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REF.: INFORMA CALIFICACION SEMINARIO DE TITULO
ALUMNAS QUE SE INDICAN.

VALPARAISO, 12 de noviembre de 2008.

SENOR DECANO:

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la
Universidad, en mi calidad de Profesor Guia cumplo con informar a Ud. la
calificacion que he asignado al Seminario de Titulo denominado: “ESTUDIO
DE CLIMA ORGANIZACIONAL EN FALABELLA, SUCURSAL VINA DEL
MAR’, cursado durante el ano académico 2008 por las alumnas de la
Escuela de Trabajo Social Srtas. Macarena del Pilar Torres Sanchez y
Francisca Carrasco Trigo, incluyendo la sistematizacion de dicho seminario
en el respectivo informe final.

El proceso de globalizacion y los altos niveles de competitividad que ha
generado en las empresas de los diferentes continentes han incidido,
significativamente, tanto en un mayor impuiso al desarrolio cientifico y
tecnologico como en la busqueda de innovaciones, que posibiliten un
mejoramiento de sus diversos procesos y productos.

En este contexto, ademas, se ha ido extendiendo, ¢n las ultimas décadas el
enfoque de responsabilidad social, a nivel organizacional, impulsando
procesos de mejoramiento de la calidad de vida, tanto en el ambito laboral
interno de las empresas, como también, en relacion a la calidad de vida
familiar, comunitaria e incluso nacional, en los lugares en que estan
ubicadas.

De esta manera, la globalizacion suscita, también, procesos de
democratizacion y de desarrollo de nuevas aspiraciones y expectativas. La
confluencia de estos procesos, han implicado un interés creciente por
estudios orientados a lograr una mayor precision sobre los factores que
posibilitan una mayor satisfaccion laboral al interior de las organizaciones;
y un mayor alineamiento estratégico, que involucre que el personal
visualice que su aporte de valor agregado estaria incidiendo tanto en el
logro de las metas y objetivos organizacionales, como en el acceso a sus
propios objetivos, personales y familiares.

El presente trabajo de titulacion, se genera, en este contexto, como un
intento de aportar con una investigacion cientifica, que precise el nivel de
satisfaccion que manifiesta el personal de la organizacion ante las
condiciones de trabajo. De este modo, realiza un interesante y sinoptico
estudio de la evolucion del concepto de trabajo, organizacion y satisfaccion
laboral; para posteriormente, definir los factores objeto de la investigacion.
Su resultado, constituye una importante base de conocimiento que
posibilitara a la organizacion encauzar sus recursos y esfuerzos, en forma
mas efectiva, hacia aquellas condiciones, que los mismos trabajadores han
senalado como debilidades; logrando, asi, una valiosa contribucion al
mejoramiento de la calidad de vida laboral, del personal de esta empresa.
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La investigacion cientifica realizada, de esta manera, constituye una valiosa
innovacion incorporada en la institucion patrocinante; tanto en las
caracteristicas del proceso realizado, que si bien se generdé como respuesta
a una inquietud manifestada por la Gerencia de Recursos Humanos de la
organizacion, tuvo como principal protagonista al personal, que tuvo la
oportunidad de manifestar sus necesidades e inquietudes, como integrante
activo de la organizacion en los procesos relativos a su propio desarrollo; y
de aportar desde su perspectiva los aspectos que la organizacion debe ir
considerando y superando en el contexto de una planificacion estratégica
de su desarrollo.

La presente investigacion, logro, ademas, precisar importantes conceptos a
considerar en el ambito de los modernos sistemas de contraprestaciones;
con un enfoque innovador y holistico, tendiente a superar los enfoques
tradicionales; que visualizaban, exclusiva o fundamentalmente, Ila
remuneracion como la retribucion que espera recibir el trabajador a cambio
de su trabajo.

El presente seminario de titulo, de este modo, presenta un muy buen
manejo conceptual. La tematica fue abordada a cabalidad, en forma
consistente, manifestando idoneidad en la selecciéon y uso de bibliografia.
El trabajo, ademas, expresa muy buen nivel de calidad, del equipo
seminarista, tanto en el vocabulario técnico utilizado, como en su
capacidad de elaboracion y redaccion; observandose, ademas, un buen uso
del régimen formal de citas. Las técnicas seleccionadas, demuestran un
alto grado de idoneidad y consistencia en su manejo, por parte del equipo
seminarista.

Cabe destacar que el presente trabajo, constituye, ademas, una importante
innovacion para Trabajo Social como profesion, al abrir una nueva puerta
en su aporte, en el ambito del desarrollo organizacional.

En base a los elementos consignados, se evaltia el trabajo con nota 7,0

e " \}

LUIS LILLO BERMUDEZ
PROFESOR GUIA

AL SENOR

ALBERTO BALBONTIN R.
DECANO

FACULTAD DE DERECHO Y
CIENCIAS SOCIALES
PRESENTE



UNIVERSIDAD DE VALPARAISO
s FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS SOCIALES
UNIVERSIDAD ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL

VALPARAISO
C H L £ E

REF.: INFORMA CALIFICACION SEMINARIO DE TITULO
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VALPARAISO, 17 de noviembre de 2008.

SENOR DECANO:

En cumplimiento de las disposiciones vigentes en la
Universidad, en mi calidad de Profesor Informante cumplo con informar a
Ud. la calificacion que he asignado al Seminario de Titulo denominado:
“ESTUDIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL EN FALABELLA, SUCURSAL
VINA DEL MAFR’, cursado durante el aio académico 2008 por las alumnas
de la Escuela de Trabajo Social Srtas. Macarena del Pilar Torres Sanchez y
Francisca Carrasco Trigo, incluyendo la sistematizacion de dicho seminario

en el respectivo informe final.

Las estudiantes desarrollan un estudio que provee informacion valida y
confiable respecto el clima organizacional en Falabella, Sucursal Vifia del
Mar. Para este fin hacen uso de un enfoque amplio del concepto de clima
laboral que permite abordar de manera integral los satisfactores. La
interpretacion de esta informacién permitira a la Empresa emprender
acciones para maximizar su funcion de personal sobre bases

fundamentadas.

La revision bibliografica y el marco teorico cubren una amplia gama de

teorias que permiten orientar la construccion del instrumento.

Desde el punto de vista metodologico la investigacion hace uso de un
instrumento estandarizado lo que asegura la posibilidad de comparar
resultados en condiciones similares haciendo uso de parametros claros para

dar significado a la informacion.

El régimen formal de citas cumple con los estandares establecidos para este

tipo de trabajos.



S

5 UNIVERSIDAD DE VALPARAISO
il FACULTAD DE DERECHO Y CIENCIAS SOCIALES
il ESCUELA DE TRABAJO SOCIAL

D
VALPARAISO
(- T T

La redaccion y la calidad técnica del lenguaje utilizado demuestran un
conocimiento cabal de la tematica.

El analisis de la informacion y los hallazgos del estudio aportan
conocimiento relevante para la accion de Trabajo Social en el ambito de la

funcion de Personal de la Empresa

En base a los elementos consignados, se evalua el trabajo con nota 7,0

(siete coma cero)

PROFESOR INFORMANTE

AL SENOR

ALBERTO BALBONTIN R.
DECANO

FACULTAD DE DERECHO Y
CIENCIAS SOCIALES
PRESENTE
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INTRODUCCION

El presente Seminario de Titulo ha sido denominado “Estudio de
Clima Organizacional en la Empresa Falabella S. A. C. |. sucursal Vifia del Mar”,
investigacion, que se realizara durante el periodo anual 2008, por las alumnas
Francisca Carrasco Trigo y Macarena Torres Sanchez.

La organizacion a partir de la cual se deriva el presente estudio,
esta consciente del alto grado de competitividad existente, -como resultado de
la globalizacién-. Y en este contexto, otorga especial relevancia al importante
papel que le cabe a su personal, tanto para acceder a posiciones de
vanguardia, en relacion a la competencia; como para el logro de los objetivos
organizacionales y personales. En esta forma, ha orientado sus esfuerzos a
impulsar un alineamiento estratégico, que posibilite un mayor grado de
integracion entre los objetivos y metas que se formula la organizaciéon y la
motivacién, objetivos y aportes de su personal.

De esta manera, se genera la presente investigacion cientifica,
que constituye una importante innovacion, incorporada por el equipo
seminarista, en Falabella, sucursal Vifia del Mar; a través de la cual se pretende
que su personal asuma un rol activo en la determinacién de fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades, presentes en sus condiciones
laborales; aportando su percepcion de los factores que les generan satisfaccion
e insatisfaccion laboral.

El presente seminario de titulo se compone de los siguientes
capitulos:

Capitulo | Marco Institucional, se muestra el contexto en el cual se
inserto el estudio de clima organizacional realizado

Capitulo 1l Disefio de Investigacion en este capitulo se establece el
Problema, Objeto de Estudio, la Pregunta Significativa y los Objetivos de
Investigacion.



Capitulo 1ll Marco Tedrico, se exponen las principales dimensiones
tedricas que se utilizaran como fundamento para el estudio.

Capitulo IV La Organizacion, se establecen referentes importante
en torno a la organizacion y sus diferentes dimensiones.

Capitulo VI: Metodologia de la Investigacion, se exponen las
principales decisiones metodolégicas asumidas en el desarrollo de la
experiencia. Capitulo VII: Analisis; se recogen los resultados de la investigacion
a nivel de preguntas y variables.

Capitulo VIII: Informe Final, en este capitulo se exponen las
reflexiones en torno a los resultados obtenidos en el estudio de clima
organizacional aplicado.

Capitulo IX: En el capitulo de las Conclusiones se abordo las
tematicas realizadas durante todo el proceso de seminario de titulo, que permite
tener una visién general de éste.
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PRESENTACION

Falabella es una de las empresas mas grandes de Chile y la
tienda por departamentos mas importante de Sudamérica, con presencia en
Argentina y Per(l. Su origen se remonta a 1889, cuando Salvatore Falabella
abre la primera gran sastreria en el pais, mas tarde se incorpora Alberto Solari,
quien le da un gran impulso a la tienda de vestuario al incorporar nuevos
productos y puntos de venta.

En la década de los 60, Falabella inicia su etapa de expansion
tanto en Santiago como en regiones, inaugurando su primer local en
Concepcion. Veinte afios después la empresa amplia sus horizontes, lanzando
CMR Falabella, su propia tarjeta de crédito.



Nombre institucion : Falabella S.A.C.I.

Rut : 90.749.000-9

Direccién : Huérfanos 770 piso 22

Teléfono . 02- 3939003-4

Fax : 02- 3939101

Sitio web : www.falabella.com

Correo electrénico : servicios@falabella.cl

Autoridad maxima : Sr. Reinaldo Solari Magnasco, presidente del

Directorio de la empresa
Sr. Juan Benavides Filli, gerente general corporativo
Representante legal : Sr. Michel Awad Bahna, representante legal

ACONTECIMIENTOS HISTORICOS DE LA EMPRESA

Los origenes de Falabella se remontan a 1889, afo en que
Salvatore Falabella abre la primera gran sastreria del pais. Se integra a la
empresa Alberto Solari, quien imprime un renovado impulso con la
incorporaciéon de nuevos productos y puntos de venta con articulos de moda
para la familia. Falabella se transforma en una importante tienda de vestuario.

En 1980, Falabella implementa CMR, su propia tarjeta de
crédito. En los 90’s la empresa inicia su proceso de internacionalizacion, luego
amplia su oferta de servicios con la creacién de Viajes Falabella y Seguros
Falabella. Ademas se crea el Banco Falabella.

En Valparaiso, Falabella esta representado por las sociedades
administradoras SEGEVALPO LTDA. y SEGEQUINTA LTDA, ésta ltima donde
se realizé el seminario de titulo.



FALABELLA VINA

Nombre institucién - SEGEQUINTA LTDA.

Rut : 79.731.890-6

Direccion : Plaza Sucre # 250, Vifa del Mar
Teléfono : 2384480

Sitio web : www.falabellla.cl

Correo electrénico 3 el.morales@falabella.cl
Autoridad maxima ; Francisco Torrentt Pastorino.

Falabella Vifia del Mar abre sus puertas en septiembre de 1987,
con posterioridad se establece el sindicato de trabajadores lo cual potencia el
bienestar de los trabajadores de la empresa.

Actualmente la Empresa lo constituye 22 departamentos en los
cuales trabajadan mas de 360 trabajadores.

En el departamento de Recursos Humanos esta conformado por
una asistente social y recientemente se integré una psicologa.



ORGANIGRAMA.

El organigrama es la representacion grafica de la estructura
administrativa. Constituye un modelo abstracto que permite obtener una idea
uniforme acerca de la organizacion. Se pueden distinguir distintas finalidades;
entre ellas su papel informativo, al pemmitir que los integrantes de la
organizacion y las personas vinculadas a ellas, conozcan a nivel global sus
caracteristicas mas generales, ademas muestra quién depende de quién y tener
la particularidad de indicar a los administradores y al personal nuevo la forma
como se integra la organizacion, por Gltimo se puede sefalar que sirve como
historia de los cambios, instrumentos de ensefianza y medio de informacién al
publico acerca de las relaciones de trabajo de la institucion.

“Un organigrama puede mostrar grados de concentracién, formas
de delegacion, lineas de comunicaciones formalizadas, intentos
racionalizadotes, formas buscadas de organizacion del trabajo, distribucién del
poder, perfil de la distribucion de labores ejecutoras y de decision, entre otras.
Por si solo no puede entregar informacion acerca de la cultura de una
organizacion determinada, pero puede servir como un buen instrumento para
ejemplificar ciertas caracteristicas culturales que hayan sido detectadas por
otros medios”.

La informaciébn que aporta visualmente el organigrama es la
siguiente:

- Posiciones o puestos de trabajo.

- Relaciones jerarquicas entre los puestos y definicion de una red de
autoridad.

- Cauces de comunicacion condicionados por la red de autoridad.

- Niveles o rangos jerarquicos: una estructura con muchos niveles
jerarquicos se denomina Alta, y una con pocos niveles, segun el nimero
de posiciones dependientes de cada directivo.

- Numero de departamentos u otras unidades de diferenciacion horizontal.

- Criterios de agrupacion de las diversas unidades ( por zonas, productos )



- Indicios acerca de la importancia de las diferentes unidades ( segun el
namero de miembros, su posicion en la jerarquia)

Conviene advertir que el organigrama representa aspectos
estaticos de la organizacién en un momento preciso. No incluye los aspectos
dinamicos. Por eso, cualquier cambio que se opere en la organizacion
provocara una modificacion de organigrama, pues éste no es mas que el reflejo
grafico de un instante concreto en la vida de la institucion.

El organigrama permite hacerse cargo de los flujos de informacién
y decisiones habituales en una empresa de manera relativamente sencilla. La
representacion grafica facilita enormemente cuestiones aparentemente
sencillas, como quién esta a cargo de las relaciones publicas de las Institucién o
a quien hay que dirigirse para aclarar problemas.

La estructura jerarquica la Institucion es la siguiente:



ORGANIGRAMA

Gerente de Tienda

Gerente de Vestuario Gerente decohogar \ \ \

Asistente Encargada Jefe soc. jefe control Jefes de venta Jefas de venta .Jefl- Jefe Encargado Jefe
Social remuneracion interno tesorena seguridad administracion externa Despacho




TRABAJO SOCIAL EN LA EMPRESA

El Trabajo Social en la Empresa cumple varias funciones entre la

cuales esta el reclutamiento y seleccion; Comunicaciones; Legislacion;
Capacitacion y Bienestar, todos ellos deben desarrollar gestiones tendientes a

mejorar la calidad de vida de los trabajadores y de la comunidad.

El departamento de Bienestar de las sucursales y de cada sociedad

administradora de la empresa Falabella S.A.C.l. tiene la responsabilidad de

ejecutar los siguientes programas en las tiendas:

Programa atencion personalidad al colaborador: Programa destinado a
atender profesionalmente al trabajador y su grupo familiar, asesorando

en la resolucion de su problematica social, de manera personalizada

Programa prevencion de alcohol y droga: Programa destinado a proteger

al trabajador y grupo familiar de las condiciones e influencias que
eventualmente faciliten la adicién al alcohol y las drogas ilicitas. Enfatiza
la preparacion en el ambito de la prevencion en el estamento superior y
trabajadores en general, abarcando contenidos de la sintomatologia,
factores condicionantes, orientacion y apoyo a colaboradores que se
encuentren en situacion adictiva.

Programa de Administracién de presupuesto familiar: Programa
destinado a entregar herramientas preventivas a los colaboradores de la

empresten relacion a la optimizacion financiera, administracion y
desarrollo de sus ingresos, proponiendo y fomentando actitudes
asociadas al incremento del ahorro y la disminucién de las deudas y
compromisos financieros, con la finalidad de aportar al mejoramiento de
la calidad de vida personal y familiar.

Programa de Desarrollo Habitacional: El programa de desarrollo
habitacional contribuye en la satisfaccion de las necesidades

10



habitaciones del trabajador de la empresa, facilitando las siguientes
gestiones por medio de la Asistencia Social de la empresa:

1. Fomento del ahorro por descuento de planilla: Caja de compensacion
o entidad en convenios segin el convenio que tenga la
administradora (Banco estado)

2. Coordinacion con redes externas para la postulacion a subsidios
habitacionales

3. Generar instancias de difusion en relacion a la tematica de vivienda al
interior de la Administradora.

4. Facilitar a los colaboradores la obtencion del beneficio del Programa
(tarjeta vivienda) con un adecuado seguimiento y cumplimiento de la
asignacion de criterios.

5. Asesorar a los colaboradores en materia de vivienda, utilizando los
convenios del programa.

Programa Calidad de Vida: Programa destinado a velar por el

mejoramiento de la calidad de vida tanto laboral, personal y familiar de
los trabajadores de la Empresa, con la finalidad de ir adoptando actitudes
asociadas a estilos de vida saludable por medio de la adopciéon de
buenas practicas laborales, fomentando la responsabilidad social interna
en la empresa.

Programa Marketing Social y Convenios: Programa destinado a
fortalecer la difusion de convenios existentes y apertura de nuevos

convenios con significativos beneficios para nuestros colaboradores.
Este programa utilizara un medio de difusién por medio de una cartilla
llamada “Mi club de beneficios”.

Programa de Integracion social y eventos externos: Programa destinado
a desarrollar eventos de tipo Extralaboral, que apoyen al mejoramiento

del clima laboral y a integracion social de los colaboradores de la

11



empresa, para asi fortalecer la identidad y el sentido de la pertenencia
hacia la organizacién.

= Programa Haciendo Escuela: Programa destinado al mejoramiento de la
calidad de vida de nuestros clientes en cada una de las comunidades en
las que nos insertamos. Por medio de este programa se ejecutan
acciones tendientes a la responsabilidad social con la comunidad,
asumiendo conductas de apoyo al crecimiento econémico y social del
Pais.

= Programa de clima laboral Great Place to Work: Programa destinado al
mejoramiento de la empresa, por medio de la transformaciéon de hacer un
gran lugar para trabajar. Considerando las variables: Credibilidad,
respeto, justicia, orgullo y Camaraderia.

AMBITOS DE ACCION:

El trabajo Social en la empresa tiene diferentes ambitos de accion,
entre ellos se encuentran:
= Salacuna
= (Casino
= Cajas de navidad

12
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FUNDAMENTACION

Actualmente nuestro pais vive en una época y en un mundo,
caracterizado por un acelerado avance cientifico-tecnolégico, en que la
globalizacién de los mercados, los profundos y vertiginosos cambios de
la realidad, estan afectando las estructuras de los sistemas sociales.

En este contexto, la forma de vida cotidiana de las personas, ha
adquirido un ritmo vertiginoso, debiendo cumplir roles en diversas y muitiples
organizaciones, para la satisfaccion de sus necesidades; en desmedro del
tiempo, que, antiguamente, desarrollaba, al interior de la familia, para la
necesaria reposicion del desgaste biolégico, psicolégico y emocional. No
obstante, cabe destacar, que en el cumplimiento de su rol laboral, es al interior
de este tipo de organizaciones, donde transcurre la mayor parte de su vida. De
esta manera, adquiere especial importancia, la calidad de vida laboral; por
cuanto las caracteristicas que asumen las condiciones laborales estaran
directamente relacionadas con su satisfaccion laboral, con su motivacién y con
las posibilidades de desarrollo organizacionales y personales.

De esta manera, las empresas modernas, estan, plenamente,
conscientes, que cualquier esfuerzo orientado a un mejoramiento de los
diversos productos y procesos, propios de la organizacion; debe tener como
base el conocimiento y adecuado manejo de las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades, presentes, en el contexto de la satisfaccion laboral
de las personas que conforman la organizacion; y que constituyen los actores
que impulsaran el desarrollo de la organizacion, interactuando con los
diferentes recursos e incorporando su valor agregado.

De este modo, la realizacion de un Estudio de Clima
Organizacional, permitira a Falabella, Sucursal Vifia del Mar, conformar una
base cientifica de informacién, sobre la satisfaccion laboral existente; generada
a partir de la percepcion de su propio personal; y a partir de la cual podra
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disefiar y ejecutar proyectos y medidas, en general, que posibiliten optimizar
hacia el futuro, la relacion entre los objetivos y metas propios de la
organizacion y la motivacion, desarrolio y desempefio de las personas; unidas
mediante las condiciones de trabajo, en general; y mediante sistemas modernos
e innovadores de compensaciones.

1.1 Problema objeto de estudio.

Escaso conocimiento de Falabella, sucursal Vifia del Mar, sobre
las caracteristicas que tiene, actualmente, el clima organizacional y los
factores asociados.

1.2 Pregunta Significativa

¢(Cuales son las caracteristicas del clima organizacional y
factores asociados, en el personal de Falabella, sucursal Vifa del Mar?

1.3 Objetivos de Investigacion.

Objetivos Generales:

1. Conocer las principales caracteristicas de la Empresa.
2. Conocer el clima organizacional que tienen sus trabajadores

Objetivos Especificos:
1. Conocer la estructura organica de la empresa
2. Conocer la realidad de los trabajadores en sus aspectos econémicos
sociodemograficos.
3. Conocer las caracteristicas que asumen los factores de satisfaccion

laboral en Falabella, sucursal Vifia del Mar.
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UNIDAD DE ANALISIS

El Estudio de Clima Organizacional en Falabella, sucursal Vifia del
Mar, comprendera el universo, conformado por 300 trabajadores.

Los trabajadores a los cuales se les aplicara el instrumento de

recoleccion de datos, forman parte del personal no administrativo,
principalmente vendedores de la tienda.

16



MARCO
TEORICO




ENFOQUES Y TEORIAS SOBRE ORGANIZACION Y TRABAJO

Las teorias sobre las organizaciones parten de los estudios de
Taylor y Fayol, investigaciones que hasta la actualidad, en pleno siglo XXI,
contindan siendo consideradas por muchos directivos, conjuntamente, con
constituir obras clasicas en la administracién y sociologia de las organizaciones.

TEORIA DE ADMINISTRACION CIENTIFICA, FREDERICK TAYLOR, HENRI
FAYOL.

Frederick Taylor desarrollé la denominada escuela de
administracién cientifica, preocupada por aumentar la eficiencia de la industria a
través, inicialmente, de la racionalizacion del trabajo operario.

La preocupacion basica era aumentar la productividad de la
empresa, mediante el aumento de la eficiencia en el nivel operacional. De alli, el
énfasis en el analisis y en la division del trabajo operario; por cuanto las tareas
del cargo y el ocupante constituyen la unidad fundamental de la organizacion.
En este sentido, el enfoque de la administracion cientifica es un enfoque de
abajo hacia arriba (del operario hacia el supervisor y gerente) y de las partes
(operarios y sus cargos) hacia el todo (organizacién empresarial). En este
enfoque, predominaba la atencion en el trabajo; en los movimientos necesarios
para la ejecucién de una tarea y en el tiempo determinado para su ejecucion.
Ese cuidado analitico y detallado permitia la especializacion del operario y la
reagrupacion de los movimientos, operaciones, tareas, cargos, etc., todo lo cual
constituye la llamada "organizacion racional del trabajo".

Henri Fayol, por su parte, desarrollé la llamada teoria clasica,
preocupada por aumentar la eficiencia de la empresa a través de su
organizacion y de la aplicacion de principios generales de una administracion
con bases cientificas.

Las ideas planteadas por ambos autores constituyen los pilares
del enfoque clasico tradicional de la administracion, cuyos postulados
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dominaron aproximadamente las cuatro primeras décadas del siglo en la
administracion de las organizaciones.

La preocupacion basica era aumentar la eficiencia de la empresa
a través de la forma y disposicion de los dérganos componentes de la
organizacion (departamentos) y de sus interrelaciones estructurales. De alli el
énfasis en la anatomia (estructura) y en la fisiologia (funcionamiento) de la
organizacién. En este sentido, el enfoque de la corriente anatomica vy fisiologista
es un enfoque inverso al de la administracion cientifica: de arriba hacia abajo.
De la direccion hacia la ejecuciéon. De la totalidad (organizacién) hacia sus
partes componentes, (departamentos). Predominaba la atencion en la
estructura organizacional, con los principios generales de la administracion.
Este cuidado con la sintesis y con la vision global permitia una mejor manera de
subdividir la empresa bajo la centralizacién de un jefe principal. El énfasis en la
estructura constituyd, de esta manera, su principal caracteristica.
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TEORIA DE LAS RELACIONES HUMANAS. ELTON MAYO.

La teoria de las relaciones humanas desarrollada por Elton Mayo,
(1932), y sus colaboradores, éurgié en los Estados Unidos como consecuencia
inmediata de los resultados obtenidos mediante la experiencia de Hawthorne.
Fue basicamente un movimiento de reaccion y de oposicién a la teoria clasica
de la administracion. Pretendié desarrollar una nueva filosofia empresarial; una
civilizacion industrial, en que la tecnologia y el método de trabajo pasan a
constituir las mas importantes preocupaciones del administrador.

La teoria de las relaciones humanas se origina, principalmente en
la necesidad de humanizar y democratizar la administracion de los conceptos
rigidos y mecanicistas de la teoria clasica; debido, fundamentalmente, al
desarrollo de la psicologia y la sociologia.

El fundador de esta teoria humanista es Elton Mayo; aunque
Dewey y Lewin contribuyeron enormemente a su concepcion. No obstante, el
mayor aporte estuvo concentrado en la experiencia de Hawthorne, desarrollada
entre 1927 y 1932, que puso en jaque los principales postulados de la teoria
clasica de la administracion.

En este enfoque humanistico, la preocupacion por la maquina y el
método de trabajo, por la organizacion formal y los principios de la
administracion aplicables a los aspectos organizacionales, ceden la prioridad a
la preocupacion por el hombre y su grupo social. De los aspectos técnicos y
formales se accede a los aspectos psicologicos y sociologicos.

El enfoque humanistico aparece con la teoria de las relaciones
humanas en los Estados Unidos, a partir de la década de los afios treinta. Su
nacimiento fue posible gracias al desarrollo de las ciencias sociales,
principalmente de la psicologia, y en particular de la psicologia del trabajo,
surgida en la primera década del siglo XX.

De esta manera la teoria de las relaciones humanas creada
principalmente por Elton Mayo realiza importantes y valiosos aportes, tanto a la
administracion, como a la satisfaccion de los trabajadores en la empresa;
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humanizando un area, hasta aquel entonces, extremadamente impersonal y
mecanicista.

TEORIA DE LA ACEPTACION. CHESTER BARNARD.

Barnard' (1938) define a la organizacién como un sistema de
actividades o fuerzas de dos o mas personas, conscientemente, coordinadas.
Constituyen, de esta manera, estructuras racionales, encaminadas a reforzar la
voluntad de cooperacion de sus miembros.

Las organizaciones deben construirse en torno a un propésito
compartido; como sistemas cooperativos, que integren un disefio consciente y
deliberado, destinado a definir el objetivo comin que las constituye; y la
vitalidad espontanea surgida de la tendencia natural a cooperar.

Barnard plantea la eficacia y la eficiencia como principios de
gestion. Una organizacion eficiente es aquella en que el disefio formal que
establece el objetivo coman, no sélo no debilita la tendencia a la cooperacién

sino que, la encauza y la refuerza.

Esta union de planificacion formal y vitalismo individual descansa
en cuatro pilares:

Sistema de incentivos
Definicion de la autoridad
Papel de grupos informales
Misién del directivo

= N =

De acuerdo a la formulaciéon de Barnard, una gran parte del éxito
de una organizacién depende de la obtencién de la cooperacion de su personal.
El éxito formula ademas Barnard, depende, en un alto grado del mantenimiento
de buenas relaciones con la gente e instituciones fuera de la organizacién, y

! Antonio Lucas Marin, Sociologia de las organizaciones, Editorial Mc Graw Hill, Interamericana de
Espafia 2002.

21



con las cuales ésta interactia en forma constante. Al reconocer la dependencia
de la organizacion en los inversionistas, proveedores, clientes y otros grupos
externos, Barnard introdujo la idea de que los administradores tenian que
examinar el ambiente y, luego, ajustar la organizacion para mantener un estado
de equilibrio. De esta manera, por ejemplo, sin que importara lo eficaz que
pudiera ser la produccion, si la administracion no lograba asegurar un ingreso
continuo de materiales y suministros o de encontrar mercados para su
produccion, se veria amenazada la supervivencia de la organizacion.
Asimismo, importantes elementos del enfoque actual de responsabilidad social,
y del interés sobre la forma como el ambiente afecta a las organizaciones y sus
empleados tienen un origen incipiente en las ideas formuladas por Barnard.

Como Weber, Barnard vio la distribucion de la autoridad como
proceso importante dentro de la organizacién. Sin embargo, los subordinados
consentirian a la autoridad cuando cuatro condiciones fueran satisfechas:

= Entendian el directorio comunicado;

= Creyeron que el directorio era constante con el propésito de la
organizacion;

= Creyeron que el directorio era compatible con sus propios intereses
personales;

= Podian mentaimente y fisicamente conformarse con el directorio. Esta
vista de la autoridad se ha conocido como teoria de la aceptacion.

De esta manera, y desde una perspectiva actual, es posible
visualizar, de alguna manera, la génesis y/o desarrollo de importantes
formulaciones, tales como la importancia de las relaciones humanas, el
liderazgo y trabajo en equipo, el alineamiento organizacional, etc., que
constituyen en el presente siglo, importantes requerimientos para el éxito de las
organizaciones.
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TEORIA DE LAS NECESIDADES. ABRAHAM MASLOW.

Maslow” (1998) formulé que es posible explicar la motivacion
humana en términos de una jerarquia de necesidades. De esta manera, la
conducta esta, en una primera instancia, influida por las necesidades inferiores,
gue son mas imperiosas y las que primero aparecen. Y en la medida, que las
necesidades inferiores estan, medianamente, satisfechas, empiezan a aparecer
con su influencia, las necesidades correspondientes al nivel, inmediatamente,
superior; y asi sucesivamente. El proceso es dinamico y puede ser reversible,
de acuerdo a las circunstancias. Es asi, como las personas que se encuentran
con un bajo grado de satisfaccion en sus necesidades correspondientes a estos
niveles inferiores, dificiimente, podran formularse e interesarse por objetivos
correspondientes a niveles superiores; por cuanto su atencion y esfuerzos estan
orientados hacia objetivos correspondientes a aquellas necesidades
insuficientemente satisfechas. De esta manera, adquiere especial importancia
conocer las necesidades de los diferentes niveles y el nivel de satisfaccion que
tienen los trabajadores frente a ellas, por la incidencia en su motivaciéon y
conducta.

Los niveles y/o tipos de necesidades que formula Maslow son:

1. Fisiolégicas: Las mas basicas; y que son necesidades caracterizadas
por la urgencia; su satisfaccion no puede ser postergada por largo
tiempo. Son imperativas para la supervivencia. Y estan referidas a las
necesidades de alimentacion, vestuario, vivienda, etc.

2. Seguridad: Se refiere en ellas, a las necesidades de estar libres de
peligro y vivir en un ambiente estable.

En una organizacién laboral, comprenderian, actualmente, las
condiciones biolégicas psiquicas y sociales de seguridad.

? Antonio Lucas Marin, Sociologia de las organizaciones, Editorial Mc Graw Hill, Interameicana de
Espaiia 2002.
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3. Afiliacion: Conceptualmente referidas a necesidades de amor, afecto y
pertenencia. Son necesidades sociales de sentirse parte integrante de un
equipo humano.

4. Estima: Referida a la necesidad de autoestima y ser estimado por los
demas.

Actualmente, estaria relacionada con la necesidad de
reconocimiento en las organizaciones.

8. Autorrealizacion: Estas necesidades son superiores y producto del
desarrollo. Estan relacionadas con la explotacién de todas las potencialidades y
sentirse una persona plena. Pueden ser postergadas por largo tiempo, ya que
no estan relacionadas con la supervivencia del individuo.

Actualmente, en las organizaciones, este nivel estaria relacionado
con las necesidades de realizar un trabajo interesante y con las posibilidades de
promocion y desarrollo.

A continuacién se presenta una relacion entre la Escala de
necesidades de Maslow y lo que puede ofrecer una Organizacion.

Participacion consultiva

Participacion informativa

Trabajo seguro y estable

Nivel de salario aceptable
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Los modelos de satisfaccion de las necesidades se encuentran
condicionados fuertemente por consideraciones socioculturales y por las
distintas coyunturas politicas, econ6micas, etc., por las que atraviesa la
sociedad.
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TEORIA BIFACTORIAL. FREDERICK HERZBERG.

Herzberg® (1996), sostiene que en la motivacién laboral no puede
hablarse de un solo continuo satisfaccion-insatisfaccion. Los factores de la
situacion laboral deben ser agrupados en dos niveles distintos, porque
corresponden a motivaciones diferentes. Por un lado se encuentran los
factores de higiene, extrinsecos al trabajo y que serian:

= Politica administrativa.

= Supervision.

= Salario.

= Relaciones interpersonales.
* Condiciones laborales.

El autor formula que estos factores solo pueden provocar diversos
grados de insatisfaccion. Y que, en su nivel 6ptimo, éstos son indiferentes; pero
no les concede caracter de satisfactores. Es decir, su importancia radicaria en
que es importante su satisfaccion para eliminar insatisfaccion.

El segundo continuo esta conformado por los factores que, segun
el autor, pueden contribuir a la satisfaccion con el trabajo. Y son propios del
trabajo mismo, de lo que se hace. Estos factores intrinsecos son:

= Logro.

= Reconocimiento.

= Trabajo en si.

= Responsabilidad.

= Ascensos por mérito.

? Antonio Lucas Marin, Sociologia de las organizaciones, Editorial Mc Graw Hill, Interamericana de
Espafia 2002.
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TEORIA DE LOS DOS FACTORES

Factores de Higiene.
(Contexto)

-Politica Administrativa.
-Supervision.

-Salario.

-Condiciones Laborales.

——

(Insatisfactores)

-Relaciones Interpersonales.

Factores relacionados con el quehacer.

Satisfaccion
-

-Logro.
-Reconocimiento.
-Trabajo en si.
-Responsabilidad.
-Ascenso por méritos.

(Satisfactores)

Es importante analizar al respecto, que las teorias constituyen
expresion del contexto histérico, social, econémico, etc; a partir del cual se
genera. Por lo tanto, en el contexto actual de nuestra realidad en Chile,
adquiere especial relevancia, el aporte de los factores que estarian presentes
en condiciones de insatisfaccion o satisfaccion laboral. Pero, seria necesaria la
realizacion de una investigacion en nuestra realidad para determinar las

caracteristicas que asumen.
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TEORIA X Y LA TEORIA Y. DOUGLAS MC GREGOR.

Douglas Mc Gregor, en su teoria trata de vincular motivacion y
administracién. Para lo cual define dos formas alternativas de administrar el
recurso humano y que parten de sus supuestos distintos acerca de la
naturaleza humana. Estas son la teoria X y la teoria Y.

La teoria X, sostiene una concepcién tradicional de administracion,
basada en convicciones errbneas e incorrectas sobre el comportamiento
humano. En funcion de estas concepciones y premisas respecto a la naturaleza
humana, la teoria X refleja un estilo de administracion estricto, rigido y
autocratico que considera a las personas como un medio de produccion y se
limita a hacer que estas trabajen dentro de ciertos esquemas y estandares
previamente planeados y organizados, teniendo en cuenta solo los objetivos de
la organizacion.

En otro punto, se encuentra la teoria Y, la cual representa la
concepcibn moderna de la administracion, acorde a la teoria del
comportamiento. Dicha teoria, se basa en ideas y premisas actuales, sin
preconceptos relacionados a la teoria humana, desarrolla un estilo de
administracion; abierto, dinamico y democratico, a través del cual administrar es
el proceso de crear oportunidades, libertad potencialidad, remover obstaculos,
impulsar el crecimiento individual y proporcionar orientacion respecto a los
objetivos.
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PARALELO ENTRE TEORIAS SEGUN MC GREGOR.

Teoria X

Teoria Y

1)

El ser humano rehtye el trabajo.

1)

El trabajo puede ser fuente de

satisfaccion o de molestias.

2) Los objetivos de la organizacién
son diferentes a los de los|| 2) Es posible que las personas se
individuos. Para lograr su motiven por el trabajo. Pueden
contribucién, los individuos deben comprometerse con la tarea. La
ser estimulados, controlados vy motivacion no es solo
castigados. econdmica, ni son necesarias el

castigo ni el control.

3) El ser humano trata de evitar las

responsabilidades. 3) El ser humano gusta asumir

responsabilidades. Estas son un
factor
personas.

4) Los seres humanos prefieren ser motivante para las

dirigidos.

4) La autodeterminacibn es un
factor
personas.

motivante para las

Las formas de administraciéon propuestas por Mc Gregor, son muy
distintas una de otra. Una propone (Teoria X) una administracion burocratica,
autoritaria, directiva, mientras la otra (Teoria Y) una administracion participativa,
con autonomia y autocontrol.

Es importante reflexionar acerca de este paralelo, ya que al pasar
de los afios, los estilos directivos han ido evolucionando y hoy dia, en muchas
empresas vemos los aspectos positivos de la integracion de los trabajadores en
el proceso administrativo, haciendo aportes trascendentales desde su punto de
vista, lo cual beneficia el compromiso con la Organizacion.
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TEORIA Z. WILLIAM OUCHI

La "teoria Z™, es una teoria administrativa desarrollada por William
Ouchi y Richard Pascale (colaborador), con esta teoria se intenta destacar los
métodos de las comparfiias japonesas, que la hicieron posicionarse en los
primeros lugares de la competencia, que se basan en la cultura organizacional
existente. Se propone como un método para gestionar las empresas de
occidente, pero respondiendo a las claves de la gestion japonesa.

Debido a la Globalizacion de la economia era preciso para el
sistema occidental modificar su estructura y encontrar nuevos meétodos de
estructuracion del proceso productivo con el fin de mejorarlo.

Ouchi trata de continuar la argumentacion de Mc Gregor, con su
teoria Y profundizandola y llevandola un punto mas alla.

Ouchi plantea que las organizaciones exitosas son aquellas que
saben constituirse como sistema de cooperaciéon. La cooperacion para él, no se
explica solo por la voluntad de los integrantes para construir relaciones
interpersonales de confianza. Es también la existencia de una cultura
compartida, una serie de valores adquiridos por igual tanto por los empleados
como por la direccion, que internalicen la idea de una empresa como una
organizaciéon a largo plazo, cuyas metas se puedan identificar para lograr un
éxito continuado y estable.

La teoria Z es participativa y se basa en las relaciones humanas,
pretende entender al trabajador como un ser integral que no puede separar su
vida laboral de su vida personal, por ello invoca ciertas condiciones especiales
como la confianza, el trabajo en equipo, las relaciones personales estrechas y
la toma de decisiones colectiva, todas ellas aplicadas en orden de obtener un
mayor rendimiento del recurso humano y asi conseguir mayor productividad
empresarial, se trata de crear una nueva filosofia empresarial humanista en la
cual la compafiia se encuentre comprometida con su gente.

* Antonio Lucas Marin, Sociologia de las organizaciones, Editorial Mc Graw Hill, Interamericana de
Epaiia 2002.
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Ouchi considera firmemente que un empleo es la parte estructural
de la vida de éstos, si este empleo es desarrollado de forma total dentro de una
organizacion (como ocurre en la teoria Z), la persona se integra a ella y crea un
sentido de pertenencia que la lleva a dar todo lo que es posible por alcanzar los
objetivos empresariales, con lo cual la productividad estaria practicamente
asegurada.

La teoria Z de Ouchi busca crear una nueva cultura empresarial en
la cual la gente encuentre un ambiente laboral integral que les permita auto-
superarse para su propio bien y el de la empresa.

Esta nueva cultura Z esta llena de caracteristicas poco aplicadas
en las empresas de occidente de la época y mas bien recoge ciertas
caracteristicas comunes a las de las compaiiias japonesas.

Principios fundamentales de la teoria Z

Son tres los principios basicos de la teoria de Ouchi:

= (Confianza, la confianza es la piedra angular de la cultura Z, ya que para
que el método funcione tanto los trabajadores como los directivos deben
tener plena confianza, tanto en l|a toma de decisiones, como en la
responsabilidad.

= Atencion a las relaciones humanas, que en la cultura Z se focaliza
principalmente en el compromiso con el trabajador que expresa la
organizacioén; con un caracter global y personalizado.

* Relaciones sociales estrechas. En la carrera funcionaria del modelo
presentado por la teoria Z, su funcionamiento es a largo plazo. Postula
relaciones sociales estrechas, tanto informales como formales. Las
relaciones deben ser estrechas y cordiales, mejorando su incidencia; por
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cuanto, el autor objetiva que sus caracteristicas pueden afectar la
productividad.
Trabajar en equipo, compartir los mismos objetivos, disfrutar lo
que se hace y la satisfaccion por la tarea cumplida son caracteristicas de la
cultura Z que abren las posibilidades de mejorar el rendimiento en el trabajo

La teoria Z sugiere que los individuos no desligan su condicion de
seres humanos a la de empleados y que la humanizacion de las condiciones de
trabajo aumenta la productividad de la empresa y a la vez la autoestima de los
empleados.
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TEORIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL. RENSIS LIKERT.

Likert desarrollando las ideas de Mc Gregor, quizo contrastar la
idea de que las empresas funcionan mejor cuando se constituyen como
sistemas de cooperacién que cuando se dirigen como sistemas burocraticos.

Likert en su teoria de Clima Organizacional menciona que el
comportamiento de los subordinados es causado por el comportamiento
administrativo y por las condiciones organizacionales que los mismos perciben;
por sus esperanzas, sus capacidades y sus valores. Por lo tanto, la reaccion
esta determinada por la percepcion.

Determiné cuatro modelos tipicos de organizacién®: grupos
explotadores autoritarios, benevolentes autoritarios, consultivos, y participativos.

Likert sefiala que hay tres tipos de variables que determinan las
caracteristicas propias de una organizacion, las cuales influyen en la percepcion
individual del clima: variables causales, variables intermedias y variables
finales. Las variables causales llamadas también variables independientes, son
las que estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion
evoluciona y obtiene resultados. Dentro de estas variables se encuentran la
estructura de la organizacion y su administracion, reglas, decisiones,
competencia y actitudes. Si las variables independientes se modifican, hacen
que se modifiquen las otras variables. Las variables intermedias, reflejan el
estado intermo y la salud de una empresa y constituyen los procesos
organizacionales de una empresa. Entre ellas estan la motivacion, la actitud, los
objetivos, la eficacia de la comunicacioén y la toma de decisiones. Las variables
finales, denominadas también dependientes son las que resultan del efecto de
las variables independientes y de las intermedias, por lo que reflejan los logros
obtenidos por la organizacion, entre ellas estan la productividad, los gastos de
la empresa, las ganancias y las pérdidas.

* Antonio Lucas Marin, Sociologia de las organizaciones, Editorial Mc Graw Hill, Interamericana de
Espafia 2002,

33



La combinacién de dichas variables determina dos grandes tipos
de clima organizacional los cuales parten de un sistema muy autoritario a uno
muy participativo:

1. Clima de tipo autoritario:
Autoritaritarismo explotador
Autoritaritarismo paternalista.

2. Clima de tipo participativo:
Consultivo
Participacién en grupo.

En el clima de tipo autoritario los sistemas corresponden a un
clima cerrado caracterizado por una organizacién burocratica y rigida donde los
empleados se sienten muy insatisfechos en relacion con su trabajo y con la
empresa.

En cambio en el clima de tipo participativo corresponden a un
clima abierto en que la organizacion se percibe con dinamismo, con capacidad
para alcanzar sus objetivos e intentando satisfacer las necesidades sociales de
los empleados interactuando en el proceso de tomar decisiones.



TEORIAS DE SATISFACCION

El estudio de la satisfaccion laboral es un tema complejo y que ha
evolucionado a través del tiempo, para ello se procedera a detallar diversas
teorias que tratan del tema. La satisfaccion es un concepto crucial en el estudio
de las organizaciones y del clima que se da en ellas. Su relacion con el
desempefio individual, la satisfaccion y la productividad organizacional la ha
convertido en tépico esencial del comportamiento organizacional. Sin embargo,
tanto la definicion como la explicacion del fenémeno cuentan con un amplio
espectro de posibilidades.

La satisfaccion laboral es un aspecto que ha sido ampliamente
estudiado desde que Hoppock en 1935 abarcando amplios grupos de poblacién
desarrollara los primeros estudios sobre esta tematica.

ESCALA DE SATISFACCION LABORAL. WARR, COOK Y WALL. 1979

En el afio 1979 Warr, Cook y Wall desarrollo la escala general de
satisfaccion. Esta una escala que operacionaliza el constructo de satisfaccion
laboral reflejando la experiencia de los trabajadores de un empleo remunerado
recoge la respuesta afectiva al contenido del propio trabajo.

La escala de satisfaccion laboral se compone de los siguientes
puntos:

. condiciones fisicas del trabajo

. libertad para elegir tu propio método de trabajo

. tus compafieros de trabajo

. reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho
. tu superior inmediato

. responsabilidad que se te ha asignado

. tu salario

o ~N O g B WN =

. la posibilidad de utilizar tus capacidades
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9. relaciones entre direccién y trabajadores en tu empresa
10. tus posibilidades de promocionar

11. el modo en que tu empresa esta gestionada

12. la atencién que se presta a las sugerencias que haces
13. tu horario de trabajo

14. la variedad de tareas que realizas en tu trabajo
15. tu estabilidad en el empleo
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KINICKI, MCKEE-RYAN, SCHRIESHEIM Y CARSON

El indice mas utilizado para medir la satisfaccion laboral es el
“Indice descriptivo de la ocupacién laboral” (JDI: Job Descriptive Index),
cuestionario desarrollado para medir la satisfaccion laboral. La version dltima
del JDI mide 5 dimensiones: satisfaccion con el trabajo, supervisores, colegas,
salario y promocion.

Kinicki, McKee-Ryan, Schriesheim y Carson completan los
estudios hechos sobre el JDI con la finalidad de verificar su validez de
construccion, revisando las relaciones que diferentes estudios (utilizan meta-
analisis) han detectado entre variables que son antecedentes o determinantes,
que guardan relacion y que son consecuencia de la satisfaccion laboral, segin
este modelo, utilizado de forma instrumental por estos investigadores (para
ordenar y clasificar inicialmente las variables que pudieran ser antecedentes o
consecuencia, de una parte, o esta en correlacion con las distintas dimensiones
de la satisfaccion:

ANTECEDENTES

|
e ka organizacion: |
* Veriedad I
* Spicacitn . Activacion de los '
. AR e |
* Fresdback --i S
s ad de I

Ademas de mostrar que el JDI tienen una razonable validez de
construccion, por lo que esta justificada su utilizacién en futuras investigaciones
sobre este importante constructo, avanzan lo que podria ser un importante
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modelo explicativo de la satisfaccion laboral, cuyo ajuste a la realidad ha de
seguir siendo objeto de posteriores estudios, que cubran la hoy todavia
importante laguna de no contar con una teoria robusta que permita incidir de
forma racional en las variables que determinan el grado de satisfaccion de los
trabajadores en sus puestos de trabajo y organizaciones y las consecuencias
que de ello se derivan para la productividad.
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LA ORGANIZACION.

Lo primero que se constata al aproximarse al tema Organizacion
es una enorme diversidad de definiciones. Hay definiciones como la del
Diccionario de la Real Academia Espaiola (organizacion=efecto o accion de
disponer las cosas de forma ordenada) donde organizar es definido como
“ordenar”, pero no se dice que es ese ordenar. Otras identifican organizacion
con “sistema de accién concientemente coordinado” (Barnard 1938).

Shein (1988) especifica algo mas: organizacion seria asi la
“coordinacion racional de las actividades de un cierto nimero de personas que
intentan conseguir una finalidad y objetivo comin y explicito mediante la
division de funciones y del trabajo, a través de una jerarquizacion de la
autoridad y la responsabilidad”.

Katz (1978), en un marco de referencia a la teoria cibernética,
definen la organizacion como: un sistema abierto entre los que el input de
energia y la conversion del output en posteriores inputs energéticos consisten
en transacciones entre la Organizacion y su entorno. Esos sistemas articulan
otros diferenciados segun funciones y coordinados y se realizan a través de un
sistema de roles. Una organizacion humana constituye una estructura artificial,
con propiedades Unicas, una estructura que consisten en actos o eventos mas
que de componentes fisico invariables.

Porter, Lawler, Hackman (1975) delimitan cinco notas esenciales
en una organizacion:
= [Estar compuestas de individuos y grupos.
= Constituirse para la consecucion de fines y objetivos especificos.
= Utilizar para ello la diferenciacion de funciones y roles.
* La coordinacion racional de las mismas.

Para facilitar la comprension mas clara de lo que en forma mas

pragmatica se entiende por organizacion es necesario saber la forma en la que
se mueve una organizacion;, como ordenar las partes que se encuentren en
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anomia al conjunto; sostener buena calidad de input y output son labores
desempefiadas por la direccion. Es decir, como tarea necesaria para el
cumplimiento de los fines del sistema. Por lo tanto para Fayol el llevar a cabo
dichas, eran tarea de la “direccion” del sistema.

En lo esencial, esta actividad se centra en la planificacion y
coordinacion de tareas (como vieron los “clasicos” Nordsieck y Kosiol), se trata
pues de un concepto instrumental del organizar. Su modo de observar el
quehacer humano en entornos de cooperacion se caracteriza por englobar en el
horizonte observado no solo un orden en si, sino un ordenar orientado a la
consecucion de determinados objetivos.

En el plano de una definicion estructural es comprendida en el
sentido de una estabilizacidbn de interacciones en un colectivo (Miller/Form,
1976), es decir, de la emergencia de “esquemas” de conductas interaccionales
(patterns), esquemas comprendidos bajo la categoria de “regulacion”. La
dimension estructural de la organizacion es vista como causada por “reglas”,
como procedimientos o rutinas (Nordsieck 1934, 1960; Ulrico 1949 Grochla
1966,1972; Schwarz 1977).

El concepto de organizacion que subyace al modelo “burocracia”
se situa en esta linea conceptual.

Al acento sobre el factor regulacion formalizada se ha debido
contraponer, como contrapeso que expliqgue una realidad social que
empiricamente se constata no estar tan rigidamente configurada, la dimension
de la organizacion “informal”. El cual tiene relaciéon con el tema que tocaremos
debido a que el 6ptimo desarrollo de este concepto hace que la relacién llevada
a cabo en una organizacién formal logra un estado de organizacién informal
entiéndase por esto una relacion mas empatica y duradera.
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4.2 LA ESTRUCTURA SOCIAL DE LAS EMPRESAS.

En este intento de aproximacion a las caracteristicas que asumen
las organizaciones laborales, consideramos importante considerar el aporte de
Radcliffe Brown , que marcando un lineamiento directriz importante en el campo
de la sociologia, se refiere a la estructura social, como un sistema de relaciones
sociales entre diferentes partes de la sociedad o grupo. Y, en este contexto,
utilizar la valiosa contribucion de Lucas Marin y Garcia Ruiz (2002), que, en su
estudio de las organizaciones, formulan cinco caracteristicas basicas de la
estructura social: totalidad, interdependencia, permanencia, desigualdad y
realidad.

De este modo, en el analisis de la estructura social, podemos
observar como caracteristicas basicas: La totalidad; en la medida que incluye
no solo la forma de ordenamiento de sus partes, sino que, ademas, las
relaciones de sus componentes configuran un todo que trasciende a la mera
suma de sus partes. En segundo término, podemos precisar la
interdependencia; por cuanto se observa en la estructura social necesidades
mutuas entre sus componentes, que se expresan en su dinamica de
interrelaciones. “la idea de totalidad mencionada en el concepto de estructura
permite superar los estudios parciales de causalidad aislada y proceder a
analisis generales de interdependencia o interrelacion™

Una tercera caracteristica basica es la permanencia; por cuanto lo
estructural involucra una cierta continuidad en el tiempo. En la medida que el
cambio en las estructuras no ocurre en forma permanente, sino mas bien, en
forma esporadica. Por consiguiente, “al estudiar estructuras, se buscan las
relaciones sociales de interdependencia que tienen un cierto grado de
permanencia”

¢ Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002
7 Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002
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En relacién a la cuarta caracteristica basica de la estructura social,
la desigualdad, no podemos dejar de considerar que al interior de ésta es
posible observar distinciones, diferencias entre las partes que la conforman. Y
estas diferencias se expresan en las conductas de las personas y los grupos
que las constituyen. Por consiguiente, “para analizar la estructura social hay
que estudiar las diversas formas de diferenciacion entre la gente, sus
interrelaciones y las condiciones que las producen y sus implicaciones”. Y,
finalmente, en lo que respecta a su caracteristica de realidad, esta referida a la
condicién empirica o constatable de la realidad social. Y al hecho de que las
personas actian en base a esta realidad social o mas bien, como ocurre,
generalmente, basada en su percepcion de ésta.
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4.3 EL SISTEMA DE ROLES EN LA EMPRESA.

En esta fase de nuestro estudio, para efectos de analisis y
comprension, de las caracteristicas que asumen las interacciones sociales, al
interior de las organizaciones, nos referiremos al sistema de roles; que
comprende el conjunto de posiciones que ocupan las personas en la
organizacion, y que prescriben sus diferentes tipos de conductas. Estas
posiciones sociales de contenido, esencialmente, normativo, comprenden dos
aspectos: el status y el rol. Siendo este ultimo el aspecto dinamico de la
posicion. El rol constituye, de esta manera, el conjunto de obligaciones
adscritas a una posicién social.

Dahrendorf, nos entrega un valioso aporte al establecer que los
roles son conceptuados como independientes del individuo, conjuntamente,
con procurar delimitar sus caracteristicas. En esta forma, ha precisado que la
categoria de rol como elemento de analisis sociolégico, se limita por tres
consideraciones: En primer lugar, los roles sociales, como las posiciones
constituyen complejos de comportamiento, cuasi-objetivos y, en principio,
independientes del sujeto. En segundo lugar, su contenido especifico solo es
determinado y transformado por la sociedad. Y, en tercer lugar, las expectativas
de comportamiento vinculadas a los roles estan asociadas a sanciones por su
incumplimiento.

Lucas Marin y Garcia Ruiz (2002), por su parte, formulan
especificaciones para los roles, en el estudio de las organizaciones, que
enriguecen el avance de este analisis. Distinguen, de este modo:

1. El rol directivo.

En él, las expectativas funcionales son: Primero: “Habilidad social
para el trato con las personas: comprension, reflejos, empatia, arrastre, etc. En
todo buen directivo hay una capacidad de liderazgo, esperada por todos™.

* Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.



Segundo: “Disefio y puesta en practica de las politicas de la empresa™.
Tercero: “Vigilancia de los programas de accion. Sus funciones son dobles: de
coordinacion y supervision. Se espera de los directivos una comprension
general de los procesos que sean capaces de definir en cada situacion la mejor
forma de conjuntar las actividades, llegar a compromisos y resolver los
problemas de cara a una cooperacion de las diferentes partes involucradas™®.
Cuarto: “Determinacion del esquema ideal de relaciones personales y

sociales”''. Quinto: Conocimiento técnico™2.
2. El rol de mando intermedio.

“Al hablar de este rol, nos referimos a un conjunto de situaciones
o0 expectativas —que se dan, sobre todo, en las empresas industriales-
caracterizadas por una ambigiiedad basica: al mando intermedio le corresponde
dar o6rdenes y recibirlas, mandar y ser mandado; estar en la linea de autoridad,
pero con funciéon principalmente consultiva y de supervision; con deberes de
lealtad a la direccion, pero también a los empleados. En las empresas de
servicios también se encuentra la figura del mando intermedio cuyas funciones
se explican por analogia con las del mando industrial">.

Miller y Form (1969) precisan las siguientes expectativas
funcionales para el rol de mando intermedio: Primero: Transmision y puesta en
practica de las 6rdenes emanadas por la direccion, actuando como extension
de la direccién en un campo o area especifica. Segundo: Manejo de personas,
que implica condiciones personales y un repertorio de conductas en
concordancia con el estilo de mando que se desea dar a la organizacion.
Tercero: Conocimientos administrativos para la resolucién de los problemas que
se presentan en el ambito que le corresponde. Cuarto: Una comprension del

° Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.

' Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.

'! Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.

"2 Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.

> Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002
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proceso productivo, superior a la del personal bajo su dependencia. Quinto:
Conocimientos técnicos, también mas amplios que aquellos que posee el
personal bajo su dependencia.

3. Elrol de obrero.

Mallet (1969) indicaba que una vez eliminados los criterios
sociologicos, técnicos y administrativos que pudieran definir a la clase obrera,
sblo queda una posicion comin a numerosas categorias de asalariados: la de
ejercer un papel productivo y estar excluidos de la propiedad o de la gestion de
los instrumentos de produccion a los que sirve.

“De la misma manera que la organizacion conforma el rol de
empresario o de directivo de empresa, da lugar a que aparezca una situacion
de trabajo en las empresas industriales que ha sido denominada de muy
diferentes formas: obrero, operario, proletario, trabajador, productor, etc. Esta
posicion, que da lugar a un rol de obrero, tiene por caracteristica especifica mas
generalmente admitida la sola posesion de la fuerza de trabajo, en la que se

resume su aportacion al proceso productivo™.

Algunas expectativas funcionales del rol de obrero son: Primero:
“Realizacion de tareas manuales. Se espera de los obreros una manipulacién
de la materia, cada vez mas, unida a unas aptitudes para el manejo de
maquinas y unos conocimientos técnicos”'®. Segundo: “Realizacién de tareas
concretas y limitadas. Es una consecuencia de la aplicacion de la division del
trabajo para buscar la méxima productividad'®. Tercero: Situacién cambiante
determinada por la tecnologia. “La tecnologia industrial define tanto lo que el
obrero debe hacer como las condiciones en que debe realizar su trabajo. El rol
especifico del obrero dependera mucho de la clase de maquinas con que

" Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002
'* Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.
'® Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espaifia 2002.
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opere”’. Cuarto: Situacién central en el proceso productivo, aunque siendo
desplazados, Ultimamente, por los técnicos™'®.

4. El rol de técnico.

“Destaca de una manera clara en las empresas modernas el rol de
técnico, de importancia creciente por la complejidad de las organizaciones a
que ha dado lugar la revolucion cientifico-técnica. Con la creciente complejidad
de las organizaciones, cobra importancia un nuevo personaje: el técnico
especialista; ingenieros, economistas, informaticos, quimicos, abogados,
sociblogos, psicologos y otros muchos profesionales al servicio de la empresa

encajan en esta categoria™'®.

5. El rol de empleado.

“Estamos ante un rol que se asemeja mucho mas al rol de obrero
que a ningun otro. Pero hay una serie de factores objetivos y subjetivos que
hacen necesaria la diferenciacion. Subjetivamente, los empleados se
consideran de mas jerarquia que los obreros, por el trato habitual y personal
con los directivos, por la forma de vida mas semejante a ellos y por realizar con
frecuencia tareas en las que actian en su representaciébn. También los
técnicos, los mandos, los directivos y los obreros se consideran diferentes a los
empleados™.

Durante el desarrolio del siglo XX hemos observado, a nivel
internacional, un proceso con una tendencia de debilitamiento progresivo del
sector conformado por los obreros. Una alta incidencia ha tenido, en este

'” Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.
'* Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.

' Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espaiia 2002.
*® Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.
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proceso, sin lugar a dudas, el desarrollo cientifico y tecnolégico, que ha ido
generando condiciones de trabajo, en que el esfuerzo fisico, caracteristico en el
trabajo de los obreros, ha ido disminuyendo conjuntamente, con el avance de la
automatizacion. Y, paralelamente, un proceso en que los técnicos, constituyen
un sector creciente en importancia, debido a la incorporacion progresiva en los
diversos procesos organizacionales, de los avances de la ciencia y la
tecnologia. Por consiguiente, en el ambito de las relaciones laborales, el sector
obrero ha ido perdiendo poder, a la inversa de lo que acontece con el sector
conformado por los técnicos.

En Chile, estos procesos se han desarrollado con las
caracteristicas mencionadas; y mas aun, a nivel de legislacion laboral, se ha
eliminado el concepto de obrero, incorporando el concepto de trabajador que
incluye tanto a los antiguos obreros como a los empleados. Ello viene a
legitimar un proceso creciente de homogenizacion de los dos roles, en que las
diferencias van siendo cada vez menores. Incluso, debido al significativo
avance de los niveles de educacion, especialmente de los jovenes, se advierte,
también una mayor proximidad, educacional, de ingresos, y cultural, en general,
en que es posible percibir cada vez menos diferencias en sus habitos,
costumbres, preferencias, efc.

No obstante, es importante consignar, que el sector conformado
por los trabajadores,- antiguamente, denominados empleados-, continta con la
tendencia a considerar su trabajo y su posicion, mas importantes, que los
correspondientes a los trabajadores que realizan labores propias de los
antiguos obreros. Un factor importante, seria la ubicacién fisica y contactos
sociales, que, por su trabajo, generalmente, implican una mayor proximidad con
los sectores directivos. Asi mismo, la importancia creciente de los técnicos, en
muchos casos tiende a generar una forma de tecnocracia, en que este sector,
en vez de asumir en buena forma su funcién de apoyo hacia el resto de la
organizacion, tiende a convertirse en un foco de poder que asigna y restringe su
apoyo, también, proporcionalmente a la cuota de poder del usuario que
requiere de sus servicios; generando, de esta manera, formas de burocracia y



de dependencia, en las diferentes areas de la organizacion, nocivas para el
avance de la eficacia y eficiencia.

4.4 LA COMUNICACION FORMAL E INFORMAL EN LA ORGANIZACION.

“La comunicacion es el proceso que permite a la gente orientar
sus conductas. La comunicacion da fuerzas a las personas para trabajar juntas
hacia la consecucion de los fines propuestos; mas concretamente, la gente
mediante las actividades sociales, establece acuerdos mutuos de relaciones
aceptables a través de modelos ritualizados de comunicaciéon con los otros.
Estos acuerdos relacionales se dirigen hacia modelos interdependientes de
interaccion, para coordinar sus esfuerzos hacia objetivos comunes. El desarrollo
de las relaciones es, por tanto, la clave para la coordinacién interpersonal, y las
comunicaciones humanas son el instrumento que la gente usa para establecer y
mantener unas relaciones efectivas™'.

“La gente coordina actividades, unos con otros, para alcanzar sus
objetivos, y, en ultimo término, la supervivencia y la prosperidad es la principal
actividad de la organizacién, que esta basada en la cooperacién. La
cooperacion no siempre se logra faciimente. Hay que persuadir a la gente para
que coopere, y la comunicacién es una herramienta que ayuda a obtenerla™.

“En la medida que las relaciones sociales se manifiestan y son
producto de los canales de comunicacion existentes, en nuestro estudio del flujo
informativo en el interior de la empresa debemos distinguir entre la
comunicacion que sigue los esquemas formales y la comunicacién informal. La
comunicacién formal viene inicialmente dibujada en las lineas del organigrama,
que nos dan una vision clara del armazén planeado para la empresa. La
comunicacién informal se manifiesta fundamentalmente en los rumores que
continuamente funcionan en la organizacién de manera incontrolada™>.

*! Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologfa de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.

*2 Kreps, G.L. Organizational Communication, Logman, Nueva York 1990.

¥ Kreps, G.L. Organizational Communication, Logman, Nueva York 1990.
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“La comunicacion interna es el patron de mensajes compartidos
por los miembros de la organizacion; es la interaccion humana que ocurre

dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas™*.

“Los canales de comunicacion interna se utilizan para proporcionar
a los trabajadores mensajes con instrucciones y evaluacién de los trabajos;
para compartir mensajes acerca de la coordinacion de actividades laborales
entre los miembros de la organizacion, y para llevar retroalimentaciéon de los
trabajadores a la gente que ocupa los lugares mas altos en la jerarquia de la
organizacion como, por ejemplo, mensajes que registran quejas o sugerencias
de los empleados en las organizaciones de negocios .“*

“Los actores de la comunicacion interna en una organizacion tipica
muy institucionalizada y estudiada como la empresa son: el conjunto de sus
empleados o trabajadores, los propietarios, los sindicatos y los representantes
de los trabajadores o comités de empresa. En cuanto a los empleados puede
ser suficiente, a efectos comunicativos, considerar los roles basicos o tipos de
actores de la empresa industrial ya conocidos: directivos, técnicos, mandos
intermedios y empleados.”®®

Los mayores niveles de diferenciacion producto del proceso de
modernizacion en las organizaciones, van generando nuevos requerimientos de
complementariedad e integracion en que van asumiendo una especial y
creciente importancia, las habilidades comunicacionales y sociales, en general,
de los diferentes tipos de trabajadores. En que adquiere un caracter creciente
la comunicacién directa. De esta manera, “la comunicacién personal, cara a
cara, ha ido ampliandose gracias a las nuevas posibilidades abiertas por el
desarrollo de la comunicacién mediada y de la comunicacion social”.?’

* Kreps, G.L. Organizational Communication, Logman, Nueva York 1990

 Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.

% Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.

27 Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002.
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“Los requisitos para la eficacia del emisor se plantean de manera
especial en los inicios del estudio cientifico de la comunicacion. La personalidad
y caracteristicas de la persona que envia el mensaje aparecen como un
elemento clave, tanto de la comunicacién personal como de la colectiva. Hay
personas con mas capacidad de comunicar que otras”. “Vale la pena sefialar la
importancia de elementos auxiliares como el tono de voz, la capacidad de
empatia e identificacién con el otro”.?®

De este modo, en la actualidad, las comunicaciones y las
habilidades sociales de los trabajadores, empiezan a cumplir un papel cada vez
mas importante para acceder a los niveles de éxito requeridos. Mas auln, si
consideramos, el esfuerzo que estan realizando las organizaciones en la
construccion de una cultura corporativa, en un contexto y coyuntura histérica,
en que en Chile, coexisten y confluyen marcos normativos propios de una
sociedad moderna o industrializada, junto con marcos normativos propios de
sociedades tradicionales.

Se requiere, por consiguiente, habilidades comunicacionales que
permitan a las personas no solamente captar los mensajes manifiestos o
explicitos; sino que, también la capacidad para develar mensajes subyacentes,
tanto de caracter verbal como no verbal. No podemos dejar de considerar que
“en un acto de comunicacion fundamentalmente verbal puede transmitirse con
los gestos o con el énfasis, mensajes complementarios de superioridad o
subordinacion que den un sentido diferente al aparentemente manifestado”. “En
cuanto a las limitaciones tipicas atribuidas al receptor, debemos de tener en
cuenta que ante un mismo mensaje las percepciones son diferentes, que hay
una tendencia a oir lo que se quiere oir y que debe tener en cuenta que se
evalia la fuente™®.

En este contexto, en base a los resultados obtenidos por el
Programa Naciones Unidas para el Desarrolio en su Estudio de Desarrollo

* Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espaifia 2002.

¥ Antonio Lucas Marin, Pablo Garcia Ruiz. Sociologia de las Organizaciones. McGraw-
Hill/Interamericana de Espafia 2002
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Humano en nuestro pais, podemos derivar que los trabajadores de los sectores
socioecondmicos medios presentan muy bajo desarrollo de la subjetividad, el
andlisis critico, la organizacion, y la participacion responsable. Tienen opciones
politicas diversas, manifestando un alto grado de decepcion en este ambito.
Poseen una baja asertividad; y, socialmente, tienden a ser retraidos y parcos
en su lenguaje. Esta condicion se acentGa en su tfrato con aquellos que
consideran sus superiores, jerarquica o socialmente. En estas situaciones,
tienden a ceder, totalmente, la iniciativa y a responder con monosilabos o frases
cortas, que no produzcan divergencias. Su vocabulario es escaso,
caracterizandose por su baja claridad y precision.
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45 LA CULTURA ORGANIZACIONAL.

La Cultura Organizacional es uno de los pilares fundamentales
para apoyar a todas aquellas organizaciones que quieren hacerse competitivas.
Es por eso que el concepto de cultura es nuevo en cuanto a su aplicacion a la
gestion empresarial. Es una nueva oOptica que permite a al gerencia comprender
y mejorar las organizaciones.

El tema de la cultura ofrece una perspectiva para observar mas
profundamente la organizacion, para entenderla en forma holistica, para
comprender la importancia de los simbolos y a la vez la relacién entre la
organizacion y su entorno, para darse cuenta que la relacion de hombre con su
ambiente social y material se encuentra definida por los mismos seres humanos
y que en esta definicion se abren y se cierran posibilidades.

Las Instituciones, conforman sus propios mundos, Unicos y
singulares, constituyendo su historia, comportamiento, procesos
comunicacionales, relaciones interpersonales, sistemas de recompensa, toma
de decisiones y filosofia, enmarcados siempre y cada vez en una vision
predeterminada y una mision organizacional especifica, en donde la unién de
los componentes mencionados con anterioridad, ensalzan una original cultura
organizacional. La notable diferencia existente entre las diversas filosofias
organizacionales, es lo que hace que la cultura de cada organizaciéon se
considere Unica y exclusiva, ademas de permitir un alto grado de entendimiento
e interrelacion entre sus miembros.

Aunque es probable que quien haya utilizado por primera vez el
término cultura organizacional, segun el uso que se popularizé en nuestros
dias, haya sido Andrew Pettigrew en 1979, su mayor difusiéon se la debemos a
Edgar Schein. Este autor, en un esfuerzo por delimitar claramente el concepto
para revestirlo de la rigurosidad necesaria para el trabajo académico, sefialé
algunos conceptos habituales del concepto de cultura:

a) Comportamientos observados de forma regular en la relacion entre
individuos.
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b) Normas que se desarrollan en los grupos de trabajo.

c) Valores dominantes aceptados por la Organizacion.

d) Filosofia que orienta la politica de la empresa respecto a sus empleados
y/o clientes.

e) Reglas del juego que operan en la empresa.

f) Clima laboral.

Dice Schein (1998) que todos los sentidos aludidos reflejan la
cultura de la organizacion, pero ninguno es la esencia de ella. Schein opina
que el término cultura deberia reservarse para el nivel mas profundo de las
presunciones basicas y creencias que comparten los miembros de la
Organizacion. Estas presunciones operan en forma inconsciente y definen la
vision que la empresa tiene de si mismo y de su entorno. Estas presunciones y
creencias son respuestas que el grupo ha aprendido ante sus problemas de
subsistencias en el medio externo y ante sus problemas de integracion interna.

La cultura al interior de una organizacion laboral, opera de manera
inconsciente y se define a partir de la perspectiva de sus miembros con
respecto a ella y ademas por las interacciones existentes entre ellos y su
entorno mas préximo. Siendo adoptada ésta, muchas veces como respuesta a
ciertos problemas o como una forma de integracion.

Como caracteristica primordial, se puede declarar que la cultura
organizacional existente al interior de una institucion, es transmitida de miembro
a miembro, llegando incluso a convertirse en un factor diferenciador entre
distintas organizaciones. Los mitos organizacionales de manera no
intencionada, van siendo socializados en la cultura de la organizacion.

Un cambio en la cultura, cambiara las posibilidades que se abren
y se cierran desde él.

El cambio cultural, no siempre es exitoso y cuando parece
haberse impuesto, puede ser pasajero, superficial o solamente discursivo. A



pesar de todo, no obstante se mantiene el interés por hacer esfuerzos en el
sentido de buscar cambios en las culturas organizacionales.

La cultura es producto de la historia y determina creencias,
valores comportamientos que no se cuestionan. Es el patrimonio social de
experiencias vividas y acumuladas por la organizacion y que han sido
transmitidas a las nuevas generaciones de trabajadores mediante un proceso
de aprendizaje. Como consecuencia de lo anterior, cambiarla significa
desprenderse de un conjunto de referentes profundamente integrados. La
mayor parte de estos referentes operan en un nivel prerreflexivo, pero si se lo
somete a examen son definidos como la manera exitosa de enfrentar los
problemas y no es facil poner en duda lo que ha tenido éxito.

Cambio de la Cultura laboral en Chile.

Actualmente, en Chile se ha dado cabida a una serie de cambios,
esto debido principalmente al incremento del nivel educacional, los trabajadores
se hacen muco mas conciente y orgullosos de su identidad. Junto a lo anterior,
se produce un mayor interés por el dinero y por lo que se puede conseguir con
él. Hoy en dia existen oportunidades de endeudamiento en todos los quintiles
de la poblacién, lo cual abre un sin fin de oportunidades.

El nivel de autoestima de elevado considerablemente y este se ve
reflejado en las distintas formas de trabajo. Antiguamente los trabajadores
preferian permanecer durante largamente en una determinada empresa y hacer
carrera en ella. Actualmente los nuevos profesionales ven esto como una forma
de estancamiento, mas que un simbolo de superacién, muy por el contrario
ahora se prioriza la independizacion, la diversificacion de tareas y existe una
preocupacion constante por incrementar el nivel de estudio vy
perfeccionamiento, el trabajador nuevo es dinamico y proactivo.
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A continuacion se dara a conocer un cuadro comparativo en el que
se detallan las caracteristicas del trabajador antiguo y el trabajador nuevo

Trabajador Antiguo

Trabajador Nuevo

-Menor educacion formal.
-Acostumbrado a estilos de trabajo
mas paternalistas y protectores.
-Prefiere lo conocido.

-El ambiente de trabajo en el que
crecidé era mas protegido.

-Prefiere recibir 6rdenes.

-Muchas veces le cuesta aprender
una nueva tarea.

-Es menos asertivo y tiene menos
confianza.

-Las oportunidades de tecnologia
capacitacion y recompensa las ve
como amenazantes.

-Valora los beneficios sociales.
Prefiere quedarse en la empresa, la
estabilidad en el trabajo es un valor.
-Esta sobre especializado.

-Mayor educacion formal.

-Ajustado a requerimientos de las
nuevas condiciones de trabajo.

-Tiene expectativas mas altas.
-Entiende la forma en que su trabajo
se justa a la organizacion.

-Busca fines propios.

-Aprende rapido y se adapta a los
cambios en el ambiente laboral.
-Tiene mayor autoestima y confianza
en si mismo.

-No ve tantas amenazas, sino
oportunidades.

-Valora el sueldo antes que beneficios
sociales. Prefiere hacer carrera
individualmente, sin depender de una
sola empresa.

-Se desempefia bien en diferentes
tareas.




4.6 EICLIMA ORGANIZACIONAL.

El ser humano con el fin de satisfacer ciertas necesidades, busca
relacionarse con sus pares en sus actividades, sean estas laborales o
personales. Estas relaciones van construyendo una forma de actuar estructural,
grupal y hasta individual que caracteriza y diferencia a las organizaciones.

El Clima Organizacional esta fuertemente vinculado con la
interaccion de las personas ya sea actuando grupal o individualmente, con la
estructura de la organizacion, de los procesos; y por consiguiente influye en la
conducta de las personas y el desempefio de las organizaciones.

Hablar de organizaciones supone adentrarse a un mundo
complejo, basado en la autoridad, la competencia y el funcionamiento de
equipos humanos, que requieren a diario de mecanismos efectivos y eficientes
que permitan la mayor productividad posible. Esto genera tensiones al interior
de las organizaciones, ya sea por el interés de alcanzar un logro o por el
prestigio asociado a la meta, lo que incrementa el estrés laboral.

En este sentido, el estrés laboral que sienten los trabajadores se
deberia en parte a que el empleador se centraria especificamente en el logro
de las metas productivas de la Organizacion, sin tomar en cuenta la satisfaccion
de necesidades que los trabajadores presentan en el ambito laboral, asociado
al logro de los fines que pretende alcanzar la organizaciéon en la que se
encuentran insertos los propios trabajadores. Esto da cuenta del grave
problema que existe al interior de la organizacién en cuanto al alineamiento
estratégico, pues no existiria una conciliacion entre las metas y objetivos de la
empresa, con las necesidades y expectativas de los trabajadores, las cuales no
logran ser alcanzadas en su totalidad ya que no es considerado el equilibrio
buscado por el trabajador entre las metas organizacionales y sus metas
personales.

Las Organizaciones, sean estas entidades pulblicas o privadas
realizan ciertos estudios, entre el que destaca el de Clima Organizacional. Esto
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se plantea como una alternativa para solucionar la problematica existente entre
los trabajadores y su medio laboral y a la vez identificar los factores que
contribuyen a la satisfacciéon de estos.

Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima
Organizacional se originan en una gran variedad de factores. Unos abarcan los
factores de liderazgo y practicas de direccion (tipos de supervision: autoritaria,
participativa, etc.). Otros factores estan relacionados con el sistema formal y la
estructura de la organizaciéon (sistema de comunicaciones, relaciones de
dependencia, promociones, remuneraciones, etc.). Otros son las consecuencias
del comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo, promociones,
remuneraciones, etc.).

El Clima Organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que perciben o experimentan los miembros de la organizacion y
que influyen en su comportamiento. Para que un trabajador pueda desempefiar
de forma 6ptima sus labores dentro de la empresa, debe sentirse bien consigo
mismo y con su entorno al mismo tiempo.

Un buen clima o un mal clima organizacional, tendra
consecuencias para la organizacion a nivel positivo y negativo, definidas por la
percepcion que los miembros tienen de la organizacion.

Entre las consecuencias positivas, podemos nombrar las
siguientes: logro, afiliacion, poder, productividad, baja rotacion, satisfaccion,
adaptacion, innovacién, etc.

Entre las consecuencias negativas, podemos sefalar las
siguientes; inadaptacion, alta rotacién, ausentismo, poca innovacién, baja
productividad, etc.

En sintesis, el Clima Organizacional es un proceso sumamente

complejo a raiz de la dinamica de la organizacion, del entorno y de los factores
humanos. Por lo que muchas empresas e instituciones reconocen que uno de
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sus activos fundamentales es su factor humano. Para estar seguros de la
solidez de su recurso humano, las organizaciones requieren contar con
mecanismos de medicion periédica de su Clima Organizacional que va ligado
con la motivacion del personal y como antes se sefialaba éste pede repercutir
sobre su correspondiente comportamiento y desempefio laboral. Por lo tanto
sabemos que el proceso del Clima Organizacional requiere un conocimiento
profundo de la materia, creatividad y sintesis de todas las cosas que la
componen, por ende el Clima Organizacional debe de ofrecer calidad de vida
laboral.
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FACTORES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.

El Clima Organizacional estd compuesto por un sin fin de
factores, los que pueden ser categorizados en factores intrinsicos a la
organizacion y factores extrinsecos a ésta.

Seguin Alexis Goncalves® el comportamiento de un trabajador no
es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino que depende
de las percepciones que tenga el trabajador de estos factores. Sin embargo
estas percepciones dependen de buena medida de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la
empresa. De ahi que el Clima Organizacional refleja la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales.

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de
que los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un
determinado clima, en funcion a las percepciones de los miembros. Este clima
resultante induce determinados comportamientos en los individuos. Dichos
comportamientos inciden en la Organizacion y por ende en el clima,
completando el circuito.

A fin de comprender mejor el concepto de Clima Organizacional
es necesario resaltar los siguientes elementos:

= EI Clima se refiere a alas caracteristicas del medio ambiente de la
Organizacion en que se desempefian los miembros de ésta, estas
caracteristicas pueden ser externas o internas.

= [Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
miembros que se desempefian en este medio ambiente, esto ultimo
determina el Clima Organizacional, ya que cada miembro tiene una
percepcion distinta del medio en que se desenvuelve.

* Dimensiones del Clima Organizacional. Alexis P. Goncalves. Miembro honorario de la Sociedad
Latinoamericana para la Calidad y Vicepresidente para Latinoamérica y de Gestion de la Calidad del
Citibank-Banca Corporativa.
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= El Clima Organizacional es un cambio temporal en las actitudes de
las personas que se pueden deber a varias razones: dias finales del
cierre anual, proceso de reduccién del personal, incremento general
de los salarios, etc. Por ejemplo cuando aumenta la motivacion se
tiene un aumento en el Clima Organizacional, puesto que hay ganas
de trabajar y cuando disminuye la motivacion, éste disminuye
también, ya sea por frustraciéon o por alguna razén que hizo imposible
satisfacer la necesidad.

= Estas caracteristicas de la Organizacion son relativamente
permanentes en el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra
y de una seccién a otra dentro de una misma empresa.

= EI Clima junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y
los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente
altamente dinamico.

= El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

= EI Clima es una variable interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y el comportamiento individual.

Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima
Organizacional se originan en una gran variedad de factores. Unos abarca los
factores de liderazgo y practicas de direccion (tipos de supervision: autoritaria,
participativa, etc.). Otros factores estan relacionados con el sistema formal y la
estructura de la organizacion (sistema de comunicaciones, relaciones de
dependencia, promociones, remuneraciones, etc.). Otros son las consecuencias
del comportamiento en el trabajo (sistema de incentivo, apoyo social,
interaccion con los demas miembros, etc.).
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De acuerdo a las consideraciones anteriores, Litwin y Stinger’'
proponen el siguiente esquema de Clima Organizacional.

Tecnologia Bt Logro ot Productividad
Estructura Afiliacion Satisfaccid
Organizacional de Interaccién e
P
Estructura Clima s Sentimientos Rotacién
s Organizacional g Ausentismo
Liderazgo Temor Accidentabi-
Practica de la lidad
Administracion Ada b
Procesos
de decision Interaccién Innovacién
Necesidades Reputacidin
de los Miembros

Retroalimentacion

Desde esa perspectiva el Clima Organizacional es un filtro por el
cual pasan los fenomenos objetivos (estructura, liderazgo, toma de decisiones),
por lo tanto evaluando el Clima Organizacional se mide la forma como es
percibida la organizacién. Las caracteristicas del sistema organizacional
generan un determinado Clima Organizacional. Este repercute sobre las
motivaciones de los miembros de la Organizacion y sobre su correspondiente
comportamiento.

Este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de
consecuencias para la organizacion como, por ejemplo, productividad,
satisfaccion, rotacién, adaptacion, etc.

*' Litwin y Stinger; Motivacién y Organizacional Climate; Boston, Harvard University. 1968.
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DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Entre las alternativas para estudiar el Clima Organizacional,
se destaca la técnica de Litwin y Stinger, que utiliza un cuestionario que se
aplica a los miembros de la organizacion. Este cuestionario esta basado en la
teoria de los autores mencionados, que postula la existencia de nueve
dimensiones que explicarian en el clima existente en una determinada empresa.
Cada una de estas dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la
organizacién como:

Estructura: representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacion
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a
que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la
organizaciéon pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un
ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado.

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

Recompensa: corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida
en que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

Desafio: corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacién acerca de los desafios que impone el trabajo. La medida en que la
organizacién promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los
objetivos propuestos.

Relaciones: es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca

de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones
sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

63



Cooperacion: es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
experiencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros
empleados del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles
superiores como inferiores.

Estandares: es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone la
organizacion sobre las normas de rendimiento.

Conflicto: es el sentimiento de los miembros de la organizacién, tanto pares
como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y
solucionar los problemas tan pronto surjan.

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

Lo mas relevante de este enfoque es que permite obtener, con la
aplicacion de un cuestionario, una vision rapida y bastante fiel de las
percepciones y sentimientos asociados a determinadas estructuras vy
condiciones de la organizacion

Un sentido opuesto es el entregado por Sthepen Robbins® que
define el entorno o Clima Organizacional como un ambiente compuesto por las
Instituciones y fuerzas internas que pueden influir en su desempefio.

El ambiente afecta a la estructura de las organizaciones, por la
incertidumbre que causa en estas Gltimas. Algunas empresas encaran medios
relativamente estaticos; otras se enfrentan a unos que son mas dinamicos. Los
ambientes estaticos crean en los gerentes mucha menos incertidumbre que los
dinamicos, y puesto que es una amenaza para la eficacia de la empresa, el
administrador tratara de reducirlo al minimo. Un modo de lograrlo consiste en
hacer ajustes a la estructura de la Organizacion.

*2 Robbins, Sthepen. 1999. Comportamiento Organizacional. Prentice Hall.
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La explicacion dada por Robbins, difiere a la de Goncalves, al
analizar al ambiente como las fuerzas extrinsecas que ejercen presion sobre el
desempefio organizacional.

A modo de sintesis, es posible concluir que los factores
extrinsecos e intrinsecos de la Organizacion influyen sobre el desempefio de
los miembros dentro de la Organizacién y dan forma al ambiente en que la
organizacion se desenvuelve. Estos factores no influyen directamente sobre la
Organizacion, sino sobre las percepciones que sus miembros tengan de estos
factores.

Por otro lado, la medicion del Clima Organizacional implica
evaluar lo que opinan los miembros de una organizacion acerca de sus
condiciones de trabajo. Esta medicion es importante porque permite conocer,
en forma cientifica, las opiniones de las personas acerca de su entorno laboral y
sus condiciones de trabajo, con el fin de elaborar planes que permitan disminuir
la insatisfaccion que afecta el compromiso y la productividad.

Dicha mediacion no se realiza en cualquier momento, es
importante realizar una evaluacion sistémica del Clima, mas aun cuando se
percibe insatisfaccién laboral, bajas calificaciones en las evaluaciones de
desempeifio, conflictos organizacionales, entre otros.

Dado que el tema del Clima Organizacional se plantea desde la
necesidad sentida de enfrentar los fenémenos organizacionales en la
globalidad, la definicion del concepto de Clima se compone de un grupo de
variables que en conjunto ofrecen una vision global de Organizacion.

En este sentido, el concepto de Clima remite a una serie de
aspectos propios de la Organizacion. Se trata de un concepto multidimensional,
a diferencia de otros que estan referidos a procesos especificos que tienen
lugar en la Organizacion, tales como el poder, el liderazgo, el conflicto o las
comunicaciones.
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Debido a esta multidimensionalidad, se ha llegado a sostener que
el clima de una Organizacién constituye la personalidad de ésta, debido a que
asi como las caracteristicas personales de un individuo configuran su
personalidad, el Clima de una Organizacion se conforma a partir de una
configuracién de caracteristicas de ésta.

El Clima Organizacional tiene una importante relacion en la
determinacion de la Cultura organizacional de una determinada Empresa,
entendiendo como Cultura Organizacional, el patron general de conductas,
creencias y valores compartidos por los miembros de una Organizacion. Esta
cultura es en buena parte determinada por los miembros que componen la
Organizacion, aqui el Clima Organizacional tiene una incidencia directa y
determinan creencias, mitos, valores y conductas que forman la cultura de la
organizacion.

Es necesario afirmar que tanto Clima y Cultura Organizacional son
topicos complementarios. Clima Organizacional; se refiere a las percepciones
gue los individuos tienen del ambiente laboral, en tanto Cultura, se refiere a los
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valores y suposiciones del porque de las actividades y conductas particulares
que existen de tales percepciones, es por esta razén, que mientras mas
acentuados sean los valores y creencias de los miembros de la Organizacion,
mas fuerte sera la Cultura y mayor sera la influencia sobre el Clima

Organizacional.

Clima Organizacional

Cultura Organizacional

Se caracteriza por ser relativamente
durable en una organizacion

Se caracteriza por ser altamente
durable en una organizacion

Involucra algunos de los elementos de
la cultura, en términos de la realidad
organizacional, pero es de menos
profundidad

ES una interpretacion social de la

historia de la organizacion, esta

relacionado con el pasado de ella.

Son las percepciones que tienen los
individuos de su ambiente laboral

Son los valores y suposiciones del por
gué de las actividades y conductas de

las percepciones del ambiente laboral

Los roles a niveles generales que encontramos ligados a lo que a
clima organizacional respecta son:

* Consultor-asesor-orientador: Asesora a individuos, grupos u
organizaciones a buscar alternativas que permitan satisfacer las necesidades
sociales basicas(alimentacion, vivienda, salud, educacion, vestido, uso del
tiempo libre, cuidado de nifios y ancianos, etc).

Ayuda a utilizar mas efectivamente los servicios existentes y a poner a los
individuos y grupos en contacto con ellos.

= Informador: Informa y canaliza acerca de los recursos institucionales
disponibles. Ademas informa sobre los servicios que ofrece para hacerlos mas

67



accequibles al mayor nimero de personas posibles. Facilita informacién sobre
otros servicios o recursos externos a los que es posible recurrir.

* Investigador: Disefia y realiza investigaciones aplicadas, recopilando y
analizando datos para identificar necesidades o problemas sociales de
caracter individual, grupal o comunal.

= Planificador: Ayuda a los individuos de grupos, organizaciones o
colectividades a formular y desarrollar programas comunales para satisfascer
las necesidades, resolver problemas y promover un mejoramiento en la
calidad de vida.

Ademas programa sus propias actividades, elabora proyectos especificos y
planifica actividades en su area de trabajo.

= Evaluador: Las actividades generales, las propias y funcionamiento de
la Institucion donde trabaja y los programas en que interviene de manera
directa e indirecta.

68



GLOBALIZACION
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GLOBALIZACION Y MODERNIZACION.

La globalizacion es el conjunto de procesos a nivel
multidimensional; econdmicos, politicos, culturales, tecnolégicos, etc.; influido,
fundamentalmente, por cambios en los sistemas de comunicacién, de fines de
la década de los sesenta; y que tiende a acelerarse en los ultimos veinte afios.
Tiene que ver no sélo con el mundo exterior, lo remoto, sino que, ademas, con
lo interior, lo intimo y personal. Nuestra propia familia: la definicion del tipo de
familia, los valores familiares, el rol de la mujer, el rol del hombre, el rol de los
hijos, etc., estan siendo influidos por ella.

“La globalizacién, es, pues, una serie compleja de procesos, y no
uno solo. Operan, ademas, de manera contradictoria o antitética. La mayoria de
la gente cree que la globalizacion simplemente “traspasa” poder o influencia de
las comunidades locales y paises a la arena mundial. Y, ésta es, desde luego,
una de sus consecuencias. Las naciones pierden algo del poder econémico que
llegaron a tener. Pero también tiene el efecto contrario. La globalizacién no sélo
presiona hacia arriba, sino también hacia abajo, creando nuevas presiones para
la autonomia local™*® . De este modo, también, influye en un resurgimiento de
identidades culturales locales, de nacionalismos locales.

“La globalizacion también presiona lateraimente. Crea nuevas
zonas econdmicas y culturales dentro y a través de paises. Ejemplos son: Hong
Kong., el norte de Italia y Silicon Valley, en California. O la region de Barcelona.
El area que rodea Barcelona en el norte de Espafia se adentra en Francia.
Catalufia, donde esta Barcelona, estd sélidamente integrada en la Union
Europea. Es parte de Espafia, pero también mira hacia fuera”.

Joseph Stiglitz (2001) se ha referido con especial énfasis, al hecho
de que, en su opinidn, los paises subdesarrollados o en vias de desarrollo,
deben otorgar especial atencion a los efectos que la globalizacion puede traer a
sus paises; y, fundamentalmente, hacia sus sectores mas desposeidos.

 Anthony Giddens. Un mundo desbocado. Los efectos de la globalizacién en nuestras vidas.
Distribuidora y editora Aguilar, Altea, Taurus, Alfaguara S.A. Colombia. 2000.
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“La globalizacion- la supresion de las barreras al libre comercio y
la mayor integracion de las economias nacionales- puede ser una fuerza
benéfica y su potencial es el enriquecimiento de todos, particularmente, los
pobres; pero también creo que para que esto suceda es necesario replantearse
profundamente el modo en que la globalizacion ha sido gestionada, incluyendo
los acuerdos comerciales internacionales que tan importante papel han
desempefiado en la eliminacion de dichas barreras y las politicas impuestas a
los paises en desarrollo en el transcurso de la globalizacién”.*

La globalizacion es uno de los cambios mas importantes
registrados en el ambiente externo de las organizaciones. Se refiere a una
nueva perspectiva de las relaciones con ofros paises, a las relaciones
empresariales realizadas a través de las fronteras internacionales con un
alcance, forma, cantidad y complejidad sin precedentes.

La globalizacién es un proceso econdmico, politico y social que si
bien es cierto no es nuevo, ha sido retomado con mayor énfasis en los paises
en desarrollo como premisa especifica para lograr un crecimiento econémico y
erradicar la pobreza. Pero este fendbmeno en ningin momento fue concebido
como modelo de desarrollo economico, sino mas bien como un marco
regulatorio de las relaciones econdomicas internacionales entre los paises
industrializados.

En un mundo que tiende a la globalizacion, cada empresa y
actividad econdmica debe competir con sus similares ubicadas en cualquier
lugar del mundo. Para sobrevivir, deben transformar las ventajas comparativas
en ventajas competitivas.

Por ello, los paises que se abran al comercio exterior deben
disefiar una serie de medidas macroeconémicas que permitan a las empresas
privadas desarrollar ventajas competitivas sin restricciones. Luego, la apertura
siempre viene acompafiada de desregulacion de los mercados, entre ellos:
factores productivos (laboral y de capitales), de productos (materias primas,

% Joseph E. Stiglitz. El malestar en la globalizacién. Ediciones Taurus. Buenos Aires. 2002.
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productos intermedios y finales), y servicios (incluyendo los de comunicaciones
y de transporte).

LAS MUJERES COMO FUERZA LABORAL.

A partir de los aflos ‘50, en Estados Unidos, la perspectiva del
lugar que ocupa la mujer en el trabajo y en la sociedad ha registrado cambios
profundos. Antes, nuestra cultura ligaba, basicamente a los hombres con la vida
publica o laboral y a las mujeres con la vida privada hogarefia.

La sociedad patriarcal y las propias mujeres empezaron poco a
poco a cambiar de actitud y de valores respecto al papel de la mujer en la
sociedad. El movimiento feminista, la necesidad econdémica y los muchos
caminos abiertos por las leyes y los casos incoados ante la corte permitieron
que una cantidad considerable de mujeres tuvieran acceso a los estudios y el
empleo.

La mujer empezo6 a redefinir su papel en la sociedad y la suciedad
tuvo que adaptarse, aunque no con cierta resistencia por parte de hombres y
mujeres conservadores.

En la administracion internacional, las mujeres muchas veces
encuentran indicios abrumadores de un pasado patriarcal. Las ejecutivas
pueden enfrentar muchas complicaciones en su trato directo con empresas de
Asia y Oriente. En esas culturas, se tienen dos caminos: la tradicién excluye a
la mujer o la considera capaz de ocupar puestos de autoridad fuera del hogar.
Se ha sabido de casos en los cuales empresarios Asiaticos y de Medio Oriente
se han negado a trabajar con empresarias estadounidenses. En otras
situaciones, los empresarios locales han trabajado muy bien con las
empresarias extranjeras, al parecer “haciendo una excepcion”, lo que todavia
no estan dispuestos a hacer con sus propias esposas e hijas.
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OPORTUNIDADES DE LA GLOBALIZACION.

Como consecuencia de la Globalizacion en la actualidad hay un
proceso de internacionalizacion de la produccion y de la comercializacion de
productos, asi como una mundializacion de las comunicaciones y de las
finanzas.

La globalizacion se asocia a un proceso positivo de integracion de
las economias mundiales, intrinsecamente relacionado con
la flexibilizacion de los movimientos de mercancias, capitales y personas entre
paises. El logro de un mercado comun, libre de barreras aduaneras, en donde
la movilidad de los factores y la informacién posean agilidad y bajo costo de
transaccioén, tiene por objetivo el aumento del bienestar social y la mejor
asignacion de los recursos econdmicos.

La globalizacion fruto de una combinacion de tecnologia e

informacién es la culminacién de un proceso que no esta dirigido por gobiernos,
ni ideologias, aunque resulten beneficiados, que basa su fuerza en al oferta de
conocimientos a todo el mundo, aunque solamente puedan acceder a la
mayoria de ellos quienes dispongan de una conexion telefonica y una PC, pero
sobre todo, que propicia el control de la humanidad a través de la cultura y que,
mediante ella, esta en capacidad de inducir la conducta de los individuos.
Las oportunidades estan alli. En condiciones apropiadas, este fenémeno ofrece
posibilidades extraordinarias de progreso en términos de organizacion, eficacia,
productividad, difusion de los conocimientos, mejora del nivel de vida y
acercamiento entre los hombres.

En consecuencia, el proceso de globalizacion plantea la
oportunidad de mejorar las condiciones de acceso a mercados que
anteriormente se hallaban mas fragmentados .Puede contribuir a que se
produzca en un contexto mundial un crecimiento mas fuerte, mejor equilibrado y
mas propicio para el desarrollo de los paises pobres.
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AMENAZAS DE LA GLOBALIZACION.

El triunfo internacional del sistema de libre comercio esta
generando una reaccion critica que se aglutina como movimiento anti-
globalizacién. Los criticos de la globalizacion consideran que aunque este
fenémeno esté resultando favorable para la prosperidad econdomica es
definitivamente contrario a los objetivos de equidad social. La protesta que se
manifiesta en enfrentamientos contra los organismos internacionales, como el
FMI, OMC y otros, es de hecho una reaccién contra el excesivo triunfalismo del
liberalismo econdmico que debe ser tenida muy en cuenta.

La voz de las ONG y otros participantes del movimiento anti-
globalizacion esta teniendo un eco en el interior de estos organismos
internacionales que cada vez estan mostrando mayor conciencia de la
necesidad de afrontar los problemas sociales globales a la vez y con el mismo
interés que los financieros. Por otra parte, es posible que los criticos anti-
globalizacién no sean consciente de los efectos.

Las victimas del dualismo econémico se cuentan por millones. Los
que no pudieron -ni podran- cruzar el muro de la pobreza estan pagando cara la
globalizacién, el libre comercio, la economia de mercado y la competitividad.
Una enorme subclase inmoévil opta en forma permanente entre el paro o la
pobreza. El ejército multinacional de los desamparados, excluidos y carentes,
se sienten definitivamente apartados de la gran aldea global. Los nuevos
pobres, generados por esta economia a dos velocidades, integran el "ejército en
la reserva”, en permanente adaptaciéon hacia abajo.

La globalizaciéon, implica que las empresas implicadas adopten
nuevas formas de gestion administrativa en el mercado global debido al alto
nivel de competitividad que se desarrolla entre estas, los cuales, exigen que las
empresas utilicen el benchmarketing como sistema de gran importancia para
estar acorde con las competencias futura.

Los costos laborales: lo mas importante en este aspecto, es el desnivel de
estos costos en los paises desarrollados respecto a los que estan en vias de
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desarrollo, como su enorme variacién en los Gltimos 10 afos. Esto se explica
por la continua devaluacion del délar en los tltimos 20 afios y en menor medida
a razones histéricas como conflictos sociales, etc.

Los costos ambientales: estos costos son originados por regulaciones
encaminadas a la preservacion ambiental entre los paises con un grado
comparable de desarrollo econémico. La inclusion de fuertes medidas para
disminuir la emision de CO2 y el uso de energia figuran en casi todos los
tratados de integracion, aunque todavia se deja a cada pais fijar el tope de esos
valores.
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LA EMPRESA FRENTE AL FENOMENO DE GLOBALIZACION E
INTEGRACION COMPETITIVIDAD.

Las empresas de los paises pequefios sélo tienen una alternativa:
revisar sus estrategias y politicas para lograr algun nivel de competitividad que
les permita por lo menos sobrevivir. S6lo algunas pocas pueden aspirar a salir
de casa. Aunque las dificultades por el bajo nivel de competitividad son un
sindrome comun en los paises subdesarrollados, también es que hay una
oportunidad de superar el circulo vicioso pobreza/baja productividad/pobreza.
Entendiendo la globalizacion como un proceso facilitados de mecanismos de
expansion comercial, politica o cultural, se puede plantear el problema de la
baja competitividad desde dos perspectivas: produccion y mercados.
Organizacion tradicional organizacion moderna Estructura organizacional Los
modelos tradicionales de administracion por lo general se componen e
empresas de tipo familiar, cuyos duefios son personas que no poseen un titulo
de profesion, este tipo de empresa recibe el nombre de “tradicionales” y poseen
las siguientes caracteristicas:

= El trabajador satisface la necesidad del jefe, los trabajadores solo se
interesan en el sueldo y tiempo libre, estructura jerarquicas, el trabajo es
individual, el jefe piensa, dar ordenes, supervisar y controlar y resto trabaja,
enfocada al como, este tipo de empresa solo piensa en vender.
= En estas organizaciones el plan basico organizacional que es el que se
utiliza en jerarquia y cuando hace un nuevo trabajo esta jerarquia tiende a
crecer debido a que las posiciones solo se especializan en un renglén y la
autoridad se encuentra centralizada, ademas de que por lo general las
personas que componen este tipo de organizacion son los conformistas los
cuales estan de acuerdo con bien y los medios de este tipo de empresas.
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ORGANIZACION MODERNA.

Durante la dltima década por la necesidad de desarrollar nuevas
maneras de pensar en las empresas, para de esta forma ofrecer un mejor
servicio y alcanzar avances rapidos e incluso radicales en el mercado, surgen
las empresas modemas en las cueles se destacan las siguientes
caracteristicas:

» Se satisfacen las necesidades de cliente Los trabajadores quieren desafio,
satisfaccion y que se les reconozca, la estructura es plana y el trabajo se
realiza en equipo, todos piensan y el jefe desempefia un papel de motivador
enfocado al porque este tipo de empresa brinda lo que los clientes necesitan
y quieren.

= En otros aspectos las organizaciones modernas al tener una tendencia a
estructuras planas las distinciones de cargo no se basan en posiciones
jerarquicas, sino en conocimientos y destrezas. Se orienta a los procesos
para agregar valor y no a las estructuras; como sucede en las
organizaciones tradicionales.

77



HETODOLOGIA




METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TIPO DE INVESTIGACION

El estudio que se presenta a continuacion, utiliza una orientacion
metodologica cuantitativa, con aportes cualitativos. Los aportes cuantitativos se
utilizaran al aplicar el instrumento de recoleccion de datos “cuestionario con
respuestas cerradas”. Conjunto de preguntas formuladas con el propésito de
conseguir respuestas a fin de obtener datos e informacién sobre un tema o
problema especifico.

Dentro de los aportes cualitativos a utilizar se encuentran,
entrevistas semiestructuradas.

SUJETOS PARTICIPANTES DE LA INVESTIGACION.

Los sujetos participantes de la investigacion corresponderan a 300
trabajadores que desempefien labores en los distintos departamentos de
Falabella, principalmente trabajadores.

TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

En este item se utilizaran diferentes técnicas, las cuales se
mencionan a continuacion.

= Entrevista Semiestructurada

Técnica en la que una persona (entrevistador/a, solicita
informacién de otra u otras, para obtener datos sobre un objetivo determinado.
Presupone la existencia de al menos 2 personas y la posibilidad de la
interaccion verbal.

Organizadas entorno a nucleos tematicos o preguntas predefinidas, pudiendo
agregar nuevos nucleos o preguntas de acuerdo a la dinamica de la entrevista.
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= Cuestionario

Instrumento rigurosamente estandarizado que traduce vy
operacionaliza los problemas de investigacion. Consta de 60 preguntas,
sencillas, claras, concretas y concisas, con un lenguaje adecuado para que la
interpretacion sea inmediata e inequivoca.

FUENTES DE EXTRACCION DE DATOS.

A objeto de la investigacion realizada, se utilizaron como fuentes
de informacién; base de datos, tanto de Falabella, Sucursal Vifa del Mar, como
Falabella Casa Matriz. Cabe destacar la entrega de documentacion confidencial
de la empresa, los cuales constituyeron un aporte importante al Seminario de
Titulo.

La Medicion cuantitativa de Clima Organizacional se realiza por
medio de un cuestionario que incluye 60 items referidos a nueve variables que
componen el Clima Organizacional. Estos ltems permiten dar una fuerte
estabilidad, validez y confiabilidad en los resultados.

La escala de puntaje para los resultados de cada factor de la
encuesta es de 1.0 a 10.0, en la modalidad de Likert. Se determino de forma
empirica que el puntaje 5.0 constituye un punto de corte para discriminar entre
los factores que son percibidos como Fortalezas de le Empresa y aquellos que
son vistos como debilidades.

Las variables utilizadas son:

1. Relaciones Humanas: Vinculaciones entre las personas orientadas a crear y
mantener relaciones basadas en ciertas reglas, fundamentalmente, en el
reconocimiento y respeto de la persona.

Para el analisis del estudio de clima organizacional en la variable Relaciones
Humanas se establecieron 2 Dimensiones, que son:
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-Camaraderia: Es el lazo cordial que existe entre el trabajador y sus
compafieros.

-Credibilidad: Es la confianza que tiene el personal en sus superiores
jerarquicos. Estos son percibidos como consecuentes entre su discurso y su
conducta.

2. Promocion: Percepcion del trabajador sobre posibilidades de ascenso.
Posibilidades de desarrollo en su nivel de conocimientos y destrezas.

3. Reconocimiento: Retroalimentacion positiva. Consiste en atencion personal,
interés, aprobacion y aprecio por el trabajo bien hecho.

4. Condiciones Fisicas: Apreciacion general que el trabajador tiene sobre las
condiciones de temperatura, ruido, iluminacion, calidad del aire, etc.

5. Trabajo Interesante: Aquel que permite disfrutar del mismo aplicando
conocimientos, destrezas y habilidades. Recrea.

6. Tipos de supervision: Imparcialidad. Relacion equitativa que desarrollan
los jefes con su personal, sin discriminaciones por edad, género, etc.; que se
expresa tanto a nivel comunicacional, como en procesos de promocion o
definicién de contraprestaciones.

Dimensiones:

- Liderazgo

- Imparcialidad

7. Claridad de normas, politicas y practicas administrativas: Percepcion del
personal respecto a claridad en las normas. Conocimiento del personal sobre
las politicas y practicas administrativas, su grado de adecuacion y posibilidad
de participacion en éstas.

8. Orgullo: Es la identificacion satisfactoria con la organizacion. Es la imagen
favorable que tiene el personal sobre la organizacion en que trabaja.
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-Sentido de pertenencia: Es la adhesion que tiene el trabajador con la
organizacion; “sentirse parte de”.

9. Remuneracion: Percepcion del personal sobre lo equitativa y ajustada a la
realidad en que se encuentra su remuneracién asi como su grado de
conformidad con ésta.
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ANALISIS POR PREGUNTAS

PR1: Soy aceptado por mi grupo de trabajo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Vélidos nunca 1,0 1,0 3
Algunas
6,0 6,0 18
Casi
jompre 19,0 19,0 57
siempre 74,0 74,0 222
Total 100,0 100,0 300

Esiempre
M casi siempre
' |Balgunas veces
Onunca

El personal de la organizacion manifiesta la existencia de un muy
alto nivel de aceptacion por parte del grupo de trabajo.

Lo anterior adquiere especial relevancia si consideramos la
aceptacion laboral como la accién y efecto de aprobar y admitir a una persona
en un grupo de trabajo; y la importancia que ha ido adquiriendo el trabajo en
equipo en el contexto altamente competitivo que caracteriza a la sociedad

actual.

PR2: Los miembros del grupo son distantes conmigo

Porcentaje | Frecuencia
Porcentaje valido
Véalidos  siempre 7.0 7.0 21

Casi

siempre 7.0 7.0 21

Algunas
Yooss 20,0 20,0 60
nunca 66,0 66,0 198
Total 100,0 100,0 300




66

Los trabajadores de Falabella, en su mayoria indican que sus
compafieros no son distantes.

Al respecto, cabe destacar la importancia que tiene para las
personas su grupo de trabajo; en la medida que este constituye un subsistema
especializado dentro de una organizaciéon; en que, por mas pequefo que sea el
grupo, cada miembro desempefia un rol técnico en que hay contacto y
comunicacion entre sus miembros. Por consiguiente, permite satisfacer en su
interior otro tipo de necesidades psicosociales; conjuntamente con contribuir al
desarrollo de valores y habilidades sociales.

PR3: Mi grupo de trabajo me hace sentir comodo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Vilidos Nunca 3.0 3.0 9
Algunas
veces 9,0 9,0 27
Casi
jempre 240 240 72
Siempre 64,0 64,0 192
Total 100,0 100,0 300
9% 3%
————— @Esiempre
24% ‘ H casi siempre
Dalgunas veces
ol I oy % Onunca

La mayoria de los trabajadores manifiesta que su grupo de trabajo
lo hace sentirse comodo.
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Al respecto cabe mencionar que actualmente el trabajo es
concebido no solo como una mera actividad productiva, sino que ademas como
una interaccion social con caracteristicas de vinculacion afectiva.

PR4: Las personas no se preocupan por sus compaiieros

De trabajo
Porcentaje | Frecuencia
Porcentaje vélido

Validos No
o - 50 5,0 15
Nunca 13,0 13,0 39

Algunas

17,0 17,0 51

Casi
jompre 29,0 29,0 87
siempre 36,0 36,0 108
Total 100,0 100,0 300

Esiempre
Ecasi siempre
Dalgunas veces

ENo responde

La mayoria de los trabajadores, manifiesta que en la empresa el
personal se preocupa por sus comparferos.

Barnard al respecto menciona como un aspecto favorable la
creacion de grupos informales en el seno de la organizacibn, ya que
proporcionan comprension y motivacion en aquellas areas en las que la

organizacion es deficitaria.

PRS: El grupo de trabajo valora mis aportes

Porcentaje | Frecuencia
Porcentaje valido
Validos nunca 10,0 10,0 30




Algunas 20,0 20,0 60

veces
Casi
siempre 340 340 102
siempre 36,0 36,0 108
Total 100,0 100,0 300
10%
B HEsiempre
Ecasi siempre
Oalgunas veces
Onunca

34%

La mayoria de los trabajadores, expresa que sus compafieros

valoran sus aportes.

En relacién a lo anterior, cabe mencionar que el trabajo en equipo
demanda una comunicacion adecuada, en que cada integrante se sienta

motivado en expresar sus ideas libremente.

Pré: Los miembros del grupo no tienen en cuenta mis

Opiniones
Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Validos siempre 9.0 9,0 27
Casi
jempre 13,0 13,0 39
Algunas
26,0 26,0 78

nunca 52,0 52,0 156
Total 100,0 100,0 300

Esiempre

H casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
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Gran parte de los trabajadores expresa que se toma en cuenta su
opinién en la empresa.

Al respecto cabe destacar la importancia del modelo de Barnard®®
el cual define la naturaleza de las organizaciones como sistema de cooperacion
en los que racionalidad y espontaneidad son igualmente protagonistas para la
vida de las empresas. Su concepto inicial de cooperacion conduce a la
definicion de la organizacion como un sistema de actividades o fuerzas de dos o
mas personas concientemente coordinadas.

PR7: En el trabajo no puedo ser yo mismalo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Validos No
2 y
responde 0 20 6
Siempre 16,0 16,0 48
Casi
jompre 17.0 17,0 51
Algunas
19,0 19.0 57
nunca 46,0 46,0 138
Total 100,0 100,0 300

2% 16% Esiempre
e ¥ | H casi siempre
‘ 117%  |Dalgunas veces
46% Onunca
ENo Responde
I 19%

La mayoria de los trabajadores opina que puede ser autentico en

su actividad laboral.

En relacién a esto, cabe mencionar la importancia que adquiere la
autenticidad que refleja ser uno mismo y del todo en cada situacién, es una

36 Antonio Lucas Marin, Sociologia de las organizaciones, Editorial Mc Graw Hill, Interameicana de
Espafia 2002.



respuesta inmediata, directa, inteligente, sencilla. Es una respuesta que se pro-
duce instantaneamente.

PR8: En el ambiente laboral se refleja un alto grado
de compaiierismo

Porcentaje | Frecuencia
Porcentaje valido
Validos Nunca 9.0 9.0 27
Algunas
. 17,0 17.0 51
Casi
siompre 420 420 126
siempre 32,0 32,0 96
Total 100,0 100,0 300

M siempre

B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

Los trabajadores indican que en el ambiente laboral se refleja un
alto grado de compaifierismo.

Respecto a esto, cabe destacar que las empresas que fomentan
entre los trabajadores un ambiente de armonia obtienen resultados
beneficiosos, la empresa en efectividad y los trabajadores en sus relaciones
sociales. El compafierismo se logra cuando hay trabajo y amistad.

Maslow, plantea que las necesidades de aceptacién social, se
encuentran en un tercer nivel de importancia, es decir una vez satisfechas las
necesidades fisiologicas y de seguridad, se dan éstas, las cuales tienen relacion
con la necesidad de compaiiia del ser humano, con su aspecto afectivo y su
participacion social. Dentro de estas necesidades, tenemos las de comunicarse
con otras personas, la de establecer amistad con ella, la de manifestar y recibir
afecto, la de vivir en comunidad, la de pertenecer a un grupo y sentirse parte de
él, entre otras.
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PR9: Durante la jornada laboral hay una competitividad permanente

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Vialidos No
1,0 1,0 3
responde
Siempre 28,0 28,0 84
Casi
Siempre 26,0 26,0 78
Algunas
s 30,0 30,0 90
Nunca 15,0 15,0 45
Total 100,0 100,0 300
15% 1% % HEsiempre
1 H casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
30 H No Responde

26%

Existe un porcentaje significativo de trabajadores, que manifiesta
que en la empresa hay una competitividad permanente.

Al respecto, cabe mencionar, el Diccionario de la Real Academia
Espafiola el cual define el término competitividad como la capacidad de
competir o como la rivalidad para la consecucion de un fin.

En el ambito econémico y social, la competitividad es actualmente
la caracteristica o cualidad que permite sobrevivir a una organizacién dentro de
los mercados saturados. Si una empresa no es competitiva esta condenada a la
desaparicion.
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PR10: Siento a mis compaiieros de trabajo como un grupo cercano

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Validos Nunca 8.0 8,0 24
Algunas
Vi 18,0 18,0 54
Casi
Siempre 33,0 33.0 99
Siempre 410 410 123
Total 100,0 100,0 300
8% MEsiem
18 =1 m 42
.+ 41% B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
33% s

Los trabajadores componen un grupo cohesionado. La mayoria de
los trabajadores declara sentir a sus compafieros como un grupo cercano.

Al respecto, cabe destacar que la fuerza que integra al grupo y su
cohesion se expresa en la solidaridad y el sentido de pertenencia al grupo que
manifiestan sus componentes. Cuanto mas cohesion existe, mas probable es
que el grupo comparta valores, actitudes y normas de conducta comunes El
trabajar en equipo resulta provechoso no solo para una persona si no para todo

el equipo involucrado.

PR11: La jefatura generalmente apoya las decisiones que tomo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Viélidos No
3 y 1,0 1,0 3
Nunca 7.0 7.0 27
Algunas
v 21,0 210 63
Casi

Siempre 310 310 93
Siempre 40,0 40,0 120
Total 100,0 100,0 300
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Osiempre

W casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

[l No Responde

31%

La mayoria de los trabajadores manifiesta sentirse respaldado por

las decisiones que toman.

Al respecto cabe mencionar que el respaldo organizacional,
proporciona a los trabajadores confianza y autonomia en la realizacién de sus

actividades laborales.

PR12: No se me mantiene informado acerca de los temas y cambios
importantes de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 3.0 30 9
Siempre 15,0 15,0 15
Casi
Siempre 18,0 18,0 54
Algunas
-rtios 240 240 72
Nunca 40,0 40,0 120
Total 100,0 100,0 300

@ siempre

@ casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

@ No Responde

Las opiniones de los trabajadores respecto a la difusion de
informacién relevante de la empresa estan divididas.
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En relacion a esto, cabe destacar que los canales formales de
comunicacion interna de una organizacion sirven para promover el desarrollo de
las tareas productivas, su coordinaciéon y cumplimiento. Los canales formales de
comunicacion interna son herramientas extremadamente importantes para la
direccion, coordinacion y reestructuracion de las actividades organizativas.

PR13: La jefatura crea una atmésfera de confianza en el

grupo de trabajo
Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
Res i 2,0 20
Siempre 7.0 7.0 21
Casi
Slomprs 16,0 16,0 48
Algunas
Nunca 37,0 37,0 1
Total 100,0 100,0 300

Hsiempre

Bl casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

B No Responde

Los trabajadores en su mayoria, declaran que sus jefes no crean
una atmoésfera de confianza en el grupo de trabajo.

Thomas Peters y Robert Waterman®, destacan dentro de los
aspectos claves de las empresas de administracion de excelencia la confianza
otorgada a los empleados, de modo que estos forman parte activa de la
empresa, siendo socios de la misma tarea y que haran todo lo que este a su
alcance para hacerla bien. La confianza genera comportamientos acordes a
ella.

Dario Rodriguez. “Gestién Organizacional”. Tercera Edici6n.1992
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PR14: Existe claridad en la informacién dada por mis superiores

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
2 I 1,0 1.0 3
Nunca 6,0 6,0 18
Algunas
Vesse 14,0 14,0 42
Casi
Siempre 32,0 32,0 96
Siempre 47,0 47,0 141
Total 100,0 100,0 300

HEsiempre

B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

E No Responde

Hay un entendimiento claro en la informacion impartida por los
superiores, esto es declarado por la mayoria de los trabajadores.

En relacion a esto, es posible sefialar que el hecho de que los
canales de comunicacion sean claros, facilita el desemperio laboral, ya que de
este modo no hay informacién informal e influencia nociva de esta.

“Es mejor informar acerca de todo a todos, que dejar que el rumor con su
secuela de inseguridad y desconfianza tenga lugar.”®

PR15; Existe por parte de mis superiores consistencia entre lo que se dice y

se hace
Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos Nunca 7.0 7.0 21
Algunas
ooy 26,0 26,0 78
Casi

Siempre 38,0 38,0 114

Siempre 29,0 29,0 87
Total 100,0 100,0 300

% Dario Rodriguez. “Gestién Organizacional”. Tercera Edicion 1992.
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Esiempre
W casi siempre
Dalgunas veces

Onunca

38%

Los trabajadores de Falabella, en su mayoria declaran que existe
concordancia entre lo que se dice y se hace.

Al respecto, cabe mencionar como el primer componente de la
confianza; la credibilidad, esta se refiere a la capacidad de la jefatura de ser
percibida como creible. Es decir, los empleados creen que lo que dice es cierto,
gue sus acciones son consistentes con sus palabras y que su accion es ética en
la conduccion del negocio. Para que exista confianza en este sentido, los
lideres no sélo deben expresar su compromiso con el cambio sino que también
deben ponerlo en practica.

PR16: Existe objetividad en el trato por parte de la jefatura

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 40 4.0 12
Nunca 18,0 18,0 54
Algunas
Yy Ao 31,0 31,0 93
Casi
: 19,0 -
w ; 19,0 57
Siempre 28,0 28,0 84
Total 100,0 100,0 300
Esiempre
B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
E No Responde
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Existe una opinién dividida en la cual un porcentaje muy cercano
al 50% de los trabajadores percibe objetividad y un porcentaje similar no esta

de acuerdo.

Al respecto cabe destacar, la objetividad; la cual es definida por
Kant como validez universal, esto es, validez para todos los hombres, con
independencia de su religion, cultura, época o lugar, por contraposicién con
aquello que vale sélo para unos pocos. De modo que la objetividad se opone al

relativismo.
Objetividad es sinbnimo de imparcialidad, impersonalidad.

PR18: Es dificil hablar con mis jefes

Porcentaje | Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos Siempre 3.0 3.0 9
Casi
Siempre 40 40 12
Algunas
v 26,0 26,0 78
N 67,0 67,0 201
Total 100,0 100,0 300
3% 4%
B siempre
H casi siempre
Balgunas veces
67 Onunca

Casi la totalidad del personal declara que la comunicacién con sus

superiores es de facil acceso.

En relacion a esto, cabe destacar que la comunicacion constituye
un importante mecanismo de coordinacién, el que da vida al sistema
organizacional. El disefio de la organizacion procura materializar formalmente



los canales a través de los cuales se produzcan comunicaciones que faciliten la
toma de decisiones y permita su eficaz ejecucion™®

Peters y Waterman®® Las empresas de excelencia se caracterizan
por una administracion cercana y presencial; lo que significa que los ejecutivos
estan siempre presentes, mostrando su interés y compromiso con la empresa y

sus valores.
PR19: El trato de la jefatura es respetuoso y cordial hacia sus
Subordinados
Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R | 1,0 1,0 3
Nunca 6,0 6,0 18
Algunas
Noes 7.0 7.0 21
Casi
. 23,0 23,0 69
Siempre 63,0 63,0 189
Total 100,0 100,0 300
7% 6% 1%
[ -] Msiempre
P W casi siempre
23% | | g i
‘ 63% Onunca
— = : [E No Responde

Los trabajadores, en su mayoria expresan, que sus superiores
tienen un trato respetuoso y cordial con ellos.
Al respecto cabe mencionar que el Respeto corresponde segun la

escala de necesidades de Maslow a las necesidades personales o de estima.
El respeto en la empresa es clave para un ambiente positivo y

mas productivo.

* “Gestion Organizacional”, Dario Rodriguez. Tercera Edicion. 1992.
* “Gestién Organizacional”, Darfo Rodriguez. Tercera Edicién. 1992.
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PR20: Las 6rdenes impartidas por mis superiores son arbitrarias

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
Responde 20 20 6
Siempre 8,0 8,0 24
Casi
Siempre 31,0 310 83
Algunas
o 36,0 36,0 108
Nunca 23,0 23,0 69
Total 100,0 100,0 300
2% 8%
23% ' Msiempre
31% | mcasisiempre
[Dalgunas veces
Onunca
B T - - [l No Responde

Un porcentaje considerable de trabajadores, expresan que las
6rdenes impartidas por sus jefes no son arbitrarias.

Al respecto cabe sefalar, que el estilo de liderazgo imperante en
una organizacion influye de manera importante en su cultura, impregnandola de
un sello.

Likert tipifica cuatro tipos de sistemas organizacionales, cada uno
caracterizado por un estilo de direccion diferente y se refleja en el clima laboral,
entre ellos se encuentra el sistema autoritario: este tipo de sistema se
caracteriza por la desconfianza. Las tomas de decisiones son adoptadas por los
mandos mas altos de la organizacion y desde alli se difunden manteniendo una
linea burocratizada de conducto regular. Los procesos de control son
centralizados y formalizados. El clima laboral de este tipo de sistemas es de
desconfianza, temo e inseguridad.
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PR21; Entiendo bien los beneficios que tengo en la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje vélido 2
Validos Nunca 50 50 15
Algunas
Vi 21,0 21,0 63
Casi
Siempre 28,0 28,0 84
Siempre 46,0 46,0 138
Total 100,0 100,0 300
5% -
21% ' Esiempre
46% B casisiempre
i Dalgunas veces
' =, 1 | Onunca

28%

Los trabajadores mayoritariamente manifiestan conocer los beneficios

otorgados por la empresa.

Al respecto cabe mencionar que Barnard destaca que las
organizaciones exigen que sus miembros contribuyan, al logo del proposito
comun. A cambio, se les ofrece compensaciones no solo en forma de salario,
sino también de prestigio, de aprendizaje, de realizacion personal, etc., segin
las diversas dimensiones de la motivacién individual.

PR22: Mis jefes tienen empleados favoritos

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
Res I 20 20
Siempre 17,0 17,0 51
Casi
Siempre 12,0 12,0 36
Algunas
Vi 40,0 40,0 120
Nunca 29,0 29,0 87
Total 100,0 100,0 300
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HEsiempre
12% | mcasisiempre
Dalgunas veces
Onunca

[l No Responde

Los trabajadores expresan, que en la empresa existen ciertas

preferencias de parte de sus superiores.

Al respecto cabe destacar que los directivos al momento de dirigir
la organizacion deben promover y proteger que no existan empleados favoritos
y que estos no se sientan en desventaja frente a otros trabajadores.

PR23; No estoy de acuerdo con mi sueldo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Riasanid 2,0 2,0
Nunca 17,0 17,0 51
Algunas
v 12,0 12,0 36
Casi
Siempre 40,0 40,0 120
Siempre 29,0 29,0 87
Total 100,0 100,0 300
11% — ,,20_‘_', — 908¢
J | Esiempre
| [l casi siempre
12% | Dalgunas veces
' Onunca
b —— — [l No Responde
40%

La mayoria de los trabajadores, expresa no estar de acuerdo con
las remuneraciones otorgadas por la empresa.
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Al respecto cabe mencionar la clasificacion que otorga Herzberg a
la remuneracién, pertenece a las dimensiones de caracter higiénico o de
mantenimiento, vale decir, esta dimension en su sola presencia no genera
motivacion. Sin embargo es una variable interviniente en los fendmenos de
insatisfaccion laboral.

PR24; A las personas aqui se les paga justamente por su trabajo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 2,0 2,0 6
Siempre 20,0 20,0 60
Casi
Slempre 17,0 17,0 51
Algunas
Vi 33,0 33,0 99
Nunca 28,0 28,0 84
Total 100,0 100,0 300

Esiempre

M casi siempre
Balgunas veces
17% | onunca

—— — : H No Responde

33%

La mayoria de los trabajadores manifiestan que la empresa no les
otorga una remuneracion justa.

En relacion a esto, cabe sefialar el planteamiento de Weber; la
obtencién de una remuneracion, forma parte de la finalidad econémica interna y
es otorgado a todos los integrantes de una empresa a cambio de un trabajo
realizado, a unos en forma de utilidades o dividendos y a otros en forma de
sueldos, salarios o prestaciones. El hecho de obtener una remuneracién
permite acceder con mayor facilidad a ciertos satisfactores que ademas de
proporcionar alimento y seguridad producen aceptaciéon por parte de la
sociedad y por distintos estratos sociales.
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PRr25; En la empresa no se realiza discriminacion por sexo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 40 40 12
Nunca 56,0 56,0 168
Algunas
Vi 14,0 14,0 42
Casi
Siempre 8,0 8,0 24
Siempre 18,0 18,0 54
Total 100,0 100,0 300
HEsiempre
B casi siempre
Halgunas veces
Onunca
e = @ No Responde

Los trabajadores expresan que en la organizacion se denota una
diferencia de género considerable.

Al respecto cabe sefialar que la participacion femenina en el
mercado de trabajo ha manifestado una tendencia creciente en los Ultimos
afios. A pesar de ello, existen marcadas diferencias entre hombres y mujeres en
lo referente a las condiciones laborales. Estas circunstancias estan dadas por
un conjunto de factores tales como la condiciéon de actividad, la categoria y
calificacion asignada a los puestos de trabajo, y otras cuestiones relacionadas
con la formalidad y el acceso a ciertos derechos propios de los trabajadores.

PR26; Existe claridad en el proceso para obtener promociones y ascensos

; - X
Porcentaje valido 2
Vélidos No
Responde 40 40 12
Nunca 27,0 27,0 81
Algunas
Voo 30,0 30,0 90
Casi
Siempre 16,0 16,0 48
Siempre 23,0 23,0 69
Total 100,0 100,0 300
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30%

Los trabajadores de Falabella manifiestan no tener claridad en el

proceso de obtener promociones y ascensos.

Al respecto, cabe sefialar que la claridad organizacional mide la

percepcion del personal respecto de cuan bien definidos, organizados y
l6gicamente estructurados estan los cargos; asi como el conocimiento que los

Esiempre

E casi siempre
[algunas veces
O nunca

[ No Responde

miembros de la empresa tienen de los objetivos y metas de su unidad.

PR27; En la empresa recibo un buen trato, independiente de mi cargo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
No
Vélidos Responde 10 10 3
Nunca 30 3.0 9
Algunas
Vetss 16,0 16,0 48
Casi
Si 16,0 16,0 48
Siempre 64,0 64,0 192
Total 100,0 100,0 300
M siempre
B casi siempre
Halgunas veces
16% ° Onunca
. — @ No Responde
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Los trabajadores, manifiestan tener un buen trato de parte de sus
superiores, independiente de su cargo.

Al respecto cabe sefialar que la funcion principal del directivo es
lograr que la organizacion informal se integre en el sistema de comunicaciéon de
arriba abajo de modo que la autoridad sea vigorosa y la empresa llegue a
funcionar como un eficiente sistema de cooperacion.

PRr28; Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Vélidos No

Ressonds 3,0 3,0

Siempre 8,0 8,0 24
Casi

Siempre 13,0 13.0 39

Algunas
v 29,0 29,0 87
Nunca 47,0 47,0 141
Total 100,0 100,0 300

Esiempre

E casi siempre
Dalgunas veces
COnunca

[ No Responde

La mayoria del personal, expresa que sus aspiraciones no se ven
frustradas con las politicas de la empresa.

Al respecto es posible sefialar que las politicas de una empresa
corresponden a las normas y acciones que tienen como finalidad el surgimiento
de ésta. Ala vez si estas coinciden con las aspiraciones laborales de los
trabajadores se puede obtener un resultado mas eficaz.

PR29; En la empresa se trata a todos por igual sin importar la edad
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Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R aile 20 20 6
Nunca 12,0 12,0 36
Algunas
Vi 17,0 17,0 51
Casi
Siempre 13,0 13,0 39
Siempre 56,0 56,0 168
Total 100,0 100,0 300

Esiempre

M casi siempre
Daigunas veces
Onunca

Il No Responde

17%

Los trabajadores en su mayoria, declaran ser tratados por igual
sin importar su edad.

Ouchi plantea la existencia de una cultura compartida que incluya
la idea de la empresa como una institucion de largo plazo donde los
trabajadores permanezcan el mayor tiempo posible y traspasen los

conocimientos.

PR30; La gente es tratada de acuerdo a su condicién social

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R ; 1,0 1,0 3
Siempre 6,0 6,0 18
Casi
Si 11,0 11,0 33
Alg
unas
V 12,0 12,0 36
Nunca 70,0 70,0 110
Total 100,0 100,0 300

Esiempre
B casi siempre
DOalgunas veces




Los trabajadores, declaran ser tratados por igual, independiente de

su condicién social.
Al respecto cabe sefialar que al dirigir una empresa, el lider

organizativo no toma en cuenta la condicion social de los trabajadores. Se
centra en aspectos tales como; el desempefio, la responsabilidad y el grado de

compromiso con la empresa.

PR31; La empresa me brinda los recursos necesarios para hacer bien mi

trabajo
Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde | 0 L -
Nunca 7.0 7.0 21
Algunas
Vi 29,0 29,0 87
Casi
Siempre 28,0 28,0 84
Siempre 35,0 35,0 105
Total 100,0 100,0 300

Esiempre

B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

E No Responde

29%

28%

Los trabajadores en su mayoria, manifiestan que la empresa les
otorga las herramientas necesarias para que realicen su trabajo de forma

adecuada.
Al respecto cabe sefalar, que las organizaciones actuales

presentan mayor interés por la capacitacion de sus trabajadores, enfocandose a
la vez al momento de seleccionar su personal en personas con nivel de estudio

técnico o nivel superior.
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PR32; Se reconoce mi desempeiio laboral

Frecuen
Porcentaje cia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 3.0 3.0 9
Nunca 15,0 15,0 45
Algunas
Vi 23,0 23,0 99
Casi
Siempre 31,0 31,0 93
Siempre 28,0 28,0 84
Total 100,0 100,0 300
B siempre
B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
N
31% o ———

Los trabajadores, indican que la empresa reconoce su desempefio
laboral.

Al respecto cabe sefialar “El Poder del Reconocimiento, el
reconocimiento como herramienta estratégica trae consigo fuertes cambios
positivos dentro de una organizacion, los lugares de trabajo mas eficientes y
eficaces, poseen una cosa en comun, una cultura de reconocimiento™'.

4! Raull Abad. “El Poder del Reconocimiento”.
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PR33: La empresa me ayuda a mejorar mi calidad de vida

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R ' 20 2,0 6
Nunca 15,0 15,0 45
Algunas
Vi 31,0 31,0 93
Casi
Siempre 28,0 280 84
Siempre 240 240 72
Total 100,0 100,0 300
Esiempre
M casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
[ No Responde

Los trabajadores, mencionan que la organizacion contribuye al

mejoramiento de su calidad de vida.
En relacibn a esto, cabe sefialar El Respaldo Organizacional,

como el sentimiento de confianza y apoyo mutuo que el personal percibe de la

empresa.
Al respecto cabe sefialar que el trabajo es la fuente esencial de la

calidad de vida y, a la vez, un elemento intrinsecamente relevante dentro de
ésta. No hay calidad de vida sin trabajo: las necesidades materiales y gran
parte de las espirituales solo pueden satisfacerse con el trabajo*.

PR34; La empresa no es un lugar grato para trabajar

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
Responde 3.0 30 9
Siempre 9.0 9,0 27
Casi
Si 14,0 14,0 42
Algunas
Vi 23,0 23,0 69
Nunca 51,0 51,0 153
Total 100,0 100,0 300
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i S .

HEsiempre

B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

B No Responde

51%

Para la mayoria de los trabajadores, la empresa resulta un lugar
agradable de trabajo.

Al respecto cabe mencionar, que las empresas pueden ofrecer
otros beneficios ademas de la remuneracion, y una de éstas es que la actividad
productiva se desarrolle en un ambiente grato, donde la calidez del equipo, la
comunicacion y la participacion, son algunas de las caracteristicas
fundamentales.

PR3s; La infraestructura contribuye a un buen desempeiio laboral

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
5 | 20 20
Nunca 15,0 15,0 45
Algunas
Vi 37,0 37,0 1
Casi
Si 28,0 28,0 84
Siempre 18,0 18,0 54
Total 100,0 100,0 300

HEsiempre

B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

[l No Responde
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Las cifras reflejadas no demuestran una total conformidad de los
trabajadores respecto a la infraestructura existente, o como ésta les contribuye
a un buen desempefio laboral.

Al respecto, cabe mencionar que las inversiones en infraestructura
influyen indirectamente en la productividad del resto de los insumos en el
proceso productivo y de las empresas, La infraestructura no cumple una funcién
en si misma sino en relacion a la provision del servicio que de ésta emana.

PR36: La empresa se preocupa de hacer talleres de crecimiento personal

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje vélido 2
Validos No
Responde 30 30 9
Nunca 16,0 16,0 48
Algunas
v 20,0 20,0 60
Casi
Siempre 220 22,0 66
Siempre 39,0 39,0 117
Total 100,0 100,0 300
16% 3%
' Hsiempre
B casi siempre
Halgunas veces
Onunca
— ENo
22% Responde

De acuerdo a lo expresado en los resultados, los trabajadores
expresan sentir que la empresa se preocupa de hacer talleres de crecimiento

personal.

Al respecto cabe menciona que los talleres de crecimiento
personal en las grandes empresas han tenido gran aumento. Ayudando a
disminuir los estresores, y mejorando la calidad del trabajador.
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PR37: No me siento conforme con los beneficios entregados por la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R I 3.0 30 9
Siempre 7.0 7.0 21
Casi
Siempre 12,0 12,0 36
Algunas
Netin 32,0 32,0 96
Nunca 46,0 46,0 138
Total 100,0 100,0 300
3% TR 49
f | Esiempre
' | B casi siempre
Dalgunas veces
46% . Onunca
—32% ENo Responde

Los trabajadores se encuentran conformes con los beneficios

otorgados por la empresa.
Al respecto cabe mencionar que los Beneficios, tienen como

objeto mejorar la calidad de vida del dependiente o de su familia a cargo®.

PR38: Existe respeto entre los compaiieros de trabajo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Vaélidos No
R " 1,0 1.0
Nunca 8,0 8.0 24
Algunas
V 14,0 14,0 42
Casi
Siempre 26,0 26,0 78
Siempre 51,0 51,0 153
Total 100,0 100,0 300

3 Chiavenato, Idalberto. Administracion de Recursos Humanos. McGraw-Hill. Il Edicién. México.
1994,
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@siempre

W casi siempre
51% Dalgunas veces
Onunca

ENo Responde

Los trabajadores mayoritariamente expresan, que en la
organizacion si existe respeto entre el grupo.

El Respeto es una forma de interaccion social que comprende
tanto los elementos comunicacionales de respeto por la persona, como a un
nivel mas profundo, en la concepcion del trabajador como persona integrante de
una familia y wun grupo Ilaboral, con necesidades e inquietudes
multidimensionales, cuya satisfaccion estd asociada a una mayor calidad de
vida.

PR39: Cuento con apoyo profesional para mejorar aspectos de mi persona

Porcentaje Porcentaje
Porcentaje vélido acumulado
Vdlidos No
o I 30 3,0 9
Nunca 13,0 13,0 39
Algunas
Y 20,0 20,0 60
Casi
sw 20,0 20,0 60
Siempre 440 440 132
Total 100,0 100,0 300

Hsiempre

E casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

ENo Responde

20%
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Los trabajadores manifiestan, que en la empresa encuentran
apoyo para mejorar aspectos personales.

Al respecto cabe sefialar que las organizaciones modernas, se
preocupan del bienestar personal de sus trabajadores, ya que saben que
paralelo a esto los trabajadores pueden mejorar aspectos laborales.

PR40: No me siento valorado/a como persona dentro de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Viélidos No
Responde 4.0 40 12
Siempre 8,0 8,0 24
Casi
Si 13,0 13,0 39
Algunas
Vi 18.0 18,0 54
Nunca 57,0 57,0 17
Total 100,0 100,0 300

Esiempre

B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

ENo Responde

Los trabajadores en su mayoria, expresan sentirse valorados

como persona dentro de la empresa.

Al respecto cabe sefialar que de acuerdo a la jerarquia de
necesidades de Maslow* las necesidades personales o de estima se
encuentran en un cuarto nivel y contempla el hecho de sentirse valorado como

persona.

# Sociologfa de las Organizaciones. Antonio Lucas Marin. Pablo Garcia Ruiz.

f
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PR41: Me interesa el futuro de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R I 3,0 30 9
Nunca 7.0 7,0 21
Algunas
v 20,0 20,0 60
Casi
Siempre 250 25,0 75
Siempre 45,0 450 135
Total 100,0 100,0 300
7% 3%
Esiempre
B casi siempre
Oalgunas veces
Onunca
—35 @ No Responde

Gran parte de los trabajadores, expresa que les interesa el futuro

de la empresa.
Respecto a esto es posible mencionar el interés de los

trabajadores por el futuro de la empresa, consiste en que sienten que, teniendo
futuro la empresa, ellos pueden conseguir una estabilidad laboral.

PR42: No recomiendo la empresa como lugar de trabajo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R ade 50 50 15
Siempre 8,0 8.0 24
Casi
Siempre 10,0 10,0 30
Algunas
Vv 19,0 19,0 57
Nunca 58,0 58,0 174
Total 100,0 100,0 300
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10%

@ siempre

@ casi siempre
Dalgunas veces
19% |Onunca

B No responde

58%

La mayoria de los trabajadores, menciona que recomienda a la
empresa como lugar para trabajar.

Hertzberg platea en su teoria, que parte importante del
rendimiento de los trabajadores lo constituye la comodidad que presenten
éstos, ya que es un satisfactor de gran magnitud que se refleja en el
rendimiento laboral.

PR43 Siento orgullo de ser parte de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 3.0 3.0 9
Nunca 4.0 4.0 12
Algunas
Vi 240 240 102
Casi
. 21,0 21,0 63
Sgempfe
Siempre 48,0 48,0 144
Total 100,0 100,0 300
4% 3%

21%

Un porcentaje mayoritario de trabajadores expresa, sentirse
orgulloso de ser parte de la empresa.
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Al respecto, cabe sefialar a Deming*®; en su modelo de Calidad
total expresa que en la mayoria de las organizaciones occidentales se recurre a
procedimientos de evaluacién y motivacion de los trabajadores, que hacen muy
dificil para estos experimentar sentimientos de orgullo por su trabajo.

Las condiciones fisicas del trabajo son adicionalmente poco
gratas. Si se hace un esfuerzo destinado a mejorar estas condiciones,
entregando un entorno seguro y digno para el trabajo, se podra conseguir que
los trabajadores desarrollen el sentimiento de orgullo por un trabajo bien hecho.

PR44 Seria mas feliz en otra empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
Spentde 7.0 7.0 21
Siempre 2,0 2,0 6
Casi Siempre 10,0 10,0 30
A\'ﬁe‘;’;‘ 24,0 24,0 72
Nunca 57,0 57,0 171
Total 100,0 100,0 300
7% 2% 10%
@siempre
24%  |@casisiempre
Dalgunas veces
Onunca
B No responde

Casi la totalidad de los trabajadores, manifiesta que no seria feliz
en ofra empresa.

Al respecto cabe sefialar que Maslow, destaca las necesidades de
autorrealizacion, que son superiores y producto del desarrollo, estan
relacionadas con la explotacion de todas las potencialidades y sentirse una
persona plena.

* Dario Rodriguez. “Gestién Organizacional”. Tercera Edicion. 1992.
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PR45 Me proyecto trabajando en la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No

Responde 6,0 6.0 18
Nunca 13,0 13,0 39

Algunas
Vi 25,0 25,0 75
Casi Siempre 230 23,0 69
Siempre 33,0 33,0 99
Total 100,0 100,0 300

@ siempre

B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca

@ No responde

23%

La mayoria de los trabajadores declara, proyectarse en la
empresa.

Al respecto es posible mencionar que William Ouchi en su teoria
Z, plantea que, un empleo es la parte estructural de la vida de los trabajadores,
por ello, al desarrollarse totalmente dentro de una organizacion, la persona se

integra y crea un sentido de pertenencia.

PRr46 Siento que he tenido crecimiento profesional gracias a la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No

Res i 4,0 4,0 12
Nunca 20,0 20,0 60

Algunas
v 19,0 19,0 57
Casi Siempre 22,0 22,0 66
Siempre 35,0 35,0 105
Total 100,0 100,0 300
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Los trabajadores en su mayoria, declaran haber tenido un

@Esiempre

[ casi siempre
Oalgunas veces
Onunca

@ No responde

crecimiento profesional gracias a la organizacion.

Al respecto cabe mencionar, lo sefialado por Maslow*® en la
jerarquia de necesidades, la de autorrealizacion que contempla los deseos de
maximo desarrollo del potencial personal.

PR47: No me interesan los logros de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vilidos No
Responde 50 50 15
Siempre 23,0 23,0 69
Casi Siempre 21,0 21,0 63
Algunas
Veces 15,0 15,0 45
Nunca 36,0 36,0 108
Total 100,0 100,0 300
B siempre
36% W casi siempre
Oalgunas veces
Onunca
@ No responde

Los resultados, dejan en manifiesto, que no a todos los
trabajadores les interesa el cumplimiento de metas y objetivos de la empresa.

15%

* Sociologia de las Organizaciones. Antonio Lucas Marin. Pablo Garcia Ruiz.
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Al respecto, cabe destacar a Barnard, el cual manifiesta, que debe existir una
cooperacion entre los trabajadores y la organizacion, de tal modo que ambas
partes trabajen por la consecucion de objetivos comunes, ya que al lograr
cumplir los objetivos organizacionales, de esta misma forma se cumpliran los

personales.
PR48: Apoyo las politicas de la empresa
Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R i 4,0 4,0 12
Nunca 9,0 9,0 27
Algunas
Vs 26,0 26,0 78
Casi Siempre 25,0 25,0 75
Siempre 36,0 36,0 108
Total 100,0 100,0 300
9% 4%
@ siempre
@ casi siempre
Dalgunas veces
26% Onunca
ENo responde

25%

Los trabajadores, declaran que las politicas de la empresa, son
apoyadas por casi la totalidad del personal.

Al respecto cabe mencionar que las politicas de la empresa®’;
corresponden a las normas y procedimientos disefiados para manejar las
contingencias afrontadas por la organizacion. Mientras mas rutinario es un
procedimiento, mas formalizado puede encontrarse. La formalizacion no
significa necesariamente anotacion escrita, por lo que puede haber normas
formalizadas no escritas.

7 Dario Rodriguez. “Gestién Organizacional”. Tercera Edicion. 1992.
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PR49: No me siento a gusto con mi lugar de trabajo

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
Responde 5,0 50 15
Siempre 5,0 5,0 15
Casi Siempre 12,0 12,0 36
Algunas
Veois 26,0 26,0 78
Nunca 52,0 52,0 156
Total 100,0 100,0 300

@ siempre

E casi siempre
Malgunas veces
Onunca

@ No responde

52

Los trabajadores se sienten a gusto con su lugar de trabajo, esto

es expresado por el 78%.
Existe una serie de factores que influyen en que los trabajadores

estén conformes con su lugar de trabajo, entre ellos, la infraestructura, las
politicas de la empresa, las remuneraciones, |las relaciones jerarquicas, etc.

PR50: Considero que la empresa se la juega por sus trabajadores

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 4.0 40 12
Nunca 17,0 17,0 51
Algunas
Neass 440 440 132
Casi Siempre 20,0 20,0 60
Siempre 15,0 15,0 45
Total 100,0 100,0 300
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@ siempre

@ casi siempre
D algunas veces
Onunca

@ No responde

La empresa no se encuentra comprometida en un 100% con los
trabajadores, esto se desprende a partir de los resultados arrojados por el
instrumento de Estudio de Clima Organizacional.

Al respecto cabe destacar el hecho de que la empresa se
comprometa con los trabajadores crea una sociedad en la que ambas partes

trabajan por la consecucién de un mismo fin.

PR51: Me siento orgulloso de ser parte de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido
Validos No
Responde 3.0 %0
Nunca 25,0 250 75
Algunas
- 25,0 25,0 75
Casi Siempre 22,0 220 66
Siempre 25,0 250 75
Total 100,0 100,0 300

3%
25% iI .25%
25% =%
Las opiniones de los trabajadores, estan divididas. Con una

diferencia minima, los trabajadores expresan no sentirse orgullosos de ser parte
de la empresa.
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Cabe destacar el orgullo como la imagen favorable que tiene el

personal sobre la organizacion en que trabaja.

PR52: Siento que mi participacion en la empresa no es importante

Porcentaje Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
Validos No
Res e 40 40 12
Siempre 23,0 23,0 69
Casi Siempre 220 220 66
Algunas
v 20,0 20,0 60
Nunca 31,0 31,0 a3
Total 100,0 100,0 300
4%
23% B siempre
B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
@ No responde

20%

La mayoria de los trabajadores, manifiesta que su presencia

dentro de la empresa, no es importante.

Al respecto cabe destacar, que la participacion mayoritaria de los
empleados en el capital de la empresa es una situacion que no esta libre de
tensiones. Sin duda favorece el compromiso de los trabajadores que son, al
mismo tiempo accionistas. Este compromiso incide positivamente sobre la
marcha de la compaiiia, siempre que sean capaces de aceptar en el modelo de
la gestion
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PR53: Mi familia esta feliz de que forme parte de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vdlidos No

Responde 50 50 15

Nunca 8,0 8,0 24

Algunas

v 19,0 19,0 57

Casi Siempre 12,0 12,0 36
Siempre 56,0 56,0 168
Total 100,0 100,0 300

8% o B siempre
19% @ casi siempre
Dalgunas veces
5 Onunca
@ No responde
12%

Gran porcentaje de trabajadores, indican que sus familias estan

felices de que ellos formen parte de la empresa.

Dice Luhmann®® que en los sistemas sociales elementales el

agradecimiento es un sentimiento motivador de gran importancia.

PR54: Me siento bien por la manera que contribuimos como empresa a la

comunidad
Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 40 4.0 12
Nunca 6,0 6,0 18
Algunas
s oy 22,0 220 66
Casi Siempre 220 22,0 66
Siempre 46,0 46,0 138
Total 100,0 100,0 300

* Dario Rodriguez. “Gestién Organizacional”. Tercera Edicion. 1992.
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6% 4%

MEsiempre
“%Inﬂ siempre
Balgunas veces
Onunca

@ No responde

22%

Los trabajadores declaran, sentirse bien en la forma en que la

empresa contribuye a la comunidad.

Al respecto, cabe mencionar lo expresado por Weber, el cual
alude que la empresa ademas de caracter econémico posee uno social. Esta
formado por hombres y para hombres. Esta dentro de la sociedad a la que sirve
y no puede permanecer ajeno a ella. La empresa recibe mucho de la
Comunidad y existe entre ambas una interdependencia.

PR55: Me interesa conocer las metas de la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vilidos No
Responde 50 5,0 15
Nunca 5,0 5,0 15
Algunas
v 27,0 27,0 81
Casi
Siempre 20,0 20,0 60
Siempre 430 430 129
Total 100,0 100,0 300
5% 5%
B siempre
44% @ casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
B No responde

27%

A los trabajadores, en su mayoria les interesa indagar acerca de

las metas que se propone la empresa.
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Al respecto, cabe destacar la importancia otorgada por Barnard*
a que los directivos establezcan, un elevado nivel de cooperacion, crear un
fuerte sentido de naturaleza comun y reforzar los compromisos mutuos que
tienden a constituirse como los mejores modos de control. Los empleados
deben asumir objetivos comunes como si fueran propios actuando en
consecuencia de la manera mas acorde con la organizacion.

prse: Mi familia esta feliz con los incentivos otorgados por la empresa

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
R | 6.0 6,0 18
Nunca 15,0 15,0 45
Algunas
Vieces 30,0 30,0 90
Casi
Siempre 16,0 16,0 48
Siempre 330 33,0 99
Total 100,0 100,0 300

6%
15% 339 |@siempre
B casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
& No responde

Existe diferencia de opinion entre los trabajadores con respecto a
sentimiento de felicidad en relacién a los incentivos otorgados por la empresa.

Al respecto cabe sefialar que el referente de incentivos que para
Barnard la union de planificacion formal y vitalismo individua, descansa en 4
pilares fundamentales, y el primero de ellos lo constituye el sistema de

* Antonio Lucas Marin, Sociologia de las organizaciones, Editorial Mc Graw Hill, Interameicana de
Espafia 2002.
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incentivos, expresa que gran parte del existo de la organizacién depende del
mantenimiento de las buenas relaciones existentes en la organizacion.

PRs7: Percibo a la empresa solo como un fin econémico

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 40 40 12
Siempre 21,0 21,0 63
Casi
Siempre 240 240 72
Algunas
Voses 240 24,0 72
Nunca 270 27,0 81
Total 100,0 100,0 300
4%
21% e
@ casi siempre
Dalgunas veces
Onunca
@ No responde

24%

La opinibn de los trabajadores se encuentra completamente
dividida, en torno a la percepcién de la empresa solo con un fin econémico.

Al respecto cabe sefialar a Weber, el cual define a la finalidad
econémica como la produccion de bienes o servicios para satisfacer las
necesidades de la sociedad. La necesidad econémica ayuda a contribuir en la
satisfaccion de las necesidades fisiologicas, ya que las organizaciones permiten
obtener estos recursos con mayor facilidad.
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PR58: Me agrada que la empresa celebre eventos sociales

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Vélidos No
Responde 30 30 9
Nunca 5.0 50 15
Algunas
V 11,0 11,0 33
Casi
Siempre 18,0 18,0 54
Siempre 83,0 63,0 189
Total 100,0 100,0 300
5% 3%
11% @ siempre
@ casi siempre
Dalgunas veces
1 8% Onunca
@ No responde

Con un porcentaje mayoritario los trabajadores expresan que les

agrada que la empresa celebre eventos sociales.
Al respecto, cabe sefialar a Maslow, el cual plantea en la jerarquia

de necesidades que las actividades sociales constituyen un satisfactor

importante para las personas.

PR59: Se lo que tengo que hacer sin necesidad de supervision

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido 2
Validos No
Responde 3.0 30 9
Nunca 4,0 40 12
Algunas
Voo 4.0 4,0 12
Casi
Siempre 16,0 16,0 48
Siempre 73,0 73,0 219
Total 100,0 100,0 300
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4% 4% 3%

Bsiempre

B casi siempre
Balgunas veces
Onunca

@ No responde

Los trabajadores en su mayoria, expresan saber como
desempeniar sus labores, sin necesidad de supervision.

Al respecto cabe mencionar uno de los aspectos claves de una
administracion de excelencia, planteado por Peters y Waterman®®; “Controlar sin
ahogar”, Se mantiene un control permanente, pero permitiendo mucha
flexibilidad y autonomia al personal. Combinan la centralizacion y unidad de los
valores claves, con la descentralizacion en el desarrollo de los productos.

PRe0: Considero que mi trabajo es interesante

Porcentaje Frecuencia
Porcentaje valido &
Validos No
R I 40 4,0 12
Nunca 40 4,0 12
Algunas
V 210 21,0 63
Casi
Siempre 250 25,0 75
Siempre 48,0 46,0 138
Total 100,0 100,0 300
4% 4%
@siempre
21%
“%lml siempre
Dalgunas veces
Onunca
@ No responde
25%

% Dario Rodriguez. “Gestién Organizacional”. Tercera Edicion. 1992.

128



La mayoria de los trabajadores, manifiesta que su trabajo es
interesante.

El trabajo interesante es aquel que permite desarrollar habilidades
sin presiones, perfeccionandose cada dia mas, disfrutando de el, desarrollando
el pensamiento y la capacidad de ser creador y disefiador de nuevas cosas y
por supuesto, donde se gane dinero para poder sustentarse.
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ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

El grupo presenta gran motivaciéon y
disponibilidad en asistir a las
actividades recreativas dispuestas
por la empresa.

Existen relaciones positivas dentro
de la empresa.

La relacion entre los trabajadores y
Sus superiores es cercana.

Alto grado de cohesion grupal, lo que
facilita Ila y la
confianza entre trabajadores.

Existe un respeto 6ptimo entre los
trabajadores, lo que contribuye a un

comunicacion

buen clima organizacional.

La empresa cuenta con niveles de
remuneraciones altos

La empresa constantemente realiza
actividades, con el fin de reunir a los

trabajadores

La empresa cuenta con un equipo
profesional de apoyo a los
trabajadores.  (Asistente  social.

Psicéloga).

Focalizacion de parte de la mayoria
de los trabajadores a abocarse solo
a sus actividades laborales.

Falta de informacion clara acerca de
las politicas de la empresa.

En la empresa existen notorias
diferencias de género, lo cual
perjudica el ambiente laboral.
Extensas jornadas laborales, lo cual
perjudica la vida familiar

La influencia negativa de un grupo
minoritario de trabajadores el cual no
esta conforme con la empresa.
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AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Influencia negativa del grupo de
pares.

Disconformidad de las familias de los
trabajadores,
remuneraciones percibidas.

en cuanto a las

Respaldo de la organizacion en la
realizacion de talleres de crecimiento
personal.

Apoyo en la insercion de programas
habitacionales.

La organizacion genera instancias
orientadas al crecimiento profesional.
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INFORME
FINAL



Relaciones
Humanas

Promocion

Reconocimiento |

Condiciones Fisicas |

Trabajo Interesante

Tipos de
Supervision

Claridad de Normas,
politicas y practicas
administrativas

Orgullo

Remuneracion

Falabella
Viia del Mar

138

16 m

6.8

10

Nota: 5§ PUNTOS CONSTITUYE EL PUNTAJE MINIMO PARA QUE UN

FACTOR SEA CONSIDERADO FORTALEZA.
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Debilidades Fortalezas

¥ L] L]

48

Relaciones o

Humanas

- 16 m
Promocion _
Reconocimiento | =

2.5
Condiciones Fisicas | .

. 'bS
Trabajo Interesante } ’

Tipos de 22
Supervision

Claridad de Normas, ~y 63
politicas y practicas | P
administrativas -

Orgullo - "

Remuneracion } i

—l— Fortalezas

i~ Debilidades 1 3
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RESULTADO DEL ESTUDIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL EN
FALABELLA S. A. C. |. SUCURSAL VINA DEL MAR

FORTALEZAS.

El resultado del Estudio de Clima Organizacional nos indica que
es posible precisar en Falabella tres fortalezas: Reconocimiento, Interesante y
Claridad de Normas, politicas y practicas administrativas.

PRIMERA: RECONOCIMIENTO

Esta variable constituye la principal fortaleza para la empresa, con
un puntuacion de 7,0. En el contexto modermnno de la concepcion de
contraprestaciones, un lineamiento esencial lo constituye al entender las
contraprestaciones como un tema estratégico que trasciende las
remuneraciones y/o beneficios de caracter material; por cuanto involucra
elementos de caracter psicosocial de incide directamente en la motivacion y
desempefio de los trabajadores y como se pudo precisar en el analisis historico
de las teorias aplicables al desempefio de los trabajadores en una organizacion;
diferentes autores destacan la importancia del reconocimiento; enfatizando la
insatisfaccion de este tipo de necesidades estaria incidiendo negativamente en
su desempefio.

Por consiguiente esta primera fortaleza que se deriva del estudio
de clima organizacional en Falabella Viia del Mar, adquiere primordial
relevancia en sus proyectos de mejoramiento de sus diversos procesos Yy
productos que constituye una base sélida e importante en su intento de acceder
a posiciones de vanguardia en relacion a la competencia externa.

En conclusion, se requiere precisar, sistematizar, y estandarizar

las formas de reconocimiento existente para mantener y desarrollar esta
fortaleza.
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SEGUNDA: CLARIDAD DE NORMAS, POLITICAS Y PRACTICAS
ADMINISTRATIVAS.

Esta segunda fortaleza que deriva del estudio de clima
organizacional realizado en Falabella, con una puntuacion de 6,8 adquiere
especial relevancia., si consideramos que la falta de claridad de normas,
politicas y practicas administrativas estaria asociada con irracionalidad en el
uso de recursos humanos, materiales, financieros, etc. Inseguridad de los
trabajadores; limitante de iniciativas y aportes en general que podrian ser
positivos para la organizacion; etc.

Por consiguiente, esta fortaleza reconocida por los trabajadores
como un factor positivo, que muchos autores lo asocian a una mayor
tranquilidad, y una menor desconcentracion ni distraccion de los trabajadores.

En conclusion, es preciso ensefiar, difundir y explicar las materias
concernidas a las normas, politicas y practicas administrativas, con fin de
manteneria como fortaleza y potenciaria.

TERCERA: TRABAJO INTERESANTE.

El trabajo Interesante es la tercera fortaleza derivada del estudio
de clima organizacional, con un puntaje de 6,5. Cobra importancia ya que
considera que el trabajador disfrute del trabajo realizado, evitando la monotonia
y aumentando la recreacion.

Debido a lo anterior se hace imprescindible que el trabajador
considere su trabajo interesante con el fin de que realice su labor de buena
manera, realice un trabajo de calidad y sea atrayente continuar realizandolo.

Autores indican que si el trabajador percibe sus labores como
poco interesantes o poco interesante, es mas probable que se equivoque o
cometa errores al realizarlo, debido a que su atencién no esta presente en las
acciones que esta haciendo.
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Se puede establecer que, es necesario para mantener el “trabajo
interesante” como fortaleza y aumentar su calificacion, establecer
categorizacion de tareas que se presenten como atractivas para los
trabajadores.

DEBILIDADES

Por la importancia que ellas tienen como oportunidades de mejoramiento,
las debilidades seran consignadas de mayor a menor:

PRIMERA: REMUNERACION.

En el caso de esta variable fue identificada por los trabajadores
como el factor con menor puntaje 1,9. El personal en un 59,6% manifiesta que
considera que su remuneraciéon es injusta. De este modo, existe la percepcion
que la naturaleza y responsabilidad del trabajo no estaria siendo
recompensada.

SEGUNDA: TIPO DE SUPERVISION.

El tipo de supervision, es la segunda variable con puntaje mas
bajo 2,2. Cabe destacar que el 78,5% de los trabajadores manifiesta un alto
grado de insatisfaccion ante la dimension liderazgo.

De acuerdo a Ouchi, para que una organizaron logre un avance
significativo en sus diferentes procesos, sus directivos y ejecutivos en general
deben lograr un liderazgo efectivo a través del cual logren una comunicacion
pertinente con los trabajadores, compartiendo con ellos la misién, visién y
metas que se van formulando, orientando, educando, motivando e impulsando
hacia un alineamiento estratégico.

De esta manera adquiere especial importancia establecer ajustes

en relacion a los estilos de supervision, que posibiliten en mayor grado el
necesario alineamiento estratégico.
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TERCERA: CONDICIONES FiSICAS DE TRABAJO.

Las Condiciones fisicas de trabajo también presentan un muy bajo
puntaje 2,5. Cabe destacar que la mayor insatisfaccion en esta variable, la
manifiesta el personal, referida a la inexistencia de areas para el descanso y
esparcimiento y al bajo tamario del casino.

Al respecto, cabe destacar la importancia que tienen los grupos
informales que posibilitan reposicion del desgaste de energia psicologica y
emocional, socializaciéon y desarrollo de espiritu de cuerpo.

CUARTA: EL ORGULLO.

Esta variable esta referida a un sentido de pertenencia
satisfactorio. El 76,5% de los trabajadores lo considera una debilidad,
obteniendo esta variable 3,3 puntos.

Esta informacion constituye un importante indicador de
insatisfaccion laboral por cuanto un porcentaje infimo de trabajadores siente
que estaria recomendando la organizacion como un lugar ideal para trabajar.

QUINTA: PROMOCION.

El 65,5% del personal considera que la promocioén constituye una
debilidad en la organizacién; asignando un puntaje de 4,6 a esta variable. Este
puntaje permite considerar que esta variable puede, facilmente, ser
transformada en fortaleza; lo que suscita la consiguiente necesidad de analisis,
disefio e incorporacion de los ajustes correspondientes.

La variable Promocién implica que los trabajadores se perciban

capaces de ostentar cargos de mayor responsabilidad, y que la asignacién de
estos sea en forma equitativa.
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Asi mismo, para los miembros de la organizacion, sentir valorados
los méritos y los resultados de su trabajo es gravitante, lo que debiera ir
relacionado a la posibilidad de optar a un mejor puesto.

SEXTA: RELACIONES HUMANAS.

Las relaciones humanas aparecen como una debilidad en el
estudio con un puntaje de 4,8. Por consiguiente, también aparece como una
variable susceptible de transformar, faciimente, en una fortaleza de la
organizacion. Ello adquiere especial relevancia si consideramos que el
funcionamiento de una organizacién como un sistema en sus diversos procesos
involucra la interaccion de sus componentes; constituyendo por consiguiente,
las relaciones humanas un factor relevante para la efectividad de la
organizacion.

Ouchi destaca el papel de la comunicacion en la efectividad de las
organizaciones; adquiriendo de esta manera las relaciones humanas una
importancia esencial para desarrollar una cultura compartida, un conocimiento
de la vision y la mision y las posibilidades de acceder a mayores niveles de
complementariedad e integracion.
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CONCLUSIONES

El Estudio de Clima Organizacional realizado en FALABELLA ha
permitido constatar que constituye una organizacién moderna; con importantes
fortalezas en su haber; entre las que cabe destacar, en forma especial, la
disposicion favorable de la Gerencia de Recursos Humanos, de impulsar la
busqueda de innovaciones que sea posible incorporar para el mejoramiento de
la calidad de vida y de los diferentes procesos y productos, que lleva a cabo la
organizacion.

En este ambito, la incorporacion del equipo seminarista y su
aporte, conforman importantes innovaciones, que pueden consolidar un
importante hito,-desde una perspectiva estratégica-, para la gestion del area de
recursos humanos y de la organizacion, en general, en su blusqueda de
respuestas idoneas a los nuevos requerimientos de la realidad actual.

Los procesos de globalizacién y modernizacién, estan influyendo,
en la sociedad y en las empresas, no solo en su dimensidon econémica; sino que
sus efectos invaden todo tipo de organizaciones y hasta el interior mismo de las
familias, a un nivel multidimensional. Por ello, las empresas tienen que
desarrollar una mayor flexibilidad que les permita como sistemas, una
adaptacién al vertiginoso cambio que va experimentando la realidad.

En este contexto, la crisis financiera, acontecida en el mercado
financiero norteamericano; y el efecto dominé generado y desarrollado en los
diferentes continentes, nos permiten visualizar un periodo de recesion, que no
hace sino enfatizar la necesidad de flexibilidad y adaptacién al cambio, que
debe desarrollar Falabella. Pero, esta capacidad de adaptacién es preciso
impulsarla desde una perspectiva estratégica y a partir de una base cientifica.

De esta manera, el resultado de la presente investigacion

cientifica pasa a constituir una importante base de conocimiento tanto para
delinear una estrategia idonea, como para el disefio y ejecucion de proyectos,
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que posibiliten a Falabella superar con éxito tanto el periodo recesivo, que se
visualiza en el mercado, como las fases siguientes.

Los nuevos requerimientos del medio, formulan, de esta manera, a
Falabella necesidad urgente de analizar las debilidades que presento el Estudio
de Clima Organizacional, con una mirada estratégica, reformulando sus
estructuras y procesos para el logro de una respuesta adecuada a los nuevos
requerimientos.

De esta manera, ante la principal debilidad que presentd la
investigacion. Si bien, atendiendo a la naturaleza humana, podemos afirmar,
que en términos mayoritarios, las personas, en términos generales tienen
tendencia a considerar insuficiente sus remuneraciones; consideramos
inconveniente asumir conductas autocomplacientes; sino que es preciso mas
bien asumir una conducta tendiente a un mejoramiento continuo, que posibilite
a Falabella continuar accediendo a mayores niveles de calidad.

En esta ditima perspectiva consignada;, y en base a la
investigacion realizada, consideramos necesario y factible, que la organizacién
acceda a mayores niveles de modernizacion en el area de recursos humanos,
mediante la incorporacién y/o impulso de nuevas innovaciones al interior de su
sistema de recursos humanos; pasando, definitivamente, desde una fase en
que se aborda las remuneraciones como un problema técnico y puntual, solo de
caracter cuantitativo; hacia una nueva fase de modernizacion de este sistema;
en la que, ademas de considerar las remuneraciones, constituidas por un
componente fijjo y un componente variable; las aborde como un tema
estratégico en su proceso de alineamiento organizacional, entendiendo, asi a
las remuneraciones como un componente de un moderno sistema de
contraprestaciones; que esta referido, tanto a lo econémico, como a las
diversas dimensiones presentes en los trabajadores.

En esta forma, consideramos necesario impulsar una nueva
concepcion, en que el alineamiento organizacional constituye la relacién entre
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las metas de la organizacion y la motivacion y el desempefio de las personas,
unidas mediante las compensaciones.

Asimismo, en relacion a la segunda debilidad en importancia,
Liderazgo, que obtuvo 1,5 puntos; es preciso objetivar, en primer término sobre
su importancia en relacién a la motivacion y desempefio del personal; y, en
segundo término, al hecho que constituye una variable, que para su superacion
y mejoramiento, no implica costo financiero; sino, aunamiento de esfuerzos de
los niveles directivos y funcionarios con personal bajo su dependencia
jerarquica.

Los elementos consignados, sobre liderazgo, pasan a constituir
una excelente oportunidad de mejoramiento. Especialmente, si analizamos su
incidencia.

En este ambito, cabe destacar, la importancia que asigna Chester
Barnard, a estas variables, al formular la necesidad de unir la planificacion
formal y el vitalismo individual en las organizaciones; sosteniendo que esta se
apoya sobre cuatro pilares basicos: el sistema de incentivos, la definicion de la
autoridad, el papel de los grupos informales y la mision del directivo. Cada uno
de ellos y todos en conjunto son necesarios para lograr la efectividad en las
organizaciones.

Asimismo, establece que la autoridad sera aceptada en la medida
en que sea capaz de asegurar un nivel satisfactorio de eficiencia; es decir, en la
medida de que todos los miembros consideren que hay un equilibrio aceptable
entre lo que aportan y lo que reciben.

William Ouchi, por su parte, también destaca el importante papel
de liderazgo de los directivos en su comunicacion con las bases; a través de la
cual logran el desarrollo de una cultura compartida, que incluya metas con las
cuales se puedan identificar todos los que participan en ella. Solo una cultura de
la cooperacion, impulsada por los lideres de la organizacion puede explicar la
capacidad de una empresa para lograr un éxito esperado y estable.
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Las variables Relaciones Humanas y Promocién, considerando
que se hayan en una puntuacion extremadamente cercana a 5.0 que es limite
en el cual se transforman en fortalezas ameritan un analisis, disefio e
incorporacion de ajustes que posibiliten dicho proceso; transformando
facilmente el resultado general del Estudio de clima organizacional es un
resultado satisfactorio; conjuntamente con desarrollar condiciones favorables
para el logro de los objetivos tanto de la organizacién como de su personal.

El Estudio De Clima Organizacional, juega un papel fundamental
dentro de las empresas, tanto para empleadores como para trabajadores, ya
que un buen Estudio de Clima Organizacional contribuira de gran manera a la
humanizacion del trabajo.

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona
retroalimentacion acerca de los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo introducir cambios planificados tantos en las
actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o
en uno o0 mas de los subsistemas que lo componen.

Dentro de los resultados positivos obtenidos tras la culminacion
del presente Estudio de Clima Organizacional, se encuentran:

= Retroalimentaciéon: Se refiere a los procesos y actividades que reflejan
una imagen objetiva de la realidad; es decir al aprendizaje de nuevos
datos acerca de la Organizacion y de las personas que la conforman.

= Conciencia de las normas socioculturales cambiantes: las personas
lograron objetivar y valorar, en mayor grado el marco normativo vigente,
considerandolo como una instancia favorable a sus procesos de
desarrollo y aportes, al interior de la empresa.

* Incremento entre la comunicacién e interaccion: las personas

lograron valorar la realizacion del presente estudio, entendiéndolo como
un interés genuino de la empresa por colaborar en un mejoramiento de
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las condiciones laborales; considerandolo una importante instancia de
participacion.

Confrontacion: El personal logro valorar el presente estudio, como una
instancia generada por la empresa para conocer aquellos aspectos en
que existe convergencia, y especialmente, aquellos en que existe
discrepancia; entendiendo que forma parte de un proceso orientado al
mejoramiento tanto del desarrollo organizacional como de las personas
que integran la empresa.

Responsabilidad creciente: si bien el estudio se genero a partir del
interés manifiesto, tanto de la gerencia general como del area de
Recursos Humanos; el resultado constituye importante retroalimentacion
que consolida e incrementa su responsabilidad ante los futuros procesos
de mejoramiento.

Energia y optimismo: El resultado del presente estudio impulsa
procesos energetizadores, desde una perspectiva estratégica y una
vision optimista, en base a la conviccién de que se puede introducir los
ajustes correspondientes para transformar las variables correspondientes
en un resultado positivo, desarrollando, de esta manera, un clima
organizacional favorable a los objetivos de la empresa y sus
trabajadores. se refiere a las actividades que proporcionan energia a las
personas y las motivan por medio de visiones de nuevas posibilidades a
futuro, este debe ser deseable de mérito y alcanzable.
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CONCLUSIONES DE CARACTER METODOLOGICO.

- La metodologia utilizada en el presente Seminario de Titulo, posibilito la
obtencion requerida, tanto a nivel cuantitativo como cualitativo, de acuerdo a los
objetivos preestablecidos.

En relacion a las técnicas cabe destacar en forma especial el alto grado de
funcionalidad que presentaron, especialmente el cuestionario y la entrevista
semiestructurada.

Cabe destacar en forma especial, en basa a los valores presentes
en el Equipo Seminarista, el papel relevante que desempefaron los sujetos
objetos de la investigacion; mediante una estrategia esencialmente participativa,
impulsada por el equipo seminarista a lo argo de todo el proceso.

De esta manera:

. El Instrumento fue pertinente con lo que queria indagar el Equipo
Seminarista, ya que cumplié con las metas propuestas, respecto a conocer el
nivel de satisfaccién laboral de los trabajadores de Falabella.

. Logro de los objetivos. Se puede inferir que el Equipo Seminarista
logré cumplir con los objetivos propuestos al comienzo de la investigacion.

. Recursos. De acuerdo al trabajo realizado, los recursos utilizados
fueron de tipo humano, materiales y financieros los cuales guardaron total grado
de correspondencia con los requerimientos del proyecto.

. Tiempo. En el uso del recurso tiempo se logré plena correspondencia
con la planificacion.

= La Organizacion. Cabe destacar, el aporte de la empresa, en la entrega

de informacion relevante y necesaria para el equipo seminarista, brindando
ademas la autonomia necesaria en la ejecucion del Seminario de titulo.
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. En relacion al espacio fisico, este puede calificarse como 6ptimo, ya
que se encontraba a disposicién una oficina de uso compartido.

El apoyo brindado, por los profesionales de Falabella, enriquecid
la investigacion realizada, ya que presentaron su disposicion inmediata a lo
largo de todo el proceso.

En cuanto a la profesional del area social, Lorena Morales,
constituyé un aporte fundamental, en todo el proceso investigativo, desde sus
inicios, hasta el final, otorgando el tiempo necesario para las interrogantes
presentadas por el equipo seminaristas. La relacion fue muy cercana, lo que
facilité el buen desempefio de ésta.

Junto a esto, es importante destacar el personal de los distintos
niveles jerarquicos que presentaron disposicion inmediata y una conducta
altamente favorable hacia la participacion en todo el proceso.

Finalmente, se concluye, que la Organicion en que se enmarca, el
Seminario de Titulo, constituyé un elemento esencial para que éste se
concretara de forma exitosa, ya que entregé todas las oportunidades para que
el trabajo programado se desarrollara en las mejores condiciones.
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Universidad de Valparaiso
Escuela de Trabajo Social

“Estudio de Clima Organizacional”

El presente estudio es realizado por un equipo conformado por alumnas
de la Escuela de Trabajo Social de la Universidad de Valparaiso, - que se
encuentran realizando su Seminario de Titulo en Falabella-; con el objeto de
colaborar en el mejoramiento de la calidad de vida laboral, de las personas que
se desempefian en la empresa, en su sucursal de Vifia del Mar.

En este contexto, deseamos contar con su valioso aporte, al contestar
esta encuesta and6nima, que tiene como objetivo conocer las fortalezas y
debilidades, presentes en sus condiciones de trabajo; para poder generar
oportunidades de mejoramiento, en aquellos factores que aparezcan
consignados como debilidades.

El procesamiento de la informacién, sera realizado en la Universidad de
Valparaiso, para entregar, posteriormente a Falabella, el resultado del estudio
con las respectivas fortalezas, debilidades y oportunidades de mejoramiento de
la calidad de vida en el trabajo de esta sucursal..

OBSERVACION:

Para contestar la encuesta, lea cuidadosamente la pregunta respectiva,
y escoja, solamente, una respuesta, marcando con una X la opcién con la cual
usted esté de acuerdo.
Ejemplo:

Pregunta Siempre | Casi Algunas | Nunca
siempre | veces

Mi jefe crea una atmésfera de
confianza en el grupo de trabajo
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FALABELLA SUCURSAL VINA DEL MAR

NOMBRE DEL DEPARTAMENTO
EN QUE SE DESEMPENA:

NO

Pregunta

Siempre

Casi
Siempre

Algunas
veces

Nunca

Soy aceptado por mi grupo de
trabajo

Los miembros del grupo son
distantes conmigo

Mi grupo de trabajo me hace sentir
cémodo

Las personas no se preocupan por
sus compafieros de trabajo

El grupo de trabajo valora mis
aportes

Los miembros del grupo no tienen
en cuenta mis opiniones

En el trabajo no puedo ser yo
mismo/a

En el ambiente laboral se refleja
un alto grado de comparierismo

W o ~N o o A W

Durante la jornada laboral hay una
competitividad permanente

Siento a mis compaferos de
trabajo como un grupo cercano

1

La jefatura generalmente apoya
las decisiones que tomo

12

No se me mantiene informado
acerca de temas y cambios
importantes de la empresa

13

La jefatura crea una atmésfera de
confianza en el grupo de trabajo

14

Existe claridad en la informacién
dada por mis superiores

15

Existe por parte de mis superiores
consistencia entre lo que se dice y
se hace

16

Existe objetividad en el trato por
parte de la jefatura

17

La jefatura confia en el trabajo
realizado sin supervisar
continuamente

18

Es dificil hablar con mis jefes
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NO

Pregunta

Siempre

Casi
Siempre

Algunas
veces

—_

19

Las ordenes impartidas mis
superiores son arbitrarias

20

Entiendo bien los beneficios que
tengo en la empresa

21

Mis jefes tienen empleados
favoritos

22

No estoy de acuerdo con mi
sueldo

23

A las personas aqui se les paga
justamente por su trabajo

24

En la Empresa no se realiza
discriminacion por sexo

25

Existe claridad en el proceso para
obtener promocién y ascensos

26

En la empresa recibo un buen
trato, independiente de mi cargo

27

Mis aspiraciones se ven
frustradas por las politicas de la
empresa

28

En la empresa se trata a todos por
igual sin importar la edad

29

La gente es tratada de acuerdo a
su condicioén social

30

La Empresa me brinda los
recursos necesarios para hacer
bien mi trabajo

31

Se reconoce mi desempefio
laboral

32

La empresa me ayuda a mejorar
mi calidad de vida

33

La empresa no es un lugar grato
para trabajar

La infraestructura contribuye a un
buen desempefio laboral

35

La empresa se preocupa de hacer
talleres de crecimiento personal

Me siento conforme con los
beneficios entregados por Ila
empresa

37

Existe respeto  entre los
companeros de trabajo

38

Cuento con apoyo profesional
para mejorar aspectos de mi
persona

39

No me siento valorado/a como
persona dentro de la empresa

40

Me interesa el futuro de Ila
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empresa

41

Siento orgullo de ser parte de la
empresa

42

Seria mas feliz en otra empresa

43

Me proyecto trabajando en la
empresa

Siento que he tenido crecimiento
profesional gracias a la empresa

45

No me interesan los logros de la
empresa

Apoyo las politicas de la empresa

47

No me siento a gusto de mi lugar
de trabajo

48

Considero que la empresa se la
juega por sus trabajadores

49

Me siento orgulloso de ser parte
de la empresa

Siento que mi participacion en la
empresa no es importante

51

Mi familia esta feliz de que forme
parte de la empresa

52

Prefiero no mencionar la empresa
en la que trabajo

53

Me siento bien por la manera que
contribuimos como empresa a la
comunidad

Me avergiienza decir que soy
parte de la empresa

55

Me interesa conocer las metas de
la empresa

56

Mi familia esta feliz con los
incentivos otorgados por la
empresa

57

Percibo a la empresa solo como
un fin econémico

58

Me agrada que la empresa celebre
eventos sociales

59

Sé lo que tengo que hacer cada
dia, sin necesidad de supervision

60

Considero que mi trabajo es
interesante
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EN POCAS PALABRAS:

Lo que mas me motiva para realizar mejor mi trabajo es:

10

20

30

SUGERENCIAS SOBRE QUE ASPECTOS MEJORAR EN LAS
CONDICIONES LABORALES

Agradecemos su valiosa participacion e interés por el desarrollo de la
organizacion y de las personas que la conforman.

Falabella Escuela de Trabajo social
Sucursal Vifa del Mar Universidad de Valparaiso

157






Registros Graficos

< -t f
Macarena Torres, miembro del equipo seminarista y Lorena Morales, Asistente
Social Falabella Vifia del Mar
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Lorena Morales, asistente Social Falabella Vifia del Mar; Francisca Carrasco
Trigo miembro de equipo seminarista.

Macarena Torres Sanchez, alumna seminarista; Francisco Torrent Pastorino,
Gerente General de Falabella Vifia del Mar; Francisca Carrasco Trigo, alumna
seminarista.
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Sr. Francisco Torrent Pastorino, Gerente General Falabella Vifia del Mar
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