

— La direccibn de la empresa no
reconoce a quienes hacen un buen
trabajo.

— Los ocupantes de los diferentes
cargos tienen un alto nivel de presion.

— ElI area de trabajo presenta un
ambiente estresante.

— La informacion que reciben los
empleados al momento de la induccién
no es suficiente.

— La opinién del personal no se toma en
cuenta obtener un mejor
funcionamiento y asegurar una
adecuada toma de decision.

— Carecen de administracion adecuada.

— Resistencia al cambio tecnolégico.

— Espacios poco aprovechados.

— La planta fisica no es un espacio
agradable de trabajo.

FORTALEZAS (F)

— Capital humano.

— Ubicacién estratégica en el centro del
municipio.

— Servicio de tele mercado.

— Reconocimiento por parte de la
comunidad y sus empleados por su
tradicion.

— Relaciones estratégicas con
proveedores.

— Alianzas estratégicas con empresas del
sector para captar clientes.

— Liquidez y musculo financiero.

— Sentido de pertenecia hacia la empresa
por parte de los empleados.
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OPORTUNIDADES (O)

— Experiencia en el mercado.

— Crecimiento de la poblacion
por el desarrollo de la
region.

— Potencial de  poblacion
flotante por ser una region
turistica.

— Disponibilidad del area para
ampliacibn de espacios en
sus diferentes lineas.

— Captacién de nuevos
clientes.

ESTRATEGIAS (DO)

— Aprovechar las tendencias
tecnolégicas para capacitar a sus
colaboradores.

— Mejorar la apariencia fisica de la
planta.

— Implementar politica de trabajo en
equipo para alcanzar las tareas
propuestas.

ESTRATEGIAS (FO)

— Mantener el recurso humano con
preparacion superior ya que conocen la
dindmica del supermercado y mejorar la
calidad del servicio.

— Hacer mayor uso de la infraestructura
para ampliar espacios de oficinas,
bodega, seguridad, comedores, bafios y
tesoreria.

— Realizar pausas activas para disminuir
la presion durante la jornada de trabajo.

— Rotaciéon de los puestos de trabajo
cuando sea posible para adquirir mayor
experiencia laboral.

AMENAZAS (A)

— Apertura de nuevos
supermercados de categoria
nacional en el éarea de
influencia.

— Agresiva publicidad de la
competencia.

— Presencia de mercados
moviles con frutas vy
verduras los fines de
semana.

ESTRATEGIAS (DA)

— Realizar programas educativos de
iniciativa propia o con los proveedores
para capacitar al personal respecto a
los productos y funcionalidad.

— Aumentar la productividad, motivacion
y satisfaccion a través compensacion
salarial, integraciones  familiares,
bonificacion por desemperio,
vacaciones, celebracion de fechas
especiales entre otros.

— Implementar canales de comunicacion
que permita una interaccion clara y

ESTRATEGIAS (FA)

— Realizar reuniones periédicas con el
grupo de colaboradores donde se
puedan integrar nuevas formas de
acatar los retos que se presentan de
acuerdo a las experiencias en cada
cargo y ofrecer un mejor servicio al
cliente.

— Dar a conocer de manera clara y
oportuna la informacion respecto a las
metas, procesos de mision y vision a los
trabajadores para enfocarlos al logro de
dichos objetivos y enfrentar la
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fluida de politicas e informaciones
cambiantes que puedan afectar el
avance de la empresa.

competencia.

Fortalecer los valores de la empresa
para que los empleados nuevos como
los antiguos contribuyan a la evolucion
de la misma.

Evaluar constantemente las actividades
propuestas para garantizar la aplicaciéon
de las mismas y conocer su impacto.

Elaborado por: Autora del proyecto

El diagnéstico situacional realizado al supermercado MERCA PLAZA, permite establecer que la empresa presenta

una serie de debilidades manifestadas principalmente en la falta de comunicacion que existe entre la gerencia y el

personal operativo, aspecto que es importante mejorar, ya que de manera externa la empresa proyecta un

reconocimiento por parte del segmento objetivo como parte de sus fortalezas. Principalmente la empresa requiere

que se reconozca la importancia que tiene cada uno de los miembros que conforman la empresa y como sus

capacidades y habilidades pueden ser orientadas para el logro de las metas organizacionales.
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Con la informacion que se recolecté del analisis situacional se construyé un
instrumento de medicién tipo encuesta (ver Anexo A), el cual se aplico a la
poblacién objeto de estudio, representada en el personal administrativo y operativo
del supermercado MERCA PLAZA(32 personas). Con la finalidad de identificar los
aspectos mas relevantes del clima organizacional, el cuestionario se dividié en
seis dimensiones, por medio de las cuales se hicieron interrogantes a partir de

situaciones cotidianas o percepciones que se viven en el ambiente de trabajo.

A continuacién, se presentan los resultados de las encuestas en cada una de las

dimensiones:

1. Condiciones de trabajo

Grafico 1. Su lugar de trabajo tiene una adecuada distribuciéon (area fisica,

corredores, ubicacion de las estanterias y/o gondolas)

Su lugar de trabajo tiene una adecuada
distribucion (area fisica, corredores, ubicacion
de las estanterias y/o gondolas)

39, 3% 3%

H Totalmente de acuerdo

m Casi totalmente de acuerdo

Indeciso

m Casi totalmente en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

La primera dimension que se evaluo fue la que hace referencia a las condiciones

de trabajo, como primera pregunta se indagé sobre la distribucion del area donde
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desempefian sus labores, respecto a esto el 75% indicd estar totalmente de
acuerdo al decir que el supermercado cuenta con una adecuada ubicacion en sus
estanterias y gondolas; seguido del 16% que sefialo estar casi totalmente de
acuerdo y con un 3% algunos encuestados manifestaron estar indecisos, casi

totalmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente.

Gréfico 2. Su lugar de trabajo cuenta con iluminacion adecuada

Su lugar de trabajo cuenta con iluminacion
adecuada

39, 3%

E Totalmente de acuerdo

E Casi totalmente de acuerdo

Indeciso

E Casi totalmente en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

En cuanto a la iluminacion del lugar de trabajo, el 85% indicé estar totalmente de
acuerdo al decir que el supermercado tiene una adecuada ubicacién de sus
bombillas y luminarias; seguido del 9% que sefial6 estar casi totalmente de
acuerdo y con un 3% algunos encuestados manifestaron estar casi totalmente en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente.
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Gréfico 3. Su lugar de trabajo tiene una adecuada temperatura

Su lugar de trabajo tiene una adecuada
temperatura

m Totalmente de acuerdo

m Casi totalmente de acuerdo

= |ndeciso

H Casi totalmente en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

Seguidamente se indag6 sobre la temperatura del lugar de trabajo, referente a
este aspecto el 44% indicé estar totalmente de acuerdo al decir que el
supermercado tiene una adecuada temperatura para el desempefio de sus
labores; seguido del 16% que sefald estar casi totalmente de acuerdo; por su
parte el 12% respondié sentirse indeciso debido a la variabilidad en el ambiente, el
9% dijo que estaba casi totalmente en desacuerdo para indicar que el
supermercado contaba con una adecuada temperatura y con un 19% algunos

encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo.
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Gréfico 4. Su lugar de trabajo es soportable el ruido

Su lugar de trabajo es soportable el ruido

u Totalmente de acuerdo

m Casi totalmente de acuerdo

u Indeciso

u Casi totalmente en desacuerdo

u Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

Al preguntar sobre el ruido en el lugar de trabajo, el 53% indic6 que es soportable;
seguido del 28% que sefial6 estar casi totalmente de acuerdo en este aspecto; por
su parte el 3% respondié sentirse indeciso ya que en ocasiones el ruido es
excesivo, el 10% dijo que estaba casi toralmente en desacuerdo y con un 6%
algunos encuestados manifestaron estar totalmente en desacuerdo; puesto que el

ruido que se ocasiona dentro del supermercado no es soportable para ellos.

55



Gréafico 5. Su lugar de trabajo cuenta con los elementos, herramientas o

implementos de trabajo para el 6ptimo desarrollo de sus labores

Su lugar de trabajo cuenta con los elementos,
herramientas o implementos de trabajo para el
optimo desarrollo de sus labores

m Totalmente de acuerdo
0
3% E Casi totalmente de acuerdo

Indeciso

u Casi totalmente en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

Finalmente se preguntd a los encuestados si contaban con loselementos e
implementos de trabajo para el 6ptimo desarrollo de sus labores, el 53% indico
estar totalmente de acuerdo; seguido del 25% que sefiald estar casi totalmente de
acuerdo en este aspecto; por su parte el 3% respondié sentirse indeciso, mientras
el 10% dijo que estaba casi totalmente en desacuerdo y con un 9% algunos
manifestaron estar totalmente en desacuerdo; puesto que no cuentan con los
implementos necesarios para ejecutar de manera segura y cémoda sus

actividades de trabajo.
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2. Relaciones de trabajo y compaiferismo

Gréafico 6. Sus comparieros de trabajo valoran la importancia de trabajar en

equipo

Sus compaieros de trabajo valoran la
importancia de trabajar en equipo

u Totalmente de acuerdo

u Casi totalmente de acuerdo

= Indeciso

u Casi totalmente en desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

En la segunda dimensién se indagé sobre las relaciones de trabajo y
compafierismo, respecto a lo que se pregunté si se valoran la importancia de
trabajar en equipo, frente a este aspecto el 40% respondié que esté totalmente de
acuerdo; seguido del 19% que dijo estar casi totalmente de acuerdo; sin embargo,
el 19% manifestd estar indeciso y totalmente en desacuerdo. Las respuestas
recolectadas frente a este interrogante informan que no se cuenta con un trabajo
en equipo mancomunado, uno de los elementos esenciales para que exista un

buen clima laboral.
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Gréfico 7. Sus companferos de trabajo se apoyan y ayudan mutuamente

Sus companeros de trabajo se apoyan y ayudan
mutuamente

3% 3%

B Totalmente de acuerdo

m Casi totalmente de acuerdo

¥ Indeciso

m Casi totalmente en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

Por lo tanto, se preguntd si los compafieros de trabajo se apoyan y ayudan
mutuamente, indicando el 60% totalmente de acuerdo; seguido del 25% que dijo
estar casi totalmente de acuerdo; frente al 9% que manifestd estar indeciso y el
3% respondi6é casi totalmente en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Se
puede constatar que, aunque no existe un trabajo en equipo 6ptimo, las personas

se apoyan entre si, cuando algun compafiero o compariera lo requiere.
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Gréafico 8. Sus compafieros de trabajo superan de manera conjunta los

problemas que se presentan

Sus compaiieros de trabajo superan de manera
conjunta los problemas que se presentan

3%

m Totalmente de acuerdo

m Casi totalmente de acuerdo

" Indeciso

B Casi totalmente en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

De tal manera que se consultdé si como compafieros de trabajo superan de manera
conjunta los problemas que se presentan, frente a esto el 72% fue enfatico en
decir totalmente de acuerdo; seguido del 25% que dijo estar casi totalmente de
acuerdo. Estos resultados indican que en el entorno de trabajo existe
comparferismo y que, al momento de presentarse algun inconveniente, existe

colaboracién para brindar apoyo.
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Gréafico 9. Sus comparfieros de trabajo son proactivos, es decir, generan
alternativas que contribuyan al bienestar de todo el equipo de trabajo

Sus compaieros de trabajo son proactivos, es
decir, generan alternativas que contribuyan al
bienestar de todo el equipo de trabajo

u Totalmente de acuerdo
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Indeciso

u Casi totalmente en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: Autora del proyecto

Como parte de las relaciones de trabajo y comparfierismo se pregunté si los
comparferos de trabajo son proactivos, es decir, generan alternativas que
contribuyan al bienestar de todo el equipo de trabajo, los resultados estuvieron un
poco dispersos; ya que el 47% indicé que totalmente de acuerdo; seguido del 19%
qgue dijo estar casi totalmente de acuerdo. Mientras el 22% manifestd estar
indeciso y el 12% sefal6é que esta totalmente en desacuerdo, para afirmar que sus

comparieros de trabajo sean proactivos en el entorno laboral.
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Gréfico 10. Sus compafieros de trabajo promueven una sana convivencia
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Elaborado por: Autora del proyecto

Asi mismo se consulté si los compafieros de trabajo promueven una sana
convivencia, frente a esto el 63% indicé estar totalmente de acuerdo; seguido del
25% que dijo estar casi totalmente de acuerdo. Mientras el 6% manifestd estar
indeciso y el 3% sefalé que esta casi totalmente de acuerdo y totalmente en
desacuerdo, respectivamente. Frente a este interrogante se infiere que se requiere
realizar una intervencion para mejorar las relaciones interpersonales entre
comparferos de trabajo como pilar fundamental de un clima organizacional

positivo.
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Gréafico 11. Sus compafieros de trabajo se alegran ante los logros de un

integrante del grupo de trabajo

Sus compaieros de trabajo se alegran ante los
logros de un integrante del grupo de trabajo
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Elaborado por: Autora del proyecto

Finalmente se pregunto si los compafieros de trabajo se alegran ante los logros de
un integrante del grupo de trabajo, el 41% indico estar totalmente de acuerdo;
seguido del 12% que dijo estar casi totalmente de acuerdo. Mientras el 25%
manifestd estar indeciso, el 9% dijo estar casi totalmente en desacuerdo y el 13%
sefiald que esta totalmente en desacuerdo. Estos resultados indican que puede
existir un nivel de insatisfaccion alto en cuanto a la realizacion personal o

profesional que puede estar manifestado en el personal del supermercado.
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3. Relacion jefe-colaborador

Gréfico 12. Su jefe le brinda un trato cordial

Su jefe le brinda un trato cordial
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Elaborado por: Autora del proyecto

La tercera dimension se encargo6 de evaluar la relacion jefe-colaborador, iniciando
con la pregunta de si el jefe le brinda un trato cordial, respondiendo el 78%
totalmente de acuerdo; seguido del 16% que indicé estar casi totalmente de
acuerdo; por su parte 3% de la muestra indicé estar indeciso y totalmente en
desacuerdo, respectivamente. Los resultados indican que la mayoria de la
muestra encuestada considera recibir un trato amable de parte de su jefe

inmediato.
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Grafico 13. Su jefe promueve el trabajo en equipo

Su jefe promueve el trabajo en equipo
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Elaborado por: Autora del proyecto

Respecto a si el jefe promueve el trabajo en equipo, el 69% respondié que esta
totalmente de acuerdo; seguido del 13% que indicé estar casi totalmente de
acuerdo; por su parte 9% de la muestra indico estar indeciso, el 6% dijo que esta
casi totalmente en desacuerdo y el 3% sefial6 estar totalmente en desacuerdo.
Aungue la mayoria de los encuestados aprueba totalmente esta labor de fomento
al trabajo en equipo, aun existe un porcentaje representativo que no percibe esta

conducta del jefe inmediato.
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Grafico 14. Su jefe maneja una comunicacion asertiva y constante
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Elaborado por: Autora del proyecto

Seguido de ello se preguntd si el jefe maneja una comunicacién asertiva y
constante, a lo que el 66% respondio que esta totalmente de acuerdo; seguido del
22% que indicé estar casi totalmente de acuerdo; por su parte 6% de la muestra
indicd estar indeciso y casi totalmente en desacuerdo, respectivamente. En este
aspecto es fundamental que el jefe inmediato mejore los canales de comunicacién
para lograr que la informacion que circula al interior de la organizacion sea clara y

precisa y de este modo evitar que se perturbe el ambiente de trabajo.
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Gréfico 15. Su jefe ejerce un rol de liderazgo positivo
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Elaborado por: Autora del proyecto

Al indagar si el jefe ejerce un rol de liderazgo positivo, el 84% de los encuestados
respondié que esta totalmente de acuerdo; seguido del 13% que indico estar casi
totalmente de acuerdo; y el 3% de la muestra indicd estar indeciso. Se puede
inferir que el personal del supermercado aprueba la postura del lider y por medio
de sus respuestas afirman que cuentan con jefe que ejerce su rol de mando de

manera benéfica.
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Grafico 16. Su jefe tiene en cuenta los aportes, ideas o0 sugerencias que hace

el equipo de trabajo

Su jefe tiene en cuenta los aportes, ideas o
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Elaborado por: Autora del proyecto

La siguiente pregunta se enfoc6 en conocer si el jefe tiene en cuenta los aportes,
ideas o sugerencias que hace el equipo de trabajo, a lo que el 47% de los
encuestados respondié que esta totalmente de acuerdo; seguido del 31% que
indic6 estar casi totalmente de acuerdo; el 19% de la muestra indico estar indeciso
y el 3% afirmd que esta casi totalmente en desacuerdo. Los resultados indican que
el jefe debe trabajar por brindar mas espacios de retroalimentaciéon donde se dé
importancia a los aportes que puede realizar el personal y que de manera positiva
pueden servir de apoyo para la mejora continua del supermercado.
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Grafico 17. Su jefe es accesible frente a permisos o solicitud de descansos

Su jefe es accesible frente a permisos o solicitud
de descansos
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Elaborado por: Autora del proyecto

Finalmente se pregunto si el jefe es accesible frente a permisos o solicitud de
descansos, el 72% de los encuestados respondié que esta totalmente de acuerdo;
seguido del 16% que indicd estar casi totalmente de acuerdo y el 12% de la
muestra indicé estar indeciso. Se infiere de esta manera que el supermercado y su
administracion permite que el personal pueda tener un descanso o la aprobacion

de un permiso por parte de su jefe sin mayores restricciones.
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4. Motivacion y sentido de pertenencia

Gréafico 18. Con relacibn a la empresa usted se siente orgulloso de

pertenecer a este equipo de trabajo
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Elaborado por: Autora del proyecto

La cuarta dimension aborda la tematica de motivacién y sentido de pertenencia,
por ello se preguntd si con relaciébn a la empresa se sentian orgullosos de
pertenecer al equipo de trabajo del supermercado, el 81% respondié que estaba
totalmente de acuerdo, seguido del 10% que indicd estar casi totalmente de
acuerdo, el 6% dijo que frente a este interrogante se sentia indeciso y el 3%

sefiald que esté casi totalmente en desacuerdo.
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Gréafico 19. Con relacién a la empresa usted considera que ha logrado

integrarse y sentirse parte del equipo de trabajo
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Elaborado por: Autora del proyecto

Por lo anterior se consultd si con relacion a la empresa consideraban que han
logrado integrarse y sentirse parte del equipo de trabajo, el 72% respondi6é que
estaba totalmente de acuerdo, seguido del 22% que indicé estar casi totalmente
de acuerdo y el 6% dijo que frente a este interrogante se sentia indeciso. Se
infiere que un amplio porcentaje del personal de la empresa se siente parte de la

organizacion.
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Gréafico 20. Con relacion a la empresa usted siente que su trabajo y

dedicacion aportan al crecimiento de la empresa
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empresa
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Elaborado por: Autora del proyecto

Con relacion a si sienten que el trabajo y dedicacion aportan al crecimiento de la
empresa, el 91% respondié que estaba totalmente de acuerdo, seguido del 9%
que indicd estar casi totalmente de acuerdo. En este sentido, el personal del
supermercado afirma que su trabajo y participacion es importante para que la

empresa logre sus metas organizacionales.
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Gréafico 21. Con relacion a la empresa usted considera que su trabajo es

valorado por su jefe
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Elaborado por: Autora del proyecto

Por lo anterior, se pregunté si consideran que el trabajo que desempefan es
valorado por su jefe, el 69% respondid que estaba totalmente de acuerdo, seguido
del 22% que indicé estar casi totalmente de acuerdo. Mientras el 6% respondio
sentirse indeciso en este aspecto y el 3% afirméque estd totalmente en
desacuerdo. Los resultados indican que existe un nivel relevante de insatisfaccion
en cuento al valor que tiene para la empresa el rol que desempefian sus
empleados; situacion que puede derivar en indices de desmotivacion y

productividad.
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Gréafico 22. Con relacion a la empresa usted ha recibido algun
reconocimiento por su trabajo o aportes

Con relacion a la empresa usted ha recibido
algun reconocimiento por su trabajo o aportes
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Elaborado por: Autora del proyecto

Finalmente, se preguntd al personal del supermercado si han recibido algun
reconocimiento por su trabajo o aportes, en este sentido el 31% respondié que
estaba totalmente de acuerdo, seguido del 12% que indicO estar casi totalmente
de acuerdo. Mientras el 22% respondid sentirse indeciso en este aspecto, por su
parte el 16% indic6 estar casi totalmente en desacuerdo y el 19% afirmo que esta
totalmente en desacuerdo. Se deduce que por parte de la empresa no se cuenta
con acciones encaminadas a destacar y fortalecer los espacios con sus
colaboradores, principalmente para reconocer sus fortalezas y dedicacién hacia la
empresa, lo cual puede derivar en baja productividad y renuncias
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5. Remuneracion y satisfaccion laboral

Gréafico 23. Considera que la empresa retribuye econémicamente y de

manera justa las labores que usted ejecuta

Considera que la empresa retribuye
economicamente y de manera justa las labores
que usted ejecuta
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Elaborado por: Autora del proyecto

La quinta dimensién es sobre remuneracion y satisfaccién laboral, para ello se
preguntd a los encuestados si consideraban que la empresa retribuye
econdmicamente y de manera justa las labores ejecutadas, el 66% respondié que
esta totalmente de acuerdo, seguido del 16% que indicé estar casi totalmente de
acuerdo, el 6% manifestd sentirse indeciso ante el interrogante y el 9% afirmé que
esta totalmente en desacuerdo. Se puede identificar un porcentaje relevante del
personal que no percibe una remuneracion justa por el trabajo que realizan en el

supermercado.
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Grafico 24. Considera que la empresa le ha permitido adquirir mayor

experiencia laboral
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Elaborado por: Autora del proyecto

También se preguntd si creen que la empresa le ha permitido adquirir mayor
experiencia laboral, el 75% respondio que esta totalmente de acuerdo, seguido del
3% que indico estar casi totalmente de acuerdo e indeciso, respectivamente. Por
su parte, el 13% afirmo6 que esta casi totalmente en desacuerdo y el 6% se siente

totalmente en desacuerdo.

75



Gréfico 25. Considera que la empresa se preocupa porque usted pase tiempo
de calidad con su familia
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Elaborado por: Autora del proyecto

Al preguntar si consideraban que la empresa se preocupa porque los
colaboradores pasen tiempo de calidad con su familia, el 28% respondié que esta
totalmente de acuerdo, seguido del 25% que indicO esta casi totalmente de
acuerdo, el 19% dijo que se siente indeciso. Por su parte, el 6% afirmé que esta
casi totalmente en desacuerdo y el 22% se siente totalmente en desacuerdo.
Respecto a los resultados tan dispersos frente a este interrogante se infiere que la
empresa no cuenta con un plan de bienestar laboral donde vinculen a las familias
del personal, en actividades de sano esparcimiento para fomentar el valor de la

familia.

76



Gréafico 26. Considera que la empresa le brinda espacios para estudiar o

capacitarse
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Elaborado por: Autora del proyecto

Seguido de ello, se preguntd si la empresa le brinda espacios para estudiar o
capacitarse, frente a los que el 15% respondié que esta totalmente de acuerdo,
seguido del 16% que indico esta casi totalmente de acuerdo, el 22% dijo que se
siente indeciso. Por su parte, el 6% afirmé que esta casi totalmente en desacuerdo
y el 41% se siente totalmente en desacuerdo. En este aspecto, la empresa no
cuenta con politicas enfocadas al crecimiento de sus colaboradores en el &mbito
profesional, lo cual representa una debilidad en los pilares que debe tener una

organizacion como parte de su razon de ser.
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Grafico 27. Considera que la empresa ha podido mejorar sus capacidades y
habilidades laborales
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Elaborado por: Autora del proyecto

Finalmente, se pregunto si el trabajo en la empresa le ha permitido mejorar sus
capacidades y habilidades laborales, frente a los que el 75% respondié que esta
totalmente de acuerdo, seguido del 13% que indicO estd casi totalmente de
acuerdo, el 9% dijo que se siente indeciso. Por su parte, el 3% se siente
totalmente en desacuerdo. De esta manera se deduce que un porcentaje
representativo de la muestra encuestada afirma que pertenecer a esa empresa ha

sido benéfico para adquirir destrezas y fortalezas en el desempefio de las labores.
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6. Percepcién acerca de la empresa

Gréfico 28. Con relacion a la empresa usted considera que se proyecta una

imagen positiva a los clientes
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Elaborado por: Autora del proyecto

La dltima dimensién abord6 la tematica de percepcion acerca de la empresa, para
ello se inicié preguntando si consideraban que la empresa proyectaba una imagen
positiva a los clientes, frente a lo cual el 87% respondioé que estaba totalmente de
acuerdo y el 13% restante indicé que estaba casi totalmente en desacuerdo. Se
percibe que nivel externo la empresa tiene un reconocimiento positivo en el

entorno.
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Gréafico 29. Con relacion a la empresa usted cree que se trabaja
continuamente para mejorar la calidad del servicio y los productos que se

ofrecen
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Elaborado por: Autora del proyecto

Seqguido de ello, se consultd si el personal creia que la empresa trabaja
continuamente para mejorar la calidad del servicio y los productos que se ofrecen,
en ese aspecto el 72% respondié que estaba totalmente de acuerdo, el 16% indic6
gue esta casi totalmente de acuerdo, mientras el 9% afirmd que se siente casi
totalmente en desacuerdo y el 3% restante sefiald que estaba totalmente en
desacuerdo. Por lo tanto, se puede inferir que el personal del supermercado
considera que aun existen falencias respecto a las actividades que realiza la

empresa para ofrecer y mejorar su portafolio.
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Gréafico 30. Con relacidon a la empresa usted piensa que es una oportunidad

para adquirir experienciay crecer de manera personal y profesional
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Elaborado por: Autora del proyecto

Asi mismo, se indagé si los encuestados piensan que la empresa es una
oportunidad para adquirir experiencia y crecer de manera personal y profesional,
al respecto el 88% respondié que estaba totalmente de acuerdo, mientras el 9%
indicd que esta casi totalmente de acuerdo y el 3% afirmd6 que se siente indeciso
ante este interrogante. Se deduce de esta manera que el equipo de trabajo del
supermercado considera que trabajar en esta empresa ha aportado a su

experiencia y crecimiento a nivel personal y profesional.

81



Gréafico 31. Con relacion a la empresa usted opina que se preocupa por su
equipo de trabajo y su calidad de vida
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Elaborado por: Autora del proyecto

También se pregunté si opinaban que la empresa se preocupa por su equipo de
trabajo y su calidad de vida, al respecto el 47% respondié que estaba totalmente
de acuerdo, mientras el 37% indicd que esta casi totalmente de acuerdo, el 3%
afirmé que se siente indeciso ante este interrogante y el 13% manifestd que se
siente totalmente en desacuerdo. Respecto a este aspecto, la empresa debe
mejorar en la formulacion e implementacion de planes de accién enfocados en el
bienestar del personal; asi se lograra obtener unos mejores niveles de motivacion,

compromiso y satisfaccién, lo que se traducira en alta productividad y eficiencia.
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Gréafico 32. Con relacion a la empresa usted recomendaria a un familiar o

amigo hacer parte del equipo de trabajo
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Elaborado por: Autora del proyecto

Finalmente, y como parte de la percepcion acerca de la empresa se consulto al
personal encuestado si recomendarian a un familiar o amigo hacer parte del
equipo de trabajo del supermercado, al respecto el 66% respondié que estaba
totalmente de acuerdo, mientras el 19% indicO que esta casi totalmente de
acuerdo, el 3% afirm6 que se siente indeciso ante este interrogante y el 12%
manifestd que se siente totalmente en desacuerdo. Si bien es cierto que un
porcentaje representativo considera que el supermercado puede ser una buena
experiencia laboral, existen otros encuestados que tienen una opinion opuesta en
este sentido; por lo tanto, la empresa requiere del disefio de politicas que prioricen

la calidad del talento humano de la organizacion.

Analisis general a las encuestas:

Durante la realizacidbn de las encuestas a los empleados del supermercado

MERCA PLAZA, se observa que estos sienten una insatisfaccion generalizada por
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las condiciones de trabajo de las que disponen. Entre las principales se podrian
mencionar la ausencia de espacios para crecer profesionalmente, horarios
extenuantes, excesiva carga laboral en los puestos, ausencia de politicas para el
trabajo en equipo, canales de comunicacion deficientes para la expresion de

opiniones o0 comentarios por parte del personal.

Todos estos aspectos han incidido de manera negativa en el deterioro del clima
laboral que se percibe actualmente en la empresa. Sumado a esto, la Gerencia y
Administrador del supermercado desconocen las necesidades del personal, lo cual
se ha traducido en bajos niveles de motivacién y satisfaccion laboral, desde
diferentes a&mbitos, que de una u otra manera pueden ser subsanados por medio

de planes de accion enfocados al bienestar personal, laboral e incluso familiar.

Por lo anterior, la informacion recopilada permite que se elabore una propuesta de
intervencion, que tiene por objeto presentar un plan de accion medible y realizable
para las directivas del supermercado MERCA PLAZA, donde puedan mejorar en

aspectos del clima organizacional que requieren una atencién inmediata.
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Tabla 5. Propuesta de intervencion
El plan de intervencion se basa en la propuesta elaborada a partir de los resultados obtenidos mediante las

encuestas realizadas, y que dan cuenta de los aspectos a mejorar.

PLAN DE INTERVENCION

Objetivo / actividades

Estrategias

2019

A

S

@)

N

D

Responsables

Aliados

Presupuesto

Disefar el modelo de
direccionamiento

Implementar y disefiar:
Misién

Vision

Politica de Calidad
Valores Corporativos
Por medio de
jornada  especial

una
que

Gerenciay

Capacitaciones

retroalimentacion

estratégico en la permita la integracion y Administracion $1.500.000
empresa activa participacion de
todo el personal de la
empresa para que se
incluya el sentir vy
proposito hacia donde se
espera consolidar el
supermercado.
Fomentar espacios de
. - Portales
interaccion donde la . o
. . L, . informaticos y
Mejorar los canales de |administracidon y personal Gerenciay de
comunicacion interna | del supermercado Administracion o
comunicacién
puedan tener una $2.000.000
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constante para la mejora
continua de la
organizacion.

Capacitar al
administrador sobre
temas de comunicacion
efectiva y asertiva.

Gerencia

Camara de
Comercio

Hacer uso de diferentes
canales que existen
(carteleras o circulares)
para generar una
comunicacién mas fluida.

Administracion

Generar politicas
enfocadas al bienestar
laboral y social de los
colaboradores

Disefiar un plan de
Bienestar Laboral basado
en actividades que
permitan el desarrollo
profesional de los
colaboradores, por medio
de capacitaciones o
talleres de formacion
para el trabajo, que
aporte a la mejora de sus
capacidades.

Gerenciay
Administracién

Aseguradora
de Riesgos
Laborales

Contar con planes de
accion donde se incluya
al ndcleo familiar del
personal, brindado
espacios de recreacion y
sano esparcimiento;
como parte de la
motivacién y compromiso

Cajas de
Compensacion
Familiar

Uniformes
eventos
deportivos
$800.000

Eventos
culturales
$1.000.000

Fechas
especiales
$3.000.000

Kits escolares
$300.000
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gque la empresa tiene
para sus trabajadores.

Elaborado por: Autora del proyecto
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Como parte de las estrategias de intervencion que se plantearon para el
supermercado MERCA PLAZA, se presentan los planes de Direccionamiento
Estratégico, Bienestar Laboral, de manera que se conviertan en una hoja de ruta

para su posterior aplicacion y desarrollo.

Tabla 6. Plan de direccionamiento estratégico

S|

PLAN DE DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO 2019

Supermercado
Merca ]D

L

Calidad y Economia a Menor Precio.

PROPOSITO DEL PLAN

El Plan de Direccionamiento Estratégico tiene por objetivo establecer los lineamientos
que definen la razén de ser de la empresa y el horizonte organizacional que espera

alcanzar el supermercado como parte sus metas de posicionamiento y sostenibilidad

EJECUTORES

La ejecucion del Plan de Direccionamiento Estratégico estara a cargo de la Gerencia y
Administracién del supermercado, como principales responsables del cumplimiento y

realizacion de las actividades en los tiempos establecidos.

ALIADOS

Para la ejecucion del Plan de Direccionamiento Estratégico el supermercado se apoyara
en las siguientes entidades:

— SENA

— Universidades de la region

— Cémara de Comercio

DESARROLLO DEL PLAN

TEMATICA ACTIVIDADES

Mision y Vision ¢ Qué es la Mision?
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Importancia de la Mision

¢Quiénes intervienen en la formulacion de la

Misién?

Impacto de la Misién

La Misidbn como razén de ser de la empresa

¢, Qué es la Vision?

Elementos a tener en cuenta para la formulacion de

la Visién

¢Cual es el horizonte de tiempo que se debe
establecer para la Vision? (corto, mediano y largo
plazo)

La Vision como herramienta para el logro de las

metas organizacionales

Politica de Calidad y Valores

Corporativos

Politica de Calidad ¢Qué es? ¢Cual es su

importancia para la empresa?

Beneficios de contar con una politica de calidad

ISO 9001 como instrumento de apoyo para la

formulacién de la politica de calidad

Valores Corporativos

¢ Como escoger los valores que mejor representen

a la empresa?

Cultura Corporativa basada en valores

Elaborado por: Autora del proyecto
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Tabla 7. Plan de fortalecimiento
El plan de fortalecimiento consiste en mantener los aspectos positivos de la
organizacion; cobra importancia en la medida que si se descuidan al cabo de un

periodo podria volverse aspecto a mejorar.

Supermercado
]\J k /j ? PLAN DE FORTALECIMIENTO 2019

Calidad y Economia @ Menor Precio.

PROPOSITO DEL PLAN

El Plan de Fortalecimiento tiene como finalidad dar una mejora continua a los aspectos

positivos que tiene la empresa hacia un enfoque de orientacién hacia la calidad.

EJECUTORES

La ejecucioén del Plan de Fortalecimiento estara a cargo de la Gerencia y Administracion
del supermercado, como principales responsables del cumplimiento y realizacion de las
actividades en los tiempos establecidos.

ALIADOS

Para la ejecucién del Plan de Fortalecimiento el supermercado se apoyara en las
siguientes entidades:
— Camara de Comercio

— Proveedores

PRESUPUESTO

Adecuaciones planta fisica $ 50.000.000

DESARROLLO DEL PLAN

TEMATICA ACTIVIDADES

Inversion en adecuaciones al establecimiento como
Imagen Corporativa oficinas y bodega, adquisicién paulatina de nuevas

estanterias, gondolas y equipos para la
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organizacion y ubicacion de los productos.

Fortalecer los espacios de interaccibn con los
clientes por medio de redes sociales (WhatsApp,
Facebook, Instagram y Twitter)

Portafolio de Productos

Ampliar las alianzas estratégicas a través del
ingreso de nuevas marcas y empresas al catadlogo

de productos que se ofertan en el supermercado.

Realizar una mayor promocién al portafolio de
marcas y productos a través de impulsadoras que
decoren las géndolas y estanterias; de este modo
de tendra una imagen mas atractiva y novedosa del
supermercado, ampliando la fidelizacion de los

clientes.

Elaborado por: Autora del proyecto
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Tabla 8. Plan de bienestar laboral

Supermercado ‘\‘
]\/] Ep\c/_\i ])L/-\,Z{ PLAN DE BIENESTAR LABORAL 2019

o

Calidad y Economia a Menor Precio.

PROPOSITO DEL PLAN

El Plan de Bienestar Laboral tiene como proposito principal definir estrategias
encaminadas a establecer un espacio de sana interaccion entre los miembros del
supermercado; asi como un sano esparcimiento de inclusion para las familias y la

oportunidad de un crecimiento personal y profesional.

EJECUTORES

La ejecucién del Plan de Bienestar Laboral estarda a cargo de la Gerencia y
Administracién del supermercado, como principales responsables del cumplimiento y

realizacion de las actividades en los tiempos establecidos.

ALIADOS

Para la ejecucion del Plan de Bienestar Laboral el supermercado se apoyard en las
siguientes entidades:

— SENA

— Cajas de Compensacion Familiar

— Alcaldia Municipal

— Instituciones Educativas del municipio

— Céamara de Comercio

DESARROLLO DEL PLAN

TEMATICA ACTIVIDADES

Conformacion de un equipo deportivo de futbol para

. participaciéon en torneos municipales.
Deporte, Recreacion y Sano

o Participacibn en actividades culturales como
Esparcimiento ] ) ) o
desfiles en programaciones de la Feria Municipal.

Establecer dos fechas al afio para realizacion de
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paseos familiares.

Fomentar espacios de compafierismo e interaccion
por medio de celebraciones especiales como dia
del amor y la amistad y navidad.

Inscripcion del personal en cursos virtuales en
instituciones como el SENA; asi mismo se debe
estipular un horario especial para que de manera
paulatina los colaboradores puedan culminar su

formacion.

Brindar espacios para realizacion de estudios de

o bachillerato acelerado al personal que no haya
Crecimiento personal y _ . o _
_ culminado su preparacion de béasica secundaria.
profesional _
secundaria

Ofrecer jornadas de capacitacion donde se entrene
a los colaboradores en aspectos de técnicas de

ventas y servicio al cliente.

Entrega de kits escolares (cuadernos y utiles) a los
hijos de los colaboradores como parte de una

estrategia donde se fomente la educacion.

Elaborado por: Autora del proyecto

8. CONCLUSIONES

Realizar la medicion del clima organizacional del supermercado MERCA PLAZA
permitié identificar por medio de un diagnostico situacional apoyado en el método
de observacion algunos aspectos tanto positivos y negativos para la empresa,

estableciendo como factores por mejorar la comunicacion, el liderazgo positivo,
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planes de capacitacion, reconocimiento al logro y el trabajo de los colaboradores
por parte de la empresa, entre otros que estan afectando el clima laboral y
ambiente de trabajo en el supermercado; lo cual se requiere ser subsanado para

no afectar la productividad y buena imagen que tiene la empresa a nivel externo.

De igual manera, la aplicacion de un censo a través de unas encuestas al personal
del supermercado se catalogdb como otro instrumento de recoleccion informacion
que sirvié para evidenciar y determinar el clima organizacional a partir de la
percepcion y evaluacion que dieron los encuestados,por medio algunas
caracteristicas como: las condiciones de trabajo, la relacién con el jefe inmediato,
la motivacion y satisfaccion laboral, entre otras; de este modo se pudo inferir que
respecto al clima laboral la empresa desconoce la importancia del trabajo en
equipo, ademas de no tener un grado de comunicacién efectiva y asertiva con su
jefe inmediato; por otra parte la administracion del supermercado no tiene un plan
de incentivos y reconocimientos para motivar a su personal, esto sumado a la
carencia de oportunidades para acceder a capacitaciones o brindar el espacio

para estudiar y crecer de manera personal y profesional.

Lo anterior sirvié de insumo para la generacion de una propuesta de intervencion
donde se plasmaron estrategias realizables en el corto y mediano plazo por parte
de las directivas de la empresa; entre los que se incluye el disefio de un plan de
direccionamiento estratégico, la formulacion de un plan de bienestar laboral y
social y lasposibilidades de capacitacion y preparacion tanto para el personal
administrativo como operativo de la empresa; esto permitird que la organizacion
mejore sus niveles de motivacion y satisfaccion laboral, lo que a su vez se reflejara

en mayores estandares de eficiencia, productividad y sostenibilidad.
Finalmente, se puede inferir que aunque el tema del clima organizacional ha
ganado terreno dentro del ambito empresarial, en muchas ocasiones el

desconocimiento o indiferencia por parte de la Gerencia para disefar e
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implementar este tipo de programas no se hace de forma propositiva, ni mucho
menos preventiva; lo cual se deriva posteriormente en contingencias repetitivas
gue afectan la calidad del talento humano; asi como las relaciones interpersonales
y la satisfaccion laboral; trascendiendo incluso a nivel externo, con la proyeccion
de una mala imagen corporativa y la disminucion en los niveles de ventas y

margenes de rentabilidad.

Es por ello que el clima organizacional cobra tal importancia al convertirse en un
elemento inalienable a toda administracion, ya que su medicion, diagnéstico y
andlisis, representa una herramienta determinante para establecer las
necesidades de los colaboradores que conforman el capital humano de una
organizaciéon y de este modo lograr que por medio de la empresa se pueda facilitar
espacios de aprendizaje y formacion donde las personas vean alcanzados sus

suefos y metas.
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9. RECOMENDACIONES

Llevar a cabo un trabajo de campo y ejercicio de recoleccion de informacion por

medio de la observacién y aplicacion de encuestas en el supermercado MERCA

PLAZA permite presentar las siguientes recomendaciones como una opcion de

mejora para la organizacion.

Es importante que el administrador del supermercado reciba capacitacion en
alianza con entidades del sector como Camara de Comercio o instituciones de
formacion como el SENA o universidades de la region, en temas como
comunicacién efectiva y asertiva, liderazgo positivo, proactividad, trabajo en
equipo; puesto que su rol de lider es prioritario para fomentar un mejor clima

organizacional

Se requiere que la empresa disefie el plan de direccionamiento estratégico,
formulando la mision, vision, politica de calidad y valores corporativos, con la
finalidad de que el personal administrativo y operativo puedan identificar y
conocer cual es la razén de ser y el horizonte del supermercado; asi como los

lineamientos que definen su cultura corporativa.

Es fundamental que la empresa como un ente legalmente constituido disefie un
plan de bienestar laboral y social por medio de los cuales se especifiquen las
actividades y planes de accién que vinculan tanto al trabajador como su nucleo

familiar.
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ANEXOS

Anexo A. Formato encuesta

ENCUESTA DE MEDICION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
SUPERMERCADO MERCAPLAZA

i Supermercado ]
MERrcA PLAZA
\ Calidad 1] Economia a Menor Precio. y

El siguiente cuestionario tiene como finalidad conocer e identificar aquellos
elementos y situaciones cotidianas en su entorno de trabajo y su impacto a nivel
fisico y motivacional. Por favor, lea detenidamente cada uno de los enunciados y

asigne una calificacion teniendo en cuenta su experiencia y percepcion.

Las respuestas aqui consignadas son anénimas y formaran parte de un andlisis

general en mejora de toda la organizacion.

ESCALA USADA PARA RESPONDER A LA ENCUESTA
Totalmente de acuerdo

Casi totalmente de acuerdo
Indeciso

Casi totalmente en desacuerdo

R N W b~ O

Totalmente en desacuerdo
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Respuesta

Pregunta

Totalmente
de acuerdo

Casi
totalmente
de
acuerdo

Indeciso

Casi
totalmente
en
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Su lugar de trabajo
tiene una adecuada
distribucion (area fisica,
corredores, ubicacion de
las  estanterias  y/o
gondolas)

Sus superiores le
brindan un trato cordial

Considera  que su
trabajo es valorado por
su jefe

En su lugar de trabajo
es soportable el ruido

Respuesta

Pregunta

Totalmente
de acuerdo

Casi
totalmente
de
acuerdo

Indeciso

Casi
totalmente
en
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Cuenta con los
elementos,

herramientas o]
implementos de trabajo
para el Optimo
desarrollo de sus

labores

Sus compafieros
valoran la importancia
de trabajar en equipo

Su jefe promueve el
trabajo en equipo

Se siente orgulloso de
pertenecer a  este
equipo de trabajo

Piensa que ha logrado

integrarse 'y sentirse
parte del equipo de
trabajo

Le retribuyen

econOmicamente y de
manera justa las labores
gue usted ejecuta

Le han permitido
adquirir mayor
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experiencia laboral

Se superan de manera
conjunta los problemas
gue se presentan

Le brinda espacios para
estudiar o capacitarse

Entre sus compafieros
de trabajo se apoyan y
ayudan

Mutuamente

Su jefe ejerce un rol de
liderazgo positivo

Piensa que en la
empresa se preocupan
por su equipo de trabajo
y su calidad de vida

Respuesta

Pregunta

Totalmente
de acuerdo

Casi
totalmente
de
acuerdo

Indeciso

Casi
totalmente
en
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Se preocupan porque
usted pase tiempo de
calidad con su familia

Su lugar de trabajo tiene
una adecuada
temperatura

El equipo de trabajo
promueven una sana
convivencia

Ha recibido algin
reconocimiento por su
trabajo o aportes

Cree que en la empresa
se trabaja
continuamente para
mejorar la calidad del
servicio y los productos
gue se ofrecen

Cree que hay una
comunicacion asertiva y
constante con su jefe

Considera que la
empresa proyecta una
imagen positiva a los
clientes

Considera  que ha
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podido mejorar sus
capacidades y
habilidades laborales

Piensa que la empresa
es una oportunidad para
adquirir experiencia y
crecer de  manera
personal y profesional

Es accesible obtener un
permisos o solicitud de
descansos

Respuesta Casi Casi Totalmente
Totalmente | totalmente | Indeciso | totalmente en
de acuerdo de en
desacuerdo
Pregunta acuerdo desacuerdo

Sus compaferos de
trabajo son proactivos,
es decir, generan
alternativas gue
contribuyan al bienestar
de todo el equipo de
trabajo

Sus superiores tienen
en cuenta los aportes,
ideas o sugerencias que
hace el equipo de
trabajo

Su lugar de trabajo
cuenta con iluminacion
adecuada

Usted siente que su
trabajo y dedicacion
aportan al crecimiento
de la empresa

Sus compaferos de
trabajo se alegran ante
los logros de un
integrante del grupo de
trabajo

Recomendaria a un
familiar o amigo hacer
parte del equipo de
trabajo

Agradezco la disposicién que ha tenido para responder a este cuestionario
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Anexo B. Georreferenciacion supermercado MERCA PLAZA

Carrerg -
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Fuente: Google Maps
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Anexo C. Fachada supermercado Merca Plaza

Cra. 15
La Uni6n, Valle del Cauca

E& Google

Street View - jun. 2013
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Anexo D. Vista interna del supermercado MERCA PLAZA

Fuente: Google Maps
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