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RESUMEN

Toda organizacion posee un clima organizacional y un sistema de control de gestién ya
sea en forma implicita 0 no, donde estos dos aspectos juegan un rol fundamental dentro
de ella, ya que, influyen indirecta o directamente en el desarrollo de las actividades de las

que desarrollan las personas.

Cuando se analiza el clima organizacional, se deben evaluar una serie de factores
relacionados con las personas, para que la implementacion de un control de gestion, sea
eficiente, ya que ellas marcan la diferencia en la gestion de una empresa, ya sea, por sus
habilidades, conocimientos técnicos, capacidades y experiencia, entre otras. En relacion a
lo expuesto, los objetivos de la presente investigacion es identificar y verificar los aspectos
positivos y negativos del clima organizacional y cuéles son los puntos criticos que pueden
afectar el desarrollo e implementaciéon de un sistema de control de gestién, el desarrollo
de la investigacion se basard en una metodologia cualitativa, analizando cada etapa, se
iniciara con la recopilacion de la informacion, posteriormente se procedera a la
sistematizacion de ella. Para ver realmente como afecta el clima organizacional en la
implementacién de un sistema de control de gestién, la obtencion de datos se realizara a
través de la aplicacién de cuestionarios al personal de la empresa que se utilizard como
modelo del estudio a realizar, a continuacién se procedera a la tabulaciéon de los datos

obtenidos, la informacion sera procesada para analizar y discutir los resultados logrados.

Lo que se pretende con la investigacion es poder identificar como afecta el clima
organizacional al desarrollo e implementacion de un sistema de control de gestién y
cudles son los factores relevantes que la empresa considera para llevar a cabo dicho

proceso.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES GENERALES

A mediados del siglo XVIII, en la sociedad inglesa aparecieron las primeras maquinarias
dando inicio al fenémeno conocido como revolucién industrial, en donde surgieron
grandes empresas donde cada vez necesitaban mejores instalaciones, con ello la

necesidad de coordinar grupos cada vez mayores para que el trabajo resultara rentable.

Las grandes organizaciones a finales del siglo XIX, crearon el departamento de bienestar,
con la finalidad de velar por la necesidad de los trabajadores y las condiciones laborales,

con ello involucrando a los trabajadores dentro de las compaifiias.

Las empresas durante los afios han evolucionado, dando cada dia mas importancia a las
personas, ya que, de ser un mero espectador dentro de la organizacién paso hacer el
actor fundamental de esta, siendo parte de las decisiones a considerar dentro de las

estrategias de las firmas.

Ademas en el siglo XXI, los departamentos deben adaptarse a su nuevo papel dentro de
una organizacion, pasando de un enfoque tradicional a uno estratégico considerando a las

personas dentro de ella, debido al dinamismo que tienen hoy en dias las empresas.

Por ende, la gestion de las organizaciones tiene que considerarse de acuerdo a como
estd el mundo, la globalizacién y qué efecto tendra sobre la empresa, buscando
estrategias como motivar al personal y/o como desarrollar habilidades de los superiores y
trabajadores, ya que, este tiene un impacto en los objetivos que tiene establecidos las

compafias.



1.2 CONTROL DE GESTION

“El control de gestion es el conjunto de técnicas, procedimientos y herramientas que
posibilitan el logro de los objetivos estratégicos en el menor tiempo y al minimo costo
posible, aparece como evidente que cualquier procedimiento de control de gestion debe

cuidar el clima social de la empresa.” (Jiménez, 1996, p. 81)

1.2.1 Alcances sobre el control de gestion

1.2.1.1 El control de gestién no se opone a la empresa democratica:

El control de gestion esta orientado a los procesos y no a tomar decisiones sino
gque esta enfocado a mejorar la informacion para la toma de decisiones y acelerar

el seguimiento del resultado de las decisiones aceptadas. (Jiménez, 1996)
1.2.1.2 El control de gestidn es asiganble:

Cuando hablamos de asignable, no estamos refiriendo al concepto de
responsabilidad y no con el concepto de autoridad, ya que, el control de gestién no

se delega como la autoridad. (Jiménez, 1996)
1.2.1.3 El responsable del control de gestion es el gerente general:

Como se dijo en el punto anterior el control de gestién no es delegable por lo que

el gerente general asume toda responsabilidad sobre él. (Jiménez, 1996)
1.2.1.4 El representante méaximo del control de gestion se denomina “ Controller”:

La funcién del Controller, desde este punto de vista se centra en dos aspectos
e Disefiar el sistema de control de todos los niveles.

® Adecuar el sistema de informacion para que el control se pueda ejercer.



1.2.1.5 El control de gestién es eminentemente participativo:

Para poder lograr los objetivos y poner en marchar las estrategias establecidas por
la organizacion, el control de gestion se debe aplicar en toda estructura. (Jiménez,
1996)

1.2.1.6 El control de gestion no es una disciplina en si:

El control de gestion toma técnicas y procedimientos de diversas disciplinas,
especialmente: Contabilidad, Estadisticas, Administracion y Finanzas. (Jiménez,
1996, p.83)

1.2.2 El Momento de la Medicion del Control de Gestion:

El momento de la mediciéon de control de gestion que “un proceso o la cadena de
transformaciones que se da al interior de la organizacion representa un flujo continuo”.
(Jiménez, 1996, p. 83)

Si la materia a evaluar se hace antes y después de la transformacion, la semejanza entre
ambas se obtiene la magnitud de los efectos de dicha transformacion en si. Lo primordial
que debe tener el evaluador al momento de la medicién esta en lo que se llama el corte
documentario y que “consiste en verificar previamente que todos los datos y antecedentes
gue se utiliza en su medicion estan en referencia al mismo momento en el tiempo”
(Jiménez, 1996, p.83), y también da término a la recopilacion de datos para efectos de la

mediacion.

Si la medicibn no se realiza al término de la transformacion, la evaluacién se debe
efectuar con los datos, es decir, se efectia un “trabajo recurrente”, que es hacer un corte
documentario a una fecha posterior que implica realizar un proceso de “deshacer” el
movimiento desde la fecha del corte documentario hasta la fecha de la transformacioén, es

decir, llegar a los datos que debian haber existido en ese momento. (Jiménez, 1996)

Las organizaciones hoy en dia son empresas disefiadas y creadas por las personas, ya
que, estas tienen fines individuales y colectivos. Las personas se insertan en forma
voluntaria en las entidades, entregando confianza aquella personas que sirven mejor sus
intereses y también puede reformar, redisefiar y abandonar la organizacién (Mallo, Merlo,
1995).



1.2.3 Eficiencia y Eficacia

Las empresas planifican e implementan cambios en su caracter y estructura fundamental.

Los cambios pueden ser:
e Son aquellos que afectan a las relaciones entre la organizacion y su entorno

e Son aquellas que afectan a la estructura interna y a las actividades operativas de

la empresa.

En las organizaciones una parte importante del tiempo y del trabajo de los directivos, se
centra en los esfuerzos internos efectuados para ejecutar las actividades diarias de forma

tan eficiente como sea posible, ya que, la ineficiencia afecta el rendimiento de la empresa.

1.2.4 EL principio holistico

Las empresas grandes o que tienen una estructura definida se dividen en niveles, y cada
nivel se divide en unidades dependiendo la funcion que realizan, por eso el principio
holistico indica que entre mas partes y niveles de un sistema se planifiqguen simultanea e

interdependientemente, mejores seran los resultados (Mallo, Merlo, 1995).
Este principio es la compresion global del sistema empresarial y tiene dos partes:

1.2.4.1 Principio coordinacién: Esta relacionada con las interacciones entre las
diferentes unidades del mismo nivel, por eso establece que ninguna parte de la empresa
puede planificarse eficazmente si se hace en forma independiente de las demas unidades
del mismo nivel, ya que, lo deben hacer en forma simultanea e interdependientemente. En
caso de una amenaza u oportunidad que aparece en una unidad, algunas veces puede
manejarse mejor en otra unidad o en varias de ellas, en caso de problemas no importando
el lugar donde ocurre, debe atacarse de manera simultanea y colectivamente desde

tantos puntos de vista como sea posible (Mallo, Merlo, 1995).

1.2.4.2 Principio de integracion: Este corresponde a las interacciones entre las
unidades de los diferentes niveles, ya que para una planificacién efectiva esta tiene que

ser realizada interdependientemente en todos los niveles (Mallo, Merlo, 1995).



1.2.5 El proceso de control

El proceso de control se divide en etapas, que segun Jiménez son:
Etapas de todo proceso de control:
e Especificar un estandar de actuacion deseada.

e Utilizar un medio capaz de detectar lo que ocurre en la organizacion y de

comunicarlo a una unidad de control.
e Launidad de control compara tal informacion con el estandar.

e Si lo que realmente ocurre no concuerda con el estandar, la unidad de control

indica que se debe adoptar medidas.

e La adopcion en definitiva de las medidas correctivas para alcanzar el estandar
deseado. (1996, p.88)

1.2.6 El control de gestién en la organizacion

Segun Pablo lllanes entiende por organizacion, el proceso dindmico que a partir de la
fijacion de objetivos, continla con la division de actividades globales en operaciones
parciales, la departamentalizacién, la definicion de obligaciones y responsabilidades, para
terminar con la dotacion de personal a los diferentes cargos y la correspondiente
delegacién de autoridad. (1989, p.95)

Las organizaciones siempre establecen sus metas o fines para lograr los objetivos, estas
constituidas por seres humanos, ya que, una organizacibn sin personas no es

organizacion. (Jiménez, 1996)

Dentro de las organizaciones siempre hay lideres que poseen como su misién promover

y conducir los objetivos y estrategias necesarias para poder alcanzarlas. (Jiménez, 1996)

Para que las organizaciones puedan logar alcanzar los objetivos que se establecieron, las

personas de las organizaciones tienen que trabajar en equipo, ya que, estas asumen
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diversas funciones, y en cada funcion que realizan desde el punto de vista de control de

gestion se establece las siguientes:
1.2.6.1 Definicion de objetivos funcionales:

Las organizaciones tienen que dejar en claro estos conceptos, para que las

personas puedan diferenciarlas en la empresa.
e Definicién de responsabilidad:
e Definicién de grado de autoridad
e Capacitacion especifica
¢ Motivacion politica positiva
1.2.6.2 Requerimiento de informacion, especificamente con 2 fines:
e Elautocontrol
e Laregulacion

1.2.6.3 Transmision de informacion a su nivel jerdrquico superior, a su vez para dos

fines:
e Elcontrol directo
e La correccién
1.2.6.4 La consolidacion de informacién hacia los niveles directivos:
e El control global

e Laevaluacion del grado de logro de los objetivos (Jiménez, 1996, p.88)
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1.2.7 El control de gestion y los estilos de direccion

En todos los niveles de la organizacién, en todas las funciones que realizan y en todas las
responsabilidades que se adquieren dentro de ella esta presente el control, uno de los

factores principales es el:

1.2.8 Ambiente de control

Se entiende por ambiente de control; al clima de control que se gesta o surge en la
conciencia individual y grupal de los integrantes de una organizacion, por la influencia de
la historia y cultura de la entidad y por las pautas dadas por la alta direccién en referencia
a la integridad y valores éticos (C.0.S.0 |, 1985)

Para poder establecer sistemas de control, se debe revisar las actitudes de las personas
frente a los controles establecidos y a tender a generar ambientes de control en la

organizacion.

1.2.9 Estilos de direcciéon

Se habla de estilos de direccion cuando una persona ocupa cargos directivos, y como

esta se relaciona con sus mandos medios para conducir la organizacion.

Los estilos de direccion van de lo menos participativos a mas participativos, entre los

cuales se puede distinguir los siguientes:

Figura n°1: Matices de los Estilos de Direccion

Menos Participativo Mas Participativo

1 2 3 4 5 6 7

»
»

Fuente: Jiménez, 1996, p.99
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En la Figura n°1 se muestra los estilos de direccién dependiendo del nivel de participacion

el cual se detalla a continuacion:
1) Autocratico
2) Consultivo
3) Deliberativo
4) Resolutivo
5) Democratico
6) Participativo

7) Colegiado

A partir de Jiménez (1996) se puede clasificar, ordenar, categorizar las funciones que

habitualmente realiz6 cada uno de los tipos de lider mencionados en la organizacion.

En el siguiente recuadro se ve las funciones que pueden realizar los directivos

dependiendo del estilo de direccion que tenga la organizacion:

13



Figura n°2: Funciones que pueden realizar los directivos dependiendo el estilo de

direccion
Estilos / Funciones Autocratico | Consultivo | Deliberativo Resolutivo | Democrético | Participativo | Colegiado
Define los objetivos y X
metas
Selecciona las X X
alternativas posibles
de accién
Evalla las diferentes X X X
alternativas
Decide cual alternativa X X X X
se llevara a cabo
Hacer los encargos a X X X X X
los subordinados
Controla la accion X X X X X X

Fuente: Creacion propia a partir de Jiménez 1996

El estilo autocratico, se apoyara en un buen sistema de control interno, ya que, son muy
pocas las herramientas de control de gestién que se pueden aplicar, por lo que requieren
personas para su preparacion, aplicacion e interpretacion. El consultivo, primero se tiene
que realizar un diagndstico de la situacion para poder establecer los objetivos y metas,
donde se tendran que realizar algunas herramientas de andlisis (financiero, modular,
prondsticos). El deliberativo se basara fuertemente en el sistema de control interno y en la
vigilancia personal y directa, a partir de los controles que pueda realizar mencionado en la
figura n°2, se podra realizar herramientas adicionales como algunos modelos de seleccion
alternativos como por ejemplo: técnicas de validacion de modelos, entre otras. El
resolutivo, es donde el directivo que quien resuelve y decide. Algunas herramientas
adicionales que podemos agregar dependiendo eso si del tipo de actividad que se podra
desarrollar en la organizacion son: presupuesto, evaluacion de proyecto (TIR, VAN, entre

otras), programacion lineal, etcétera.
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El democratico, este proceso esta planificado en su conjunto por lo que el control de
gestion ya esté inserto en la organizacién en donde solo queda hacer un seguimiento de
las acciones a evaluar, si se esta cumpliendo lo real con lo planificado con los objetivos
establecidos, y si estos no se estan cumpliendo se tiene que buscar y poner en practica
las acciones correctivas. El participativo, aqui el trabajo y el control es en conjunto, por lo
que se debiera definir la estructura para realizar los planes estratégicos por lo que
requieren herramientas de control como descripcion de cargos, evaluacion de cargos,
definicion de incentivos, etcétera. El colegiado, para que no hayan problemas entre las
personas, se tiene que trabajar en forma coordinada todas las herramientas de control

mencionada en la figura n°2. (Jiménez, 1996)

1.2.10 La gestion del conocimiento y el aprendizaje organizativo.

Segun Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2003) los activos Intangibles son recursos que
pertenecen a la organizacion, pero que no estan valorados desde el punto de vista
contable, también lo podemos definir como las capacidades que se generen en la
organizacion como consecuencia de la coordinacién e interacciébn de los recursos y

mediante la creacion de rutinas organizativas.

Los activos fisicos y financieros ya no tienen la capacidad de generar ventajas
competitivas que duren en el tiempo y por eso las empresas desde ya hace algunos afios
han revelado que los activos intangibles son los que aportan verdadero valor a las
organizaciones, y que, en la mayor parte estan basados en la Informacion, el aprendizaje
y el conocimiento. Por lo que, se puede afirmar que los dos elementos base de la gestion
de las organizaciones son el aprendizaje y conocimiento. (Dolan, Valle, Jackson, Schuler
2003).

Cuando se habla de aprendizaje organizativo segun Dolan, Valle, Jackson y Schuler

(2003) es cuando estamos en presencia del:
¢ Aprendizaje Individual
e Procesos de Capacitacion
e Estructuracion
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Transmision del conocimiento organizativo.

El objetivo del aprendizaje organizativo, consiste en aumentar las capacidades de una

organizacion y resolver cualquier situaciébn compleja que afronte la organizacion.

Los enfoques de la gestién del conocimiento son: identificacion, captura, evaluacion,

sintesis, organizacion, distribucion y aplicacion del capital de conocimiento de la

organizacion.

Otro punto que cabe destacar lo sefialado por Dolan, Valle, Jackson y Schuler (2003) es

el capital intelectual de una organizacion que esta compuesto por:

Capital Humano:

Este no corresponde a la empresa, sino que se nutre de ella por el conocimiento y
las capacidades que las personas entregan a las organizaciones. Una gran parte
de los activos de las personas estd en la mente, ya que, se lo llevan consigo

cuando los trabajadores se van de la empresa.
Capital Estructural:

Esta corresponde a la empresa independiente si el trabajador se va o0 no de ella 'y

estd compuesta por dos elementos que son:

- Propiedad intelectual de la empresa; como por ejemplo patentes, marcas,

derechos de llave, entre otras.

- Conocimiento no patentado; como por ejemplo, contratos, base de datos,

informacién externa, cultura, secretos comerciales, entre otras.
Capital Relacional:

Consiste en la interactividad del entorno interno y externo de intangibles, tales
como informacion, comunicacioén, afinidad, entre otras, que debe mantener la
organizaciones con los stakeholders, entre los cuales deberia incluir a partes de

los clientes, proveedores, acreedores, etcétera.

16



1.3 CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional se refiere al ambiente interno, generado por la emociones de los
miembros de una organizacién, el que esta relacionado con la motivacion de los
empleados, ya que, a nivel individual surge el concepto motivacién y a nivel
organizacional surge el concepto clima organizacional por eso estos conceptos estan
directamente relacionados. Cuando la motivacion es favorable, proporciona la satisfaccion
de las necesidades personales y la elevacién de la moral de los miembros de la
organizacion y desfavorable ya sea por impedimentos o frustacion el clima organizacional
tiende a enfriarse y se avecinan estados de depresion, inconformidad, apatia e incluso
puede ser tal nivel de insatisfaccion que los empleados pueden ser agresivos, no tienen
respeto a la autoridad donde los enfrentamientos van a una sola direccion que es la

organizacion donde se producen las huelgas, mitines, entre otras. (Chiavenato, 2000)

Las personas constantemente estan en diferentes escenarios ya sea personal o
profesional por lo que estas se tienen que ir adaptando a cada situacion, una de esas es
cuando ingresan a una empresa donde tienen que relacionarse inmediatamente con sus
comparfieros de trabajo donde tiene la necesidad de de pertenecer a un grupo social,
necesidad de autoestima y de autorrealizacion, ya que, la satifaccién de las personas no

depende de ella sino de otras personas.

Las tres caracteristicas basicas que tienen que tener las personas para tener una buena

adaptacion en el entorno laboral son las siguientes:
e Las personas se sienten bien consigo mismas.
e Las personas se sientan bien con las demés personas.

e Las personas son capaces de enfrentar por si mismas las exigencias de la vida y

de las situacion.

17



A continuacién se puede apreciar segun el recuadro el continuum de los niveles del clima

Organizacional:

Figura 3: Niveles del Clima Organizacional

Elevado
A
Excitacién y satisfaccion
Euforia y entusiasmo
Optimismo

Calidezy receptividad
Clima organizacional neutro
Frialdad y distanciamiento

Pesimismo

Insubordinacién y agresividad

Depresidn y escepticismo
v

Bajo

Fuente: Chiavenato (2000)
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1.4 MOTIVACION

Como se mencion6 anteriormente uno de los conceptos ligados al clima organizacional es

la motivacion, por lo que la analizaremos a continuacion:

Entendemos por motivacion “el conjunto de fuerzas que impulsan, dirigen y mantienen
cierta conducta” (Hitt, Black, Porter, 2006, p.412).

Los tipos de fuerza que pueden experimentar las personas se puede clasificar en:
e Fuerzas de empuje que proviene de las fuerzas internas de las personas
e Fuerzas de arrastre que proviene de las fuerzas externas o sea del entorno.

Por eso hay que tener bien claro cual es tipo de fuerza que experiementan los
trabajadores, ya que, al tener una erronea interpretacion puede perjudicar el ambiente
laboral y puede provocar la pérdida de los empleados que son importantes para la

organizacioén. ” (Hitt, Black, Porter, 2006)

Las personas son diferentes asi que la motivacion puede ser percibidas de distintas
formas, por eso producen patrones de comportamiento diversos. A continuacion se

detallara las premisas que explican el comportamiento humano:

Comportamiento es causado: Puede ser causado por estimulos internos o externos, ya

gue el comportamiento esta influenciado por el ambiente de la organizacion.

Comportamiento es motivado: Esta comportamiento esta dado por los impulsos,

deseos, necesidades o tendencias.

Comportamiento esta orientado hacia los objetivos: ElI comportamiento de las
personas tiene un objetivo, ya que no lo hace porque él quiere, sino esta afecto por un

“motivo”, “deseo”, entre otras variables.
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1.4.1 Origen de la motivacion

Segun Hitt, Black y Porter (2006), la motivacién en el trabajo se puede clasificar en tres

grupos como:
1.4.1.1 Caracteristicas Individuales:

Las personas desarrollan la fuerza de empuje, como se menciond anteriormente esta
proviene del interior del individuo, por eso existen variables que influyen en la motivacion,
una de ellas son las necesidades, que pueden ser necesidades de seguridad, necesidad
de autoestima, necesidad de poder, necesidad de logro, que cualquiera de estas
necesidades pueden necesitar las personas para su satisfaccién, otra variable pueden ser
las actitudes ya sea repecto a si mismo, al trabajo, a un supervisor o a la organizacon y la
ultima variable que experimenta el individuo es con respecto a la metas ya sea por
terminar sus actividades, su nivel de desempefio, desarrollo y progreso profesional que

tenga las personas.
1.4.1.2 Caracteristicas del puesto de trabajo:

Estas corresponde a las fuerza de arraste, o sea las fuerzas externas influyen, una de
ellas es la retroalimentacion que recibe el empleado para realizar bien sus actividades,
otra variable es la carga de trabajo, tareas y actividades que conforman el trabajo del

individuo y la discrecién que tiene que tener el individuo sobre su puesto de trabajo.
1.4.1.3 Caracteristicas de la situacion laboral:

Esta también corresponde a la fuerza de arrastre en donde las variables que influyen en la
motivacion del individuo son el entorno social, ya que, esta integrado por supervisores,
miembros del grupo de trabajo, subalternos, otra variable son las acciones
organizacionales que son la remuneracion y recompensas, disponibilidad de capacitacion

y la presion aplicada que recibe las personas para alcanzar altos niveles de resultados.
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1.4.2 Teorias del contenido

Las teorias de contenido se enfocan en qué necesidades intentan satisfacer un individuo y
qué caracteristicas del ambiente laboral parecen satisfacer tales necesidades, como
anteriormente se mencion6 la motivacion pueden influir factores internos y externos por

eso se analizara dos teorias de contenido que se intenta identificar a los factores.

1.4.2.1 Primera teoria que esta relacionada con el factor interno se clasifican en

dos:
1.4.2.1.1 Las teorias de la jerarquia de las necesidades

La teoria de las necesidades mas conocida, es la desarrollda por Abraham Maslow que
desarrollo la jerarquia de las necesidades que incluye cinco clases de necesidades que se

estructuran en una jerarquia de fuerza e influencia y esas son:

Figura n°4: Categorias de la jerarquia de las necesidades de Maslow

4 A <
| AUTORREALIZACION [

(AUTOESTIMA PRESTIGIO

y, R
/

/ PERTENENCIA-AFECTO ]\
/ [ SEGURIDAD w \
/ L FISIOLOGICAS J \

Fuente: Hitt, Black, Porter (2006)
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A continuacién de acuerdo a la figura n°4 las cinco necesidades en la jerarquia de Maslow

explicaremos cada una de ellas comenzando por la mas importantes:

Fisiologicas: Estas son las necesidades méas basicas y esenciales de la vida, como

alimentarse, aire, agua, dormir, descansar, evitar dolor etcétera.

Seguridad: La necesidad surgen cuando las necesidades fisioldgicas estan
compensadas, y estas corresponden a sentirse seguro y protegido y no ser amenazado
por las circunstancias del entorno que podrian dafar al individuo, las personas necesitan

seguridad fisica y de salud, seguridad de empleo, ingresos y recursos, etcétera.

Pertenencia: Esta necesidad esta relacionada con el desarrollo del individuo, y de

sentirse amado, interactuar y relacionarse con la gente y de ser aceptado por ésta.

Autoestima: Maslow detallé dos tipo de necesidades de estima una alta y otra baja, la
estima alta esta se trata del respeto a si mismo e incluye sentimientos como la confianza,
competencias, independencia y libertad; y la estima baja se trata al respeto a las demas
personas, la necesidad de atencidn, aprecio, reconocimiento, reputacion e incluso
dominio. La necesidad de autoestima, es la necesidad del equilibrio en el ser humano, ya

que, el individuo se convierte en un hombre de éxito o en un hombre rumbo al fracaso.

Autorrealizacion: Es la necesidad donde el ser humano se siente pleno, para tener un
sentimiento de logro y éxito, y para poder desarrollar y poseer capacidades y talentos

dnicos con un alto nivel.
1.4.2.1.2 La teoria de las necesidades adquiridas:

Esta la desarrolla el psicologo estadounidense David MacClelland que la define asi: “Es la
teoria de la motivaciébn que se centra en las necesidades aprendidas que se vuelven
predisposiciones duraderas en cuanto a afiliacion, poder y logro” ( Hitt, Black y Porter
2006, p.419).

MacClelland considera 3 necesidades importantes como la afiliciébn, poder y logro, en
donde un ser humano con una necesidad de logro alta es alguien que generalmente se
esfuerza por alcanzar el éxito y cumplir las metas en el trabajo, estos individuos que tiene

una necesidad de logro alta prefieren :
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e Trabajar en actividades con una dificultad moderada

e Correr riesgo moderados

e Asumir la responsabilidad personal por sus acciones

¢ Recibir retroalimentacion especifica y concreta sobre su desempefio.

Para que la necesidad de logro tenga un incremento esta debe realizarse a través de la
capacitacion a las personas, para mostrarle a los individuos cémo reconocer y responder

a las sefales que se presenten para alcanzar en logro.
1.4.2.2 Segunda teoria que esta relacionada con los factores externos:
1.4.2.2.1 Teoria bifactorial:

Esta teoria la desarrollo el psicélogo estadounidense Frederick Herzberg que
denomind,que esta teoria de la motivacion que se centra en los diferentes efectos de los
factores laborales intrinsecos (motivacion) y de factores circunstanciales extrinsicos

(factores de higiene).

Figura n°5: Factores Motivadores de la Teoria Bifactorial de Herzberg

Reconocimiento

Crecimiento
Logro

Trabajo

Naturaleza de la
Actividad

Responsabilidad

Fuente: Hitt, Black y Porter (2006)

23



La figura n°5 que nos muestra los factores motivadores que son los que incrementan la
satisfaccién laboral, como se mencioné anteriormente son factores intrinsicos que estan
directamente relacionados con el trabajo como la responsabilidad, crecimiento personal,
sentido de logro, reconocimiento que recibe las personas por realizar su trabajo y la

naturaleza misma del trabajo.

Figura n°6: Factores Higiene de la Teoria Bifactorial de Herzberg

Supervision
L, Prestaciones
Remuneracion
TRABAJO
Condiciones Relaciones con los
Laborales compaiieros de
trabajo

Fuente: Hitt, Black, Porter (2006)

La figura n°6 nos muestra los elementos asociados con las condiciones que rodean el
trabajo, ya que, son aquellos que evitan la insatisfaccién pero que no son capaces de
aumentar la satisfaccion, estos factores son directamente extrinsicos al desempefio del
trabajo. Se incluyen en este apartado la supervision, las relaciones con los compafieros
de trabajo, las condiciones laborales, asi como las politicas y practicas de la compafiia en

cuanto a prestaciones y remuneraciones.
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1.5 COMUNICACION

La comunicacion segun Rodriguez, D., (2004), “Es central diagnosticar el sistema
comunicacional de la organizacion que se estudia, porque a partir de él se podran conocer

los principales problemas de ésta.”

En una organizacion juega un rol fundamental, ya que, tiene como funcion contribuir al
logro de objetivos, o de lo contrario corre el riesgo de que la informacién no sea bien
entregada y estos objetivos no puedan cumplirse en el tiempo determinado. Por eso la
comunicacion entre el personal es vital, ya que, es una herramienta para involucrar y

comprometer a los empleados.

Los desafios que debe enfrentar la comunicacion, es motivar al personal y que estos se
involucren con la organizacién, también poseer lideres que se comuniquen bien,
administrar la sobrecarga de informacién , y medir cual es el rol que tiene dentro la

empresa la comunicacion.

Figura n° 7: Modelo basico de comunicacion

EMISOR: RECEPTOR:
1.- Codifica el mensaje —>RUIDO— | 1.- Recibe el mensaje
2.- Elige un medio (canal) . 2.- Decodifica el mensaje
3.- Envia el mensaje 3.- Envia retroalimentacion
Para aclarar

Fuente: Hitt, Black, Porter (2006)

e Este contiene cuatro acciones que son los siguientes:
1.- Codificar, este consiste en el acto de construir un mensaje
2.- Enviar el mensaje

3.- Recibir el mensaje
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4.- Decodificar, que consiste en el acto de interpretar un mensaje

e Y ademds contiene cinco componentes que son los siguientes:
1.- Emisor, es quién envia el mensaje
2.- Mensaje, que es el contenido de la comunicacion
3.- Medio, que es el modo o la forma de transmitir un mensaje
4.- Ruido, es la interpretacion equivocada del mensaje original

5.- Receptor, es quién recibe el mensaje

Segun Rodriguez, D., (2004), existen diferentes tipos de comunicaciones; que son las

siguientes:

1.5.1 Comunicacion Ascendente: Esta comunicaciéon corresponde cuando el
subordinado se dirige al empleador, ya sea, por procedimientos de conducto regular,
procedimientos de quejas, procedimientos de sugerencias, entre otras, lo que permite

que la administracion conoce las opiniones de sus trabajadores.

Figura n° 8: Comunicacion Ascendente

Empleador

Trabajador

Fuente: Creacion Propia
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1.5.2 Comunicacion Descendente: Este tipo de comunicacién es el mas comun, ya que,
corresponde cuando el empleador se dirige al subordinado, ya sea para dar Ordenes,

contacto entre superiores y subordinados, entre otros.

Figura n° 9: Comunicacion Descendente

Empleador

Trabajador

Fuente: Creacion Propia

1.5.3 Comunicacion Horizontal: Este tipo de comunicacion es entre pares o sea del
mismo nivel jerarquico. Su objetivo es la integracion y la coordinacion del personal del

mismo nivel.

Figura n° 10: Comunicacion Horizontal

Trabajador Trabajador

Fuente: Creacion Propia

1.5.4 Comunicacion Formal: Esta corresponde cuando los trabajadores de la empresa
siguen el conducto regular para informar o dirigirse, los cuales son dictados por los

superiores segun el organigrama de la compafia.
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Adicionalmente, la mala comunicacion es probablemente la causa mas citada de conflicto
entre las personas, por ende, se puede concluir que una de las fuerzas que mas
entorpecen el desempefio exitoso de los grupos es la falta de comunicacién o mala

calidad de ella.

La comunicaciébn también cumple cuatro funciones principales de un grupo u

organizacion:

Control: La comunicacion sirve para controlar de varias formas la conductas de los
individuos, las compafias tienen jerarquias de autoridad y lineamentos formales que se
requieren que los empleados sigan. La comunicacion informal tambien controla el
comportamiento (Cerda, C & Mancilla, A., 2011).

Motivacion: La comunicacion fomenta la motivacion al aclarar a los trabajadores lo que
hay que hacer, que tan bien lo estdn haciendo y qué puede hacerse para mejorar el
desempefio, si no es el o6ptimo. El establecimientos de metas especificas, la
retroalimentacion sobre el avance hacia las metas y reforzamientos de una conducta
deseada estimulan la motivacién y requieren comunicacion. La comunicacién proporciona
un escape a la expresion emocional de sentimientos y satisfaccion de necesidades
sociales (Cerda, C & Mancilla, A., 2011).

Expresion emocional: Los trabajadores de una organizacion comparten gran parte del
dia con sus compafieros, por ende, interactian entre ellos y transmiten sus fracasos y

satisfacciones.

Cooperacion: La comunicacion se puede denominar facilitador en la toma de decisiones,
en la medida que brinda informacion requerida y evalla las alternativas que se pueden

presentar.
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1.6 TRABAJO EN EQUIPO

En el siglo XXI, la importancia de administrar y operar con efectividad grupos y equipos de
trabajo se hace cada vez mas importante que en el pasado, por eso tanto organizaciones
publicas como privadas utilizan este método, ya que, representa un cambio en la forma en
gue funcionan las organizaciones hoy en dia, por eso esto necesita un cambio de
mentalidad tanto para los administradores como para el personal. No todas las personas o
culturas se adaptan a un ambiente organizacional enfocado a los grupos, como las
organizaciones operan en mercados globales dependen mas de relaciones de red y de
estar interconectadas ya que requiere de aptitudes grupales fuertes y de la capacidad de

trabajar con éxito con grupos y equipos.

Segun Hitt, Black y Porter (2006), podemos definir y diferenciar entre equipos y grupos de

trabajo, ya que por:

Grupo entedemos “conjuntos de personas, limitado en cuanto a niumero (por lo general de

3 a 20), que tiene cierto grado de interaccién y objetivos compartidos”

Equipo entendemos “tipo de grupo que tiene caracteristicas adicionales: mayor grado de
interaccion coordinada e intedependiente, y un sentido mas alto de la responsabilidad
individual de los miembros para alcanzar los resultados grupales especificos”. Los

equipos demuestran mejor tres cosas:
e Interaccion coordinada
¢ Responsabilidad personal por los resultados del grupo
¢ Indentificacién individual con el grupo

Por eso es importante que los miembros se sientan parte de una unidad, ya que, la
relacion entre un grupo y equipo es un continuo ya sea que ellos mismos se colocan o lo

colocan a ellos dentro de un grupo, y este grupo podria 0 no convertirse en equipo.
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1.6.1 Tipos basicos de Grupos

Segun Hitt, Black y Porter (2006), dentro de la organizacién hay dos tipos de grupos:

1.6.1.1 Grupos Formales: Que estos son establecidos por la organizacion, y que se

caracteriza por tener tres clases de grupos:

e Grupo de comando (Supervision): Este grupo sus miembros consisten en un

supervisor o un gerente y todos aquellos individuos reportan a esa persona.

e Grupo proyecto/ fuerza de tarea: Este grupo se caracteriza por ser temporal ya

que la organizacién retine para lograr un objetivo especifico.

e Comités: Este es un grupo permanente o temporal, cuyos miembros se relnen
sélo de forma ocasional y reportan a distintos supervisores en la estructura de la

organizacion.

1.6.1.2 Grupos Informales: Este grupo son creados por los individuos sin participacion
directa de la organizacion formal. Estos grupos de amigos o grupos informales que se
forman dentro de la organizacién, a los administradores le importan que afecten en forma
significativa las actitudes y el desempefio de los individuos, en relacion con las tareas y
objetivos organizacionales, por eso hay que identificar bien cuales son los grupos
informales importantes para entender las normas actuales del grupo e identificar en donde

se encuentra el liderazgo en ese grupo.
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1.6.2 Etapa del desarrollo de un grupo

Figura n° 11: Etapas de desarrollo de un grupo

Formacion o Desarrollo | Conversién en .| Trabajar como
Temprano grupo equipo

Fuente: Hitt, Black, Porter (2006)

A continuacion, de acuerdo a la figura n° 11, explicaremos cada etapa del desarrollo de un

grupo:

1.6.2.1 Formacién: Es cuando esta en proceso de formar un grupo el cual enfrentara
ciertos desafios, uno de los problemas que se puede apreciar es cuando los individuos de
la organizacién potenciales del equipo no estan habilitados a un enfoque orientado al
grupo para realizar el trabajo. Un cambio significativo seria cuando los miembros de la
organizacion se sienten conforme a su logro individual porque la cultura organizacional de

la empresa es asi.

Otro factor importante de destacar es la etapa de conocerse, ya que, los miembros de la
organizacion se haran muchas preguntas como: ¢Quién esta en el grupo?, ¢Quién va a
dirigir el grupo?, ¢De dbénde viene cada persona?, entre otras, etapa que sirve para

establecer confianza de a poco para poder realizar un buen trabajo.

1.6.2.2 Desarrollo temprano: Si lo comparamos con el desarrollo humano seria la
“adolescencia”, después de las primera interacciones del grupo, el desarrollo temprano
los individuos aprenden lo que se espera de ellos, a como se relacionan entre ellos, si la
conductan gue tienen es aceptable para la organizacion, ya que, los miembros entregan la
informacién con cautela y a veces se reservan informacién, por eso los lideres de este
grupo se tiene que dar cuenta de las coincidencias o divergencias de las opiniones dentro
del grupo sobre los temas cruciales. En esta etapa surgen conflictos ya sea por las metas

del grupo o por los medios de conseguirlas.

1.6.2.3 Conversién en grupo: En esta etapa como hay mas confianza entre los
miembros del grupo, hay consenso y cierto grado de indentidad individual con el grupo y

metas. Aqui el lider juega un papel importante,ya que, depende de su gestién para poder
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desarrollar bien al grupo y ayudarlo que se convierta en un equipo de verdad. Uno de los
retos de esta etapa es si se satisfacen las necesidades de cada integrante del grupo y si

se sienten cémodo con la persona que los esta dirigiendo.

1.6.2.4 Trabajo como equipo: Esta etapa los miembros del grupo ya se conocen y
existe confianza, porgue ya llevan un tiempo importante trabajando. El grupo ya es capaz
de actuar como equipo. Al interior de un equipo o grupo, este influye en las actitudes y las
conductas de los miembros en asuntos importantes, y al exterior ya sea dentro o fuera de

la organizacién se veran afectados por sus acciones.

1.6.3 Ejemplos de grupos y equipos prominentes en las organizaciones
actuales

Exiten 4 ejemplos segun Hitt, Black y Porter (2006):

1.6.3.1 Grupos de trabajo (equipos) autoadministrados: Las organizaciones que
quieren establecer estos grupos tienen que ver las ventajas y desventajas que tienen. Una
ventaja es que tienen mayor conducta como equipo y una desventaja es que no todos los
empleados quieren administrarse a si mismos. Este grupo o equipo los supervisores no
los elige o designa la organizacién, donde los individuos coordinan su trabajo
organizacional, ya que, ellos reportan al supervisor de manera informal o sea al lider que

los miembros de la organizacion designaron.

1.6.3.2 Grupos interfuncionales o de productos (servicios) nuevos: Una de las
ventajas de este grupo son incremento de la creatividad, conocimiento disperso, velocidad

hacia el mercado, y una de las desventajas es incremento del conflicto en el grupo.

1.6.3.3 Equipos globales: Estos grupos son los denominado las organizaciones
multinacionales, ya que, es un grupo muy diverso y esto representa una ventaja porque
los miembros de estas empresas tienen antecedentes culturales diferentes. Una
desventaja de estos equipos es que terminan en pardlisis, inactividad o en un fracaso

rotundo.

Un grupo de investigadores indica que exiten tres tipos de equipos multinacionales que

son los siguientes:
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Destructores: Este grupo es denominado asi, porque se caracterizan por ser desastres
absolutos, porque ponen sus esfuerzos y atencion de sus miembros hacia conflictos

improductivos y ataques interpersonales.

Igualadores: Este equipo se caracterizan porque trabajan en forma deficiente y fracasan

al buscar sacar ventaja de su diversidad trasnacional.

Creadores: Este equipo son los que aceptan y construyen en forma directa sobre sus

diferencias y las emplean para mejorar su creatividad.

1.6.3.4 Equipos virtuales: Este grupo se caracteriza porque los miembros de este equipo
no trabajan fisicamente juntos, ya que, se encuentran geograficamante dispersos, o
tengan organizaciones o nacionalidades diferentes. Este grupo muy rara vez se juntan en

persona, ya que, siempre se comunican electrénicamente.
Las ventajas de este equipos es:

e Velocidad en la comunicacion.

e Bajan los costos por reunirse.
Las desventajas de este equipo son:

e La comunicacibn puede ser incompleta y cada receptor puede dar una

interpretacion diferente.

¢ Como son equipos que no se reunen fisicamente o sea no sociabilizan, entonces

no existe confianza entre ellos.

e Este grupo se hace mas complejo la supervision administrativa.
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1.6.4 Integrar y administrar grupos y equipos

Segun Hitt, Black y Porter (2006), existen dos aspectos que resultan fundamentales para

integrar y administrar grupos y convertirlos en equipos como:
1.6.4.1 Desarrollar competencias del trabajo

Se deben considerar tres areas basicas de competencias de trabajo en equipo cuando se

requiere de algin miembro que son: conocimientos, destrezas y actitudes.

Conocimientos: Los miembros de la organizacion tienen que tener la comprension
necesaria de hechos, conceptos, relaciones e informacion pertinente que se requiere para

llevar a cabo las tareas del equipo.

Destrezas: Para que los miembros de la entidad puedan cumplir con las tareas en equipo

y las metas, tienen que tener aptitudes congnitivas y conductuales muy desarrolladas.

Actitudes: Aqui reflejamos como miembros de una organizacion ven parte importante del

ambiente laboral o sea implican sentimientos y creencias.
1.6.4.2 Manejo de conflictos en el equipo

Siempre en los equipos de trabajo existe conflictos, ya sea porgue estan en desacuerdo o
la oposicidn entre los miembros y no siempre es algo que deba evitarse, pero no por eso
tenemos que verlo en forma negativa, ya que, la ausencia de conflictos nos puede indicar

gue no genera opinién para resolver problemas y tomar decisiones adecuadas.

Para mejorar los conflictos en el equipo, lo mas importante es tratar de incrementar la
razon de conflicto, ser receptivo ante los enfoques novedosos o creativos para poder
enfrentar los requerimientos de la tarea, se debera aclarar y redurcir las ambiguedades de
la tarea, para lograr que el grupo se centre en metas globales mas alla de los intereses

individuales de sus miembros .
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El manejo de conflictos lo aplicamos tanto al conflicto intragrupal ( diferencias que ocurren
dentro de los grupos) como al conflicto intergrupal ( diferencias que suceden entre
grupos), por eso los lideres de las organizaciones deberan reducir los conflictos
innecesarios en las relaciones de interaccion entre los grupos, hacer énfasis en las metas
mayores que alcancen a toda la organizacién, ayudar a incrementar la cooperacion y el

rendimiento.
1.6.4.2.1 Tipos de conflictos en los grupos:
Se distinguen dos tipos basicos de conflictos en los grupos:

e Conflicto por las tareas: Este consiste en que los conflictos se centra en las

ideas y los cursos de accion para realizar los deberes que enfrenta un grupo.

e Conflictos en las relaciones: Este consiste en que los conflictos se centra en las

diferencias interpersonales entre los miembros del grupo.
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1.7 LIDERAZGO

Segun Robbins y Coulter (2000) tenemos que entender dos conceptos: Lideres y

Liderazgo

Lideres: Son las personas que tienen la capacidad de influir en otros y que poseen

autoridad administrativa.

Liderazgo: Es el conjunto de capacidades que una persona tiene para influir sobre un
grupo a fin de guiarlos hacia el logro de sus objetivos o0 metas.

La administracion, el poder se concibe como la capacidad de influir que tiene el lider en el
personal, para que este realice sus tareas y logre los objetivos que tiene la empresa. El
liderazgo legitimo lo lleva a cabo el ejecutivo, quien realiza los trabajos de gestion en la
firma y quien muestra y usa el poder otorgado a su puesto en la direccion del personal

para el logro de metas u objetivos.

1.7.1 Teorias contemporaneas del liderazgo

Existen diversas teorias contemporaneas de liderazgo segin Robbins y Coulter (2000)

donde solo una se analizarg, que es la siguiente:

1.7.1.1 Teoria de Ruta-Meta: Esta teoria es desarrollada por Robert House que indica
que la labor del lider es ayudar al personal a lograr sus metas u objetivos y proveer la
direccion o el apoyo necesario para garantizar que dichas metas sean compatibles con los

objetivos generales del grupo o la organizacion.
El comportamiento de un lider resulta:

Aceptable: Para el personal en la medida en que estos lo consideren como una fuente de

satisfaccién inmediata o futura.
Motivacional, en el grado en que:

¢ Haga que la satisfaccion de las necesidades de los subordinados sea

dependientes de que estos tengan un buen rendimiento.
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e Provea el entrenamiento, la guia, el apoyo y las recompensas que se requieren

para propiciar el rendimiento eficaz.

Para poner a prueba estas declaraciones House indico cuatro comportamientos de

liderazgo:

Lider dirigente: Este corresponde a que el personal sabe lo que se espera de ellos, este
lider programa el trabajo a realizar y da instrucciones especificas a como llevar a cabo el

trabajo.

Lider sustentador: Este lider es amigable y demuestra interés por las necesidades del

personal.

Lider participativo: Este lider consulta al personal y pone en practicas sus sugerencias

antes de tomar una decision.

Lider orientado a los logros: Este lider establece metas desafiantes y espera que el

personal alcance el nivel de rendimiento mas alto posible.

House indica que los lideres son flexibles, ya que, puede exhibir cualquier de esos estilos

de liderazgo, o todos ellos, segun se presente la situacion.

Figura N°12: Teoria de Ruta-Meta

* Estructura de las tareas
« Sistema de autoridad formal

e Grupo de trabajo

v

* Directivo — * Desempefio
*

Apovador + Satisfacddn
* participativo *

* Crientado alogros

+ Locus de control
+ Exzperiencia
+ Habilidad percibida

Fuente: Robbins, Coulter, 2000.
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La figura n°12 indica dos tipos de variables situacionales o de contingencia, las cuales
moderan la relacion entre el comportamiento de liderazgo y los resultados obtenidos que
son los factores de contingencia ambiental y los factores de contingencia de los

subordinados.

Los factores de contingencia ambiental determinan el tipo de comportamiento que el lider
requiere para maximizar los resultados que logre el personal. Los factores de contingencia
de los subordinados determinan como deberan interpretarse el medio ambiente y el
comportamiento del lider. Es ineficaz el comportamiento de un lider cuando su presencia
sea repetitiva frente a las fuentes de la estructura ambiental o cuando resulte incoherente

con las caracteristicas del subordinado.

1.7.2 Creacién de una cultura de la confianza

Los lideres tienen que generar credibilidad y confianza. La honestidad es un factor
esencial del liderazgo y ademas tienen que ser competentes e inspiradores, ya que,
deberan ser capaces de comunicar con eficacia su confianza y entusiasmo. La
credibilidad de un lider la juzgaran de acuerdo a su honestidad, competencia y capacidad

para inspirar.

La confianza se define como la creencia en la integridad, moralidad y capacidad de un
lider. Los seguidores del lider son capaces de mostrarse vulnerables frente a las acciones

del mismo, porque confian en que no abusara de sus derechos e intereses.

Los cinco elementos constitutivos de la confianza son:

Integridad: Honestidad y veracidad

Competencia: Conocimientos y habilidades técnicas y de relaciones personales
Consistencia: Fiabilidad, predecibilidad y buen juicio para manejar situaciones
Lealtad: Disposicion de proteger a una persona y evitar que haga un mal papel

Franqueza: Disposicién de compartir libremente ideas e informacion
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Algunas maneras de desarrollar la confianza los lideres son:

Practicar la franqueza: La desconfianza proviene tanto de lo que las personas sabe
como de lo que no sabe. Tiene el lider que mantener informada al personal, procure que
los criterios sobre los cuales se toman decisiones sean evidentemente claro, explicar las

razones de las decisiones, ser sincero y dar a conocer toda la informacién pertinente.

Ser justo: Se debera ver como perciben el personal las decisiones que tome, en términos
de objetividad y justicia, conceder créditos a quien lo merezca, el lider tiene que ser
objetivo e imparcial al realizar evaluaciones y prestar atencion a las percepciones de la

igualdad en la distribucién de recompensas.

Expresar sentimientos: El lider tiene que compartir sus sentimientos, ya que lo veran
como una persona real y humana, porgue sabran quien es él y le tendrdn mayor respeto.
Mientras que el lider que solo expresan hechos concretos proyectan una imagen fria,

distante e indiferente.

Decir la verdad: El lider tiene que ser honesto, ya que, es un factor decisivo de la
credibilidad, ya que, el personal es mas tolerante cuando se les dice algo negativo que

cuando el lider les miente.

Cumplir las Promesas: El lider tiene que ser una persona fiable, que cumpla su palabra,

ya que, promesa que haga, promesa cumplida.

Mantener confidencialidad: El lider tiene que ser discreto para que el personal pueda
confiar en él, ya que, no puede divulgar a otras personas la informacién que fue entregada

en forma confidencial, ya que, esta traicionando la confianza.

Demostrar competencia: El lider tiene que ser capaz de ganarse la admiracion y respeto
del personal demostrando su capacidad técnica y profesional, ya que, tiene que tener una

comunicacion eficaz y capacidad de relacionarse con los demas.
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CAPITULO I

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las tecnologias y la informacion son factores fundamentales que las
organizaciones deben considerar para elaborar su disefio empresarial y modelo de
competitividad, esta situacion obliga a que las organizaciones estén permanentemente
generando cambios en sus procesos para enfrentar los desafios que la dinamica del

entorno, a nivel mundial, les impone. (Hitt, Black y Porter, 2006)

La forma de retroalimentarse que se utiliza hoy en dia en la gestion empresarial para
adecuar una organizacion a los cambios, es a través de la implementacién de sistemas de
control de gestién que permitan generar indicadores que puedan medir en forma eficiente
y eficaz el logro de los objetivos planificados y los recursos (materiales, financieros y

humanos) utilizados para su obtencion.

Para disefar, desarrollar e implementar un sistema de control de gestion eficiente, ya sea
en organizaciones con o sin fin de lucro, uno de los componentes principales son las
personas y el clima organizacional, ya que, ambos son factores importantes de
diferenciacion en la gestiébn empresarial. Por lo tanto, hoy en dia el capital humano tiene
gue ser valorado tanto en sus competencias duras como blandas, considerando para ello
sus capacidades, habilidades y conocimientos. Y también que exista un clima
organizacional adecuado para que ellas puedan gestionar de la mejor forma (Jiménez,
1996).

El propésito de esta investigacion es poder analizar la importancia del clima

organizacional en la implementacion de un sistema de control de gestién efectivo.
Formulacion Pregunta

¢,Como la ejecucion de un sistema de control de gestién se puede ver afectada, por el

clima organizacional?
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2.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General:

Analizar el efecto que tiene el clima organizacional en el control de gestion de una

organizacion.

Objetivos Especificos:

1.- Identificar los aspectos del clima organizacional.

2.- Describir los puntos criticos del clima organizacional que puedan afectar el

control de gestion.

3.- Verificar el efecto del clima organizacional existente en la organizacion en un sistema

de control de gestion.
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2.3 PROPUESTA METODOLOGICA

El desarrollo de la presente tesis se basard en una metodologia cualitativa, donde se
comprendera lo observado en terreno y sintetizaran los datos entregados por aquellos

representantes de la empresa en que se desarrollard esta investigacion.

Se ha establecido una serie de etapas para lograr el objetivo general y cada uno de los

objetivos especificos.

ETAPA 1: Recopilacion de la informacion

Se recopilard la informacion de textos técnicos, sitios web, libros, investigaciones que se
relacionen a temas de control de gestion, clima organizacional, recursos humanos, y

como las empresas consideran el factor humano dentro de su organizacion.

ETAPA 2: Sistematizacion de la informacion

La informacion recopilada a través de las distintas fuentes indicadas en la etapa uno se

ordenara de acuerdo a los siguientes criterios:

- Sistema de control de gestion
- Clima organizacional

- Motivacién

- Comunicacion

- Trabajo en equipo

- Liderazgo

ETAPA 3: Investigar como las personas dentro de una organizacién pueden afectar

el control de gestién.

Para efectuar la investigacion, se realizara un cuestionario en la organizacién para evaluar
como afecta el clima organizacional en el sistema de control de gestion.

El cuestionario se aplicara a los trabajadores de la empresa, considerando una muestra
representativa de ellos. Determinada de acuerdo al programa Stats, considerando un 5%
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de error, un 95% de confianza, y un 99% de variabilidad, seleccionando la muestra de
acuerdo a muestra sistematica de los elementos.
La validez del cuestionario se desarrollara a través de juicio de experto. El cuestionario se

elaborara en funcion de la escala likert.

ETAPA 4: Tabulacion cuestionario.

Los datos obtenidos a través del cuestionario de compromiso contenido en el Anexo N° 1,
se tabularan en funcion de cada una de las caracteristicas que permiten identificar como
las personas afectan, ya sea en forma positiva 0 negativa la implementacion de un
sistema de control de gestién en la organizacion.

ETAPA 5: Resultados de lainvestigacion

Los resultados que se obtendran en la investigacién, se podran analizar para poder
entender cémo afecta el clima organizacional en los procesos de control de gestién en la
organizacion

ETAPA 6: Discusion de resultados.

La discusion corresponde al analisis comparativo entre los resultados obtenidos y la teoria

gue sustenta la investigacion y la obtencion de dichos resultados.

ETAPA 7: Conclusiones.

Corresponden a los resultados finales de la investigacién, considerando los resultados

obtenidos producto de la captura de datos y la discusion de resultados.
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CAPITULO Il

De acuerdo al cuestionario que se realiz6 a la empresa, se puede concluir lo siguiente con

respecto a los aspectos que se evallo: comunicacién, motivacion, trabajo en equipo y

liderazgo. Cabe destacar que los gréaficos se encuentran en el ANEXO 4.4.2.

3.1 Comunicacién:

En el area se conocen bien las metas u
objetivos

Un 95% de los trabajadores de la empresa
conocen las metas u objetivos, ya que, tiene
plenamente conocimiento de ellas, y solo un
5% le es indiferente el conocimiento de metas
y objetivos establecidos por la entidad.

Se informa periédicamente al personal
sobre el avance de metas y logro de
objetivos

Un 75% del personal establece que la
organizacion le informa periédicamente sobre
el avance de las metas y logros de la entidad,
mientras que solo un 25% indica que no
siempre recibe dicha informacién.

Se toma en cuenta nuestra opinién o
parecer en decisiones con impacto para
el equipo

Un 60% para el personal de la empresa indica
que para la organizacion le es indiferente su
opinién en decisiones gue tengan impacto para
el equipo, mientras que un 35% del personal
indica que la entidad toma en cuenta su
parecer en decisiones importantes que tengan
efecto en el equipo de trabajo.

Las relaciones entre el personal son
francas y directas

Casi un 75% del personal indica que las
relaciones con sus compafieros son francas y
directas, por lo que es un aspecto positivo,
mientras que solo un 25% indica que le es
indiferente relacionarse entre ellos

Las relaciones con los niveles
superiores son francas y directas

Casi un 75% indica un aspecto positivo porque
tienen comunicacién con sus superiores 0 sea
se relacionan con ellos, mientras que un 20%
indica que para sus superiores les es
indiferente relacionarse con el personal.

Existe comunicacidn entre las distintas
areas

Casi un 80% indica que si existe comunicacion
entre las distintas areas de la institucion
financiera.

Se le brinda atencién cuando requiere
tratar un tema laboral con su superior

Casi un 90% del personal indica que cuando
necesitan tratar un tema laboral con sus
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superiores, ellos le brindan tiempo y atencion
al personal.

Su superior le da confianza para hablar
sobre sus problemas personales
cuando impactan en el trabajo

Casi un 90% indica que su superior se da el
tiempo de escuchar al personal cuando estos
tienen problemas personales, y aquellas
situaciones tengan algin impacto en su
trabajo.

Se definen metas de desempefio

Casi el 100% del personal establece que la
companiia establece metas de desempefio, ya
sea para cumplir con los objetivos y metas de
la entidad.

Recibe retroalimentaciéon de su superior
por su desempefio

Casi el 100% del personal indica que su
superior le entrega informacion o le da
indicaciones en caso que su desempefio esta
débil o no esté haciendo bien las cosas en el
trabajo.

Mi superior utiliza un lenguaje adecuado
para dirigirse a mi

Casi un 90% del personal indica que su
superior se dirige a ellos en forma respetuosa,
y utiliza un lenguaje que todos puedan
entender lo que estd diciendo, sin usar
términos que puedan distorsionar la
informacion por el mal entendido del
significado.

Su superior le entrega la informacion
relevante para su trabajo de manera
oportuna

Casi el 90% indica que su superior le entrega
informacién de manera oportuna para poder
realizar bien el trabajo, o sea para que sean
eficientes y eficaces.

Cree gue se oculta cierta informacion
entre compafieros de la misma area

Este punto estd muy parejo, ya que, la mitad
del personal cree que se oculta informacion
mientras que la otra mitad cree que no ocurre
dicha situacion.

Las instrucciones que recibe de su
superior son claras y precisas

Casi el 100% del personal indica que la
informacién o indicaciones que recibe de su
superior son claras y precisas.

Existe confianza entre sus comparfieros

Un 75% indica que existe una buena relacion
laboral con los compafieros de trabajo, por la
confianza que se tienen, que ese es un factor
importante para realizar un buen trabajo en la
organizacion.
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3.2 Motivacién

Existe reconocimiento del trabajo bien
realizado por parte de mi SUPERIOR

Casi un 85% de los trabajadores de la
empresa reconoce que su superior le da un
reconocimiento por el trabajo bien realizado
en la entidad, y solo un 10% indica que su
superior es indiferente a dicha situacion.

Existe reconocimiento del trabajo bien
realizado por parte de mi EMPRESA

Casi un 85% del personal de la empresa,
indica que por el trabajo bien realizado le
entregan un reconocimiento por parte de la
empresa, mientras que solo un 15% indica
que la empresa es indiferente o no
reconoce a los trabajadores por dicha
situacion.

Siento que laretribucion que recibo por
mi trabajo es justa

Un 55% de los trabajadores indican que la
retribucion por el trabajo realizado en la
institucién financiera es justa, mientras que
un 45% del personal indica que la
retribucibn que reciben no es tan
satisfactoria como ellos quieren por el
trabajo que ellos realizan.

Si realizo un buen trabajo puedo
progresar en la empresa

Casi el 60% del personal indica que si
realizo un buen trabajo puedo progresar en
la empresa, mientras que 35%, es
indiferente esta situaciéon y un 10% indica
lo contrario

Dispongo de los recursos necesarios
para realizar bien mi trabajo

Segun un 75% del personal indica que la
empresa le entrega los recursos necesarios
para poder realizar bien su trabajo,
mientras un 25% indica que la entidad no le
entrega la totalidad o parte de los recursos.

Mis compaferos colaboran y me ayudan
a desarrollar mi trabajo

Casi un 90% del personal indica que entre
ellos mismos se apoyan y se colaboran,
para poder realizar bien su trabajo,
mientras solo un 10% indica que para ellos
este tema es indiferente.

Considero que estoy en el puesto
adecuado de acuerdo a mis capacidades
y conocimientos

Segln un 60% de los trabajadores siente
gue se encuentra en el puesto adecuado ,
de acuerdo a sus capacidades 'y
conocimientos, mientras que un 15% del
personal se siente indiferente ante este
tema, finalmente un 25% del personal, no
se siente comodo en el puesto que esta
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Me gusta mi trabajo

Casi un 70% de los trabajadores de la
empresa indica que le gusta su trabajo,
mientras un 25% del personal es
indiferente dicha situacibn y un 5% no
contesto la pregunta

Estoy satisfecho de mi entorno y/o mis
condiciones de trabajo

Un 65% del personal, se siente comodo
con su entorno y/o sus condiciones de
trabajo, mientras un 35% indica no se
encuentra satisfecho.

Me siento seguro y estable en la
organizacion

Un 80% del personal, indica que se siente
seguro y estable en la organizacién,
mientras que el 20% de los trabajadores.

Recibo algun incentivo econdmico por
parte de la empresa

Segun el 70% del personal, indica que
recibe algun tipo de incentivo econémico
por parte de la empresa, mientras que un
30% de los trabajadores indica que la
empresa es indiferente a este tipo de
incentivo.

Recibo algun incentivo no monetario
por parte de la empresa

Casi un 35% del personal indica que recibe
algun incentivo no monetario por parte de
la empresa, mientras un 50% de los
trabajadores indica que la empresa es
indiferente a esta situacion y un 15% indica
que no reciben ningun tipo de incentivo.

Me genera estrés mi trabajo

Casi un 65% de los trabajadores de la
empresa indica que le genera estrés su
trabajo, mientras que 35% del personal
indica que no constantemente le genera
dicha situacion.

Me genera estrés la presiéon o relacién
con mi superior

Casi un 45% de los trabajadores de la
institucion financiera indica que le genera
estrés la presidn o relacién con su superior,
mientras 30% es indiferente la relacién con
superior, y un 25% del personal indica que
no le genera estrés.

Las relaciones con mis compafieros me
motivan a tener un mejor desempefio en
mi trabajo

Casi un 80% de los trabajadores indica que
la relacion con sus compafieros motivan a
tener un mejor desempefio es su trabajo,
mientras que un 20% es indiferente a esta
situacion.

Recibo mi remuneracion, aguinaldo y
vacaciones de acuerdo a la ley

Casi un 95% de los trabajadores indica que
recibe su remuneraciébn, aguinaldo vy
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vacaciones de acuerdo a la ley.

Me capacitan para poder tener un mejor
desempefio laboral

Casi un 70% de los trabajadores indican
gue los capacitan para poder tener un
mejor desempefio laboral, mientras un 15%
del personal indica que la empresa es
indiferente a esta situacion, un 10% no esta
de acuerdo o no confirma que lo capacitan
en su entidad y un 5% no contesto la
pregunta.

Voy con entusiasmo a mi lugar de
trabajo

Un 75% de los trabajadores indica que van
con entusiasmo a su lugar de trabajo,
mientras un 25% no va con mucho
entusiasmo a la entidad.

3.3 Trabajo en Equipo

Estoy de acuerdo con las decisiones de
mis compafieros

Casi un 65% de los trabajadores indica que
esta de acuerdo con las decisiones de sus
compafieros cuando trabajan en equipo,
mientras un 30% indica que es indiferente
a esta situacion, ya que, pueden estar o no
estar de acuerdo con las decisiones del
equipo, y un 5% no esta de acuerdo.

Trabajo facilmente con personas que
tienen puntos de vista diferentes al mio

Casi un 95% de los trabajadores indica que
no tiene problemas en trabajar con
personas que tienen puntos de vista
diferentes al mio, mientras que un 5% es
indiferente a esta situacion.

Es mejor no discutir con los demas, si
dejan de hacer algo y hacerlo uno
mismo

Casi un 50% de los trabajadores indica que
es mejor no discutir con los demas, si dejan
de hacer algo y hacerlo uno mismo,
mientras un 30% es indiferente a esta
situacion y un 20% no est4 de acuerdo y
dice que es mejor discutir con sus
comparieros si dejan de hacer algo, y no
hacerlo uno mismo.

Es mejor trabajar solo y asi evitar cualquier
conflicto

Casi un 10% del personal indica que es
mejor trabajar solo y asi evitar cualquier
conflicto, mientras un 25% es indiferente a
esta situacion y 65% indica lo contrario o
sea que no le gusta trabajar solo
independiente  de que puede haber
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conflicto o no.

Me muestro tolerante y comprensivo si
alguien comete algun error

Casi un 90% del personal de la empresa,
indica que se muestra tolerante vy
comprensivo si algin compafiero comete
algan error, mientras un 10% indica que es
indiferente a esta situacion.

Cuando mis compafieros hacen algo
bien, se los hago saber

Casi un 95% de los trabajadores indica que
cuando sus compafieros hacen algo bien,
ellos se lo hacen saber, mientras un 5% es
indiferente a esta situacion.

Me molesto cuando otros no aprueban
mis acciones

Un 40% del personal indica que se molesta
cuando sus compafieros no aprueban sus
acciones, mientras un 35% es indiferente
esta situaciéon y un 25% indica que no se
molesta cuando sus compaferos no
reconocen sus acciones en el equipo de
trabajo

Me doy créditos por los resultados
obtenidos en forma conjunta

Casi un 50% del personal indica que ellos
mismo se dan créditos por los resultados
obtenidos en forma conjunta, mientras un
20% es indiferente a esta situacion y un
30% indica que no se da créditos por los
resultados obtenidos por el equipo de
trabajo.

Solo se puede estar seguro de que algo
estéa bien si lo hace uno mismo

Casi un 40% del personal cree que solo
puede estar seguro de que algo esta bien
si lo hace uno mismo, mientras un 10% es
indiferente a esta situacion y un 50% de
los trabajadores indica que no es asi.

Considera que es mas facil lograr un
objetivo si se trabaja en conjunto

Casi el 100% del personal indica que es
mas facil de lograr un objetivo si se trabaja
en equipo.

Respeto los puntos de vista de mis
compafieros aunque no los comparta

Casi el 100% de los trabajadores de la
institucién financiera indica que tienen
respeto por los puntos de vistas de los
compafieros aunque a veces no esté de
acuerdo.

Cuando tengo un problema con un
compafiero, evito discutirlo frente a los

Casi un 80% del personal indica que
cuando tiene un problema con un
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demas y lo discuto con él

compafero, evita discutirlo frente a los
demas y lo discuto con él, mientras un 15%
es indiferente a esta situacion y solo un 5%
no contesto la pregunta.

Me rectifico con facilidad si alguien me
muestra que estaba equivocado

Casi un 95% del personal indica que se
rectifica con facilidad si alguien me muestra
gue estaba equivocado, mientras un 5% es
indiferente a esta situacion.

Estoy dispuesto a ser liderado por un
compafiero (par)

Casi un 85% del personal indica que esta
dispuesto a ser liderado por un compainiero,
mientras que 10% es indiferente a esta
situacion y el 5% no esta dispuesto a ser
liderado por un par.

3.4 Liderazgo

Mi superior demuestra empatia
comprendiendo los sentimientos y
necesidades de los demés

Casi el 95% del personal indica que su
superior demuestra empatia
comprendiendo  los  sentimientos vy
necesidades de los demas, mientras que
5% indica que su superior es indiferente a
esta situacion.

En mi superior, percibo que es capaz de
seleccionar adecuadamente a las
personas para un equipo de trabajo

Casi el 75% de los trabajadores indica que
su superior percibe que es capaz de
seleccionar adecuadamente a las personas
para un equipo de trabajo, mientras que
5% indica que su superior es indiferente a
esta situacion.

Mi superior es habil para obtener el
apoyo de las personas relevantes del
area

Casi el 95% de los trabajadores indica que
su superior es habil para obtener el apoyo
de las personas relevantes del &rea,
mientras que el 5% indica lo contrario a
dicha situacion.

Mi superior logra influenciarnos
positivamente

Casi el 90% del personal indica que su
superior  logra influenciar a  sus
trabajadores positivamente, mientras 10%
indica que su superior es indiferente a esta
situacion.

Mi superior es capaz de modificar sus
puntos de vista, después de oir lo de
otra persona

Casi un 90% del personal indica que su
superior es capaz de modificar sus puntos
de vista, después de oir lo de otra persona,
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mientras que un 10% indica lo contrario a
dicha situacion.

Mi superior es coherente entre lo que
hace y lo que dice

Casi el 85% del personal indica que su
superior es coherente entre lo que hace y
lo que dice, mientras 15% su superior es
indiferente a esta situacion.

Mi superior admite cuando comete un
error o ha hecho algo mal

Casi un 85% del personal indica que su
superior admite cuando comete un error o
ha hecho algo mal, mientras que un 10%
indica que su superior es indiferente a esta
situacién y que un 5% admite lo contrario.

Mi superior puede contar con el apoyo
del personal cuando lo necesita

Casi un 95% del personal indica que su
superior puede contar con el apoyo de los
trabajadores cuando lo necesita, mientras
un 5% indica que su superior es indiferente
a esta situacion.

Mi superior es capaz de admitir que no
sabe todo 0 que no es capaz de
solucionar todo

Casi un 80% del personal indica que su
superior es capaz de admitir que no sabe
todo o que no es capaz de solucionar todo,
mientras que un 15% indica que su
superior es indiferente a dicha situacion y
un 5% indica que es lo contrario.

Mi superior logra entusiasmarme con mi
trabajo

Casi un 95% del personal indica que su
superior logra entusiasmarlo con su
trabajo, mientras que un 5% admite todo lo
contrario a dicha situacion.

Se recurre al superior para solucionar
los problemas

Casi el 100% de los trabajadores de la
compafiia recurre a su superior para
solucionar los problemas.

Mi superior es respetado por su cordura
o buen criterio

Casi el 95% del personal indica que su
superior es respetado por su cordura o
buen criterio, mientras un 5% indica que
su superior es indiferente a dicha situacion.
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CAPITULO IV

4.1 DISCUSION DE RESULTADOS

Con la informacién obtenida de las encuestas realizadas a los trabajadores de una
empresa y efectuando una comparacion con la teoria recopilada a través de diversos
autores, se logra identificar el perfil de la compafiia en la cual se basa esta investigacion.

De ello se puedo inferir lo siguiente:

4.1.1 Comunicacion

La comunicacion es un instrumento para involucrar y comprometer al personal para
contribuir a los objetivos de la entidad. La organizacion afirma que la comunicacion es

vital, pero con frecuencias se ejecutan con muchas deficiencias (Hitt, Black, Porter,2006)

Segun los antecedentes podemos concluir que en la empresa existe buena comunicacion,
ya que, para poder cumplir con las metas u objetivos de la organizacion este transmite la
informacién al personal, donde esta la recibe y comprende. Con respecto a las relaciones
humanas entre el personal y sus superiores también es un aspecto positivo a resaltar, ya
gue, la manera de enfrentarse o decirse las cosas es en manera directa y franca, ademas
no tan solo conversan de temas laborales sino también que el superior le brinda atencion
a sus trabajadores, cuando este tiene un problema personal que puedan tener algun tipo
de impacto en el trabajo. El personal también indica que su superior se dirige a ellos en
forma respetuosa y utiliza un lenguaje adecuado en que todos puedan entender lo que
esta diciendo, sin usar términos que puedan distorsionar la informaciéon por el mal

entendido del significado.

La comunicacién es un elemento vital de las personas y de las organizaciones, por eso en
la empresa podemos destacar en forma positiva en que el superior entrega informacion
relevante para el trabajo de manera oportuna, lo que hace que la informacion sea
completa para tener un mejor desempefio laboral y que también este retroalimenta al
personal por las deficiencias que puedan tener en algin aspecto de su trabajo. Otro factor

gue se indica, es que en la entidad existe una excelente comunicacion entre las diferentes
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areas, ya que, en las organizaciones no pueden existir ni operar sin comunicacion, ya

que, esta es una herramienta que integra y coordina todas las dependencias.

Con respecto a los aspectos negativos que se reflejo en la empresa, es el hecho de que
no se tome en cuenta la opinion del personal, puede que el trabajador no se sienta parte
de la empresa por lo tanto no le importa si los objetivos son alcanzados, y también
manifiestan que se oculta informacion lo que implica que la informacion no esta completa
lo que puede demorar mas tiempo al que se tenia planificado y eso genera un mayor

costo.

El control de gestibn es importante porque constituye el eslabén final de la cadena
funcional de las actividades administrativas, ya que, es el Unico medio por el cual el
superior puede saber si las metas u objetivos de la organizacion fueron alcanzadas o no ,
por eso la comunicacién es un elemento importante dentro del control de gestion, ya que,
es el medio donde se da a conocer la informacién, para cumplir con los objetivos de la
organizacidn ya que, tiene que tener pleno conocimientos de los procedimientos el
personal, o sea lo que hablo o escribié el superior, tiene que escuchar y leer lo mismo el

personal.
4.1.2 Motivacion

La motivacion es un factor importante, para tener activos al personal de la empresa,
segun los datos recopilados podemos inferir a grandes rasgos que la organizacién

mantiene satisfecho, o sea, contento a los trabajadores.

Unos de los factores positivos a resaltar es el reconocimiento del trabajo bien realizado
por el trabajador tanto del superior como de la gran empresa de servicio, ya que, esto

permite un incremento en la satisfaccion laboral.

Otro punto positivo a destacar es las relaciones con sus compafieros, ya que, la
necesidad de dar y recibir afecto es un motivador importante del comportamiento humano,
por eso destacan que entre ellos se colaboran y ayudan para poder desarrollar el trabajo
por lo que motivan a tener un mejor desempefio laboral y eso conlleva a estar satisfecho
con su entorno y condiciones de trabajo, mientras que los trabajadores también nos indica

que se sienten seguro y estable en la organizacion, donde la necesidad de seguridad de
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la persona esta confiada, ya que, percibe que no estd haciendo amenazado por el

entorno.

El personal manifiesta en forma clara que recibe su remuneracién, aguinaldo y vacaciones
de acuerdo a la ley, este es un factor que evitan la insatisfaccion, pero que no son
capaces de aumentar la satisfaccion, también nos indican que la mitad de los
trabajadores recibe su retribucion por su trabajo en forma justa mientras que la otra mitad

no esta conforme por la retribucién que recibe por su trabajo en la empresa.

Una de las necesidades que tiene el ser humano es la necesidad de logro donde el
personal indica que la gran mayoria de ellos lo capacitan para poder tener un mejor
desempefio laboral y que puedan responder y reconocer a las sefiales que se presenten
para alcanzar el logro, otro factor positivo a rescatar es que el personal indica que puede
progresar en la empresa, ya que, el trabajador se esfuerza por alcanzar el éxito y cumplir

las metas en el trabajo por eso se le da esa oportunidad en la institucién financiera.

Hay diferentes modos para motivar a los trabajadores, donde el dinero no es un factor
100% efectivo, ya que, depende de cada persona y lo que estd buscando esa persona
dentro de la organizacién. Un gran porcentaje indica que recibe un incentivo econémico
por parte de la empresa y también gran parte de ellos indica que no reciben algin

incentivo no monetario por parte de ella.

Uno de los aspectos negativos que podemos deducir en la empresa es que le genera
estrés su trabajo y también que casi la mitad de los trabajadores indica que le genera

estrés la relacién con su superior.

La motivacién puede ser percibida de diferentes formas, para algunas personas su
motivacion es en forma econdmica y para algunas es la satisfaccién profesional. El control
de gestion debe cuidar el clima social de la empresa ante cualquier procedimiento de
control, ya que, cuando la motivacion es favorable, proporciona la satisfaccion de las
necesidades personales y la elevacion de la moral de los miembros de la organizacion, o
sea el trabajador se siente satisfecho por lo que realiza un buen trabajo y cumple con las
expectativas de la firma mientras que cuando la motivacion es desfavorable ya sea por
impedimentos o frustraciones el clima social tiende a enfriarse y se avecinan estados de
depresion, inconformidad, apatia e incluso puede ser tal nivel de insatisfaccion que el

personal puede ser agresivos, no tienen respeto a la autoridad donde los enfrentamientos
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van en una sola direccién que es en la entidad donde se producen huelgas, mitines, entre
otras, lo que puede perjudicar el trabajo en la empresa, y los objetivos no se cumplan en

el tiempo estipulado.
4.1.3 Trabajo en Equipo

Hoy en dia las empresas operan en mercados globales y dependen mas de relaciones de
red y de estar interconectadas, por eso necesitan aptitudes grupales fuertes y capacidad
para trabajar en equipo que es el resultado final de un objetivo y no el resultado cada uno

de sus miembros de forma independiente (Hitt, Black y Porter, 2006).

En general el trabajo de equipo en la empresa es bueno, ya que, hubo un solo punto bajo

a resaltar en la investigacion.

En la empresa esta la sensacion de satisfaccion, posicion y seguridad social por
consiguiente el personal se siente apoyado o sea las relaciones humanas y el trabajo en

equipo esta bien unidos (Stoner, Freeman y Gilbert jr, 1996).

Otro punto a destacar es la comunicacion, ya que, entre ellos tienen sus propios canales
de comunicacion y saber cuando y donde decir las cosas sin hacer conflictos y que

afecten las relaciones con el equipo de trabajo (Stoner, Freeman y Gilbert jr, 1996).

Uno de los aspectos que se pudo resaltar en la investigacion en la empresa, es que casi
la mitad del personal indico que se molesta cuando sus compafieros no aprueban sus
acciones, lo que genera un conflicto por tareas, ya que, este conflicto se centra en las
ideas y los cursos de accién lo que puede haber un sentimiento de rechazo o se sienta
excluido del grupo, que pueda generar no sentirse parte de €l, lo que hace que baje su

motivacién para el trabajo encomendado en el grupo. (Hitt, Black y Porter, 2006)

Segun Jiménez (1996), para que las empresas puedan lograr alcanzar los objetivos que
se establecieron, las personas de las organizaciones tienen que trabajar en equipo ya que

asumen diversas funciones.
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4.1.4 Liderazgo

Este consiste en la capacidad que tiene el superior para influir en la mente del personal,
haciendo que el equipo trabaje con entusiasmo para el logro de metas y objetivos que

tiene la empresa (Robbins, Coulter, 2000).

En la investigacion el superior de la empresa a nivel general fue bien evaluado, ya que, no

hubo ningln punto bajo que se pueda destacar.

La empatia es un elemento que tiene que tener un buen lider, ya que, consiste en la
habilidad para entender las emociones de los demas, y la capacidad para tratar al
personal segln sus reacciones emacionales, por lo que en la investigacion obtuvo un

resultado positivo (Robbins, Coulter, 2000).

Otro factor es la motivacion que tiene que tener el superior, ya que, este tiene que generar
pasion por el trabajo por motivos mas alla del sueldo o el prestigio, ya que, es una
propensién a buscar metas con energia y persistencia. El superior tiene que generar

compromiso con la empresa, impulso por logro objetivo, optimista incluso ante el fracaso.

La confianza es otro elemento que tiene que tener el superior, se define como la creencia
en la integridad, moralidad y capacidad de un lider. Los seguidores del lider son capaces
de mostrarse vulnerables frente a las acciones del mismo, porque confian en que no

abusara de sus derechos e intereses (Robbins, Coulter, 2000).

Con respecto al control de gestién los lideres, su mision es promover y conducir los
objetivos y estrategias necesarias para poder alcanzarlas, ya que, es esté el que asume
toda la responsabilidad sobre lo que pasa en la gran empresa de servicio. En todos los
niveles de la organizacién. Con respecto a los estilo de direccion, consiste que un lider
tiene cargo directivo dentro de ella y ver como se relaciona con los mandos medios para
conducir la organizacién, ya que, en todos los niveles de la compafiia, en todas las
funciones que realizan y en todas las responsabilidades que se adquieren dentro de la

empresa tiene que estar presente el control (Jiménez, 1996).
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4.2 CONCLUSIONES FINALES

Las organizaciones siempre establecen sus metas y fines para lograr los objetivos, estas
constituidas por seres humanos, ya que, una organizacibn sin personas no es

organizacion (Jiménez, 1996).

El clima organizacional tiene relacién con el ambiente interno de la empresa, donde el
factor principal es la persona, ya que, es ella quien hace este ambiente, por eso dentro del
clima organizacional, se reconocié cuatro variables que es la comunicacion que en
general fue bien evaluado, ya que, se transmite la informacién entre el personal donde
este la recibe y comprende. En relacién al aspecto negativo que se pudo obtener es que
la empresa no toma en cuenta su opinidn personal y que se oculta informacién entre los
comparfieros, ya que, para que la empresa establezcan los procedimientos o herramientas
que se utilicen para cumplir con los objetivos en el menor tiempo y al menor costo, la
informacién tiene que estar completa o sino entorpece y hace que se demore lo que
estaba planificado, lo que genera un mayor costo para la empresa, por eso la
comunicacion, ya sea verbal o escrita es el factor base del clima organizacional y el

control de gestion.

La segunda variable que se establecié fue la motivacion, que en la empresa tiene
motivados, contentos y satisfecho a los trabajadores. En relacion con el aspecto negativo
empresa indico que le genera estrés su trabajo y relacion con su superior, también que
siente que la retribucién que reciben no es justa y que no reciben ningln incentivo no
monetario por parte de la empresa, como el control de gestion debe cuidar el clima social
para que los procedimientos que se realicen de control no tengan ningun impedimento por
el clima social, por eso la motivacién es un factor importante dentro de la organizacion
para mantener la satisfaccion alta, en vez de insatisfaccidbn que puede generar conflicto

dentro de ella.
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La tercera variable que se estudio fue el trabajo en equipo, ya que, en general fue buen
evaluado este punto dentro de ella, donde solo el punto negativo que se pudo indicar fue
que la persona se molesta cuando no aprueban sus acciones cuando trabajan en equipo,
lo que genera un conflicto por ideas y como en el control de gestion indica, que las
empresas puedan trabajar en equipo para poder alcanzar los objetivos, los conflictos o

quiebre generan demora en el trabajo y tensién en el clima organizacional.

La cuarta y Ultima variable que se estudio fue el liderazgo, ya que, en la empresa no hubo
ningln punto negativo al superior, con respecto al control de gestion los lideres tiene la
misiébn de promover y conducir los objetivos y estrategias necesarias para poder
alcanzarlas, ya que, este asume toda la responsabilidad sobre lo que pasa en la

empresa.
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4.4 ANEXOS

4.4.1 Cuestionario

Universidad de Valparaiso { e
) ) L . . o SCUELA )\,.f
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativa AuonmmA):Z

Escuela de Auditoria

UNIVERSIDAD
VALPARAISO
G H I 5L E

CUESTIONARIO CLIMA ORGANIZACIONAL

El siguiente cuestionario tiene la finalidad de recabar informacién para analizar el clima

organizacional en la organizacion, evaluando cuatro aspectos que es la comunicacion,
motivacion, liderazgo y trabajo en equipo. Este cuestionario no tiene preguntas correctas

o0 incorrectas, ya que su opinidn es personal y confidencial.

INTRUCCIONES:

A continuacibn se estableceran diversas afirmaciones para analizar el clima

organizacional de vuestra empresa, es calificar de 1 a 5:

Calificacion Detalle
1 Muy de Acuerdo
2 De Acuerdo
3 Indiferente
4 En Desacuerdo
5 Muy en Desacuerdo

Responda marcando con una X la casilla que usted elija con un lapiz pasta, si se equivoca
al marcar su respuesta o cambia de opinién tache completamente la casilla y ponga de
nuevo la X en la otra casilla. Es importante que al marcar su respuesta sea sobre la

situacién actual y no lo que usted desearia que sucediera.
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UNIVERSIDAD
DE
VALPARAISO

Universidad de Valparaiso

Escuela de Auditoria

¢ H 1 1 E

COMUNICACION

Facultad de Ciencias Economicas y Administrativa

&
¢

DE N
AUDITORIA ; ( 7
Dsoe - romuanoo

N° 31415

1 | En el &rea se conocen bien las metas u objetivos

2 | Seinforma periédicamente al personal sobre el avance
de metas y logro de objetivos

3 | Se toma en cuenta nuestra opinidon o parecer en
decisiones con impacto para el equipo

4 | Las relaciones entre el personal son francas y directas

5 | Las relaciones con la jefatura son francas y directas

6 | Existe comunicacion entre los distintas areas

7 | Se le brinda atencién cuando requiere tratar un tema
laboral con su superior

8 | Su superior le da confianza para hablar sobre sus
problemas personales cuando impactan en el trabajo

9 | Se define metas de desempefio

10 | Recibe retroalimentacion de su superior por su
desempefio

11 | Mi superior utiliza un lenguaje adecuado para dirigirse a
mi

12 | Su superior le entrega la informacion relevante para su
trabajo de manera oportuna

13 | Cree que se oculta cierta informacion entre comparfieros
de la misma area

14 | Las instrucciones que recibe de su jefe son claras y
precisas

15 | Existe confianza entre sus companeros
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*
& K Universidad de Valparaiso _
Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas ¢ !
* E la de Auditor! o ESCUELA ) 4
UNIVERSIDAD scuela de Auditoria AUDITORIA) 4
VALPARAISO
G :H I L E
Il. MOTIVACION
N° 112(3(4|5
1 | Existe reconocimiento del trabajo bien realizado por parte

de mi SUPERIOR

2 | Existe reconocimiento del trabajo bien realizado por parte
de mi EMPRESA

3 | Siento que la retribucién que recibo por mi trabajo es justa

4 | Sirealizo un buen trabajo puedo progresar en la empresa

5 | Dispongo de los recursos necesarios para realizar bien mi
trabajo

6 | Mis compaferos colaboran y me ayudan a desarrollar mi
trabajo

7 | Considero que estoy en el puesto adecuado de acuerdo a
mis capacidades y conocimientos

8 | Me gusta mi trabajo

9 | Estoy satisfecho de mi entorno y/o mis condiciones de
trabajo

10 | Me siento seguro y estable en la organizacion

11 | Recibo algtn incentivo ECONOMICO por parte de la
empresa

12 | Recibo algun incentivo NO MONETARIO por parte de la
empresa

13 | Me genera estrés mi trabajo

14 | Me genera estrés la presién o relacion con mi superior

15 | Las relaciones con mis comparieros me motivan a tener
un mejor desempefio en mi trabajo

16 | Recibo mi remuneracion, aguinaldo y vacaciones de
acuerdo a la ley

17 | Me capacitan para poder tener un mejor desempefio
laboral

18 | Voy con entusiasmo a mi lugar de trabajo
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*

* * Universidad de Valparaiso
x Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
UNIVERSIDAD Escuela de Auditoria
DE
VALPARAISO
¢ H I L E

lll.  TRABAJO EN EQUIPO

&

§
ESCUELA N

DE N
AUDITORIA ; 7
Ocwon FORMANDD

N2 31415

1 | Estoy de acuerdo con las decisiones de mis compafieros

2 | Trabajo facilmente con personas que tienen puntos de
vista diferentes al mio

3 | Es mejor no discutir con los demas, si dejan de hacer algo
y hacerlo uno mismo

4 | Es mejor trabajar solo y asi evitar cualquier conflicto

5 | Me muestro tolerante y comprensivo si alguien comete
algun error

6 | Cuando mis compafieros hacen algo bien, se los hago
saber

7 | Me molesto cuando otros no apruebas mis acciones

8 | Me doy créditos por los resultados obtenidos en forma
conjunta

9 | Solo se puede estar seguro de que algo esta bien si lo
hace uno mismo

10 | Considera que es mas facil lograr un objetivo si se trabaja
en conjunto

11 | Respeto los punto de vista de mis compafieros aunque no
los comparta

12 | Cuando tengo un problema con un compaifiero, evito
discutirlo frente a los demas y lo discuto con él

13 | Me rectifico con facilidad si alguien me muestra que
estaba equivocado

14 | Estoy dispuesto a ser liderado por un compafiero (par)
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* X . . .
x Universidad de Valparaiso
Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas °
UNIVEI%SIDAD Escuela de Auditoria
VALPARAISO

G H 1 1 E

IV. LIDERAZGO

5
ESCUELA D7

X

E ~N
AUDITORIA ; ; 7
Dewoe rosuanco

N2 314 |5

1 Mi superior demuestra empatia comprendiendo los
sentimientos y necesidades de los deméas

2 En mi superior, percibo que es capaz de seleccionar
adecuadamente a las personas para un equipo de trabajo

3 Mi superior es habil para obtener el apoyo de las personas
relevantes del area

4 | Mi superior logra influenciarnos positivamente

5 Mi superior es capaz de modificar sus puntos de vista,
después de oir lo de otra persona

6 | Misuperior es coherente entre lo que hace y lo que dice

7 | Mi superior admite cuando comete un error o ha hecho
algo mal

8 | Mi superior puede contar con el apoyo del personal
cuando lo necesita

9 | Mi superior es capaz de admitir que no sabe todo o que no
es capaz de solucionar todo

10 | Mi superior logra entusiasmarme con mi trabajo

11 | Se recurre al superior para solucionar los problemas

12 | Mi superior es respetado por su cordura o buen criterio
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4.4.2 Gréaficos

4.4.2.1 Comunicacion

En el area se conocen bien las metas

En el area se conocen bien las metas u objetivos
u objetivos
N©° 80
trabajadores %
60
Muy de 16 80,0 g
o
Acuerdo 8"
De acuerdo 3 15,0 20
Indiferente 5,0 .
Total 20 100 O Muy de /Ikcuerdo De acluerdo Indifelrente

. L.y Se informa periédicamente al personal sobre el
Se informa pe”Odlcamente al avance de metas y logro de objetivos
personal sobre el avance de metas y

logro de objetivos 80
N0 60
trabajadores % §
S 40
Muy de 15 75,0 o
acuerdo 20
De acuerdo 5 25,0 5 : :
Muy de Acuerdo De acuerdo
Total 20 100,0

65



Se toma en cuenta nuestra opinién o Se toma en cuenta nuestra opinién o parecer en
parecer en decisiones con impacto decisiones con impacto para el equipo

para el equipo
No 6
trabajadores % 5
Muy de 2 10,0 x
acuerdo 8
qh, 3
De acuerdo 5 25,0 = )
Indiferente 12 60,0
En 1 5.0 1
desacuerdo Mu; de Deacluerdo Indifelrente Eln
TotaI 2 0 1 O O O Acuerdo desacuerdo

Las relaciones entre el personal son francas y directas
Las relaciones entre el personal son

francas y directas

N° 50

trabajadores % 40

Muy de 5 25,0 g %

acuerdo & 2

De acuerdo 10 50,0 -

Indiferente 5 25,0 o
Total 2 0 1 O O O Muy de }\cuerdo De acluerdo Indifelrente
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Las relaciones con los niveles
superiores son francas y directas

NO
trabajadores %
No 1 5,0
contestaron
Muy de 4 20,0
acuerdo
De acuerdo 11 55,0
Indiferente 4 20,0
Total 20 100,0

Existe comunicacion entre las
distintas areas

Las relaciones con los niveles superiores son

francas y directas

Percent
N w S W

=

T T T T
Sin Muy de  De acuerdo Indiferente
Informacion ~ Acuerdo

Existe comunicacion entre las distintas areas

N©
trabajadores %
Muy de 5 25,0
Acuerdo
De acuerdo 11 55,0
Indiferente 4 20,0
Total 20 100,0

Percent

I I I
Muy de Acuerdo  De acuerdo Indiferente
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Se le brinda atencion cuando
requiere tratar un tema laboral con

su superior
NO
trabajadores %
Muy de 10 50,0
acuerdo
De acuerdo 40,0
Indiferente 10,0
Total 20 100,0

Se le brinda atencion cuando requiere tratar un tema
laboral con su superior

Percent

N

w

T
Muy de Acuerdo

T
De acuerdo

T
Indiferente

Su superior le da confianza para
hablar sobre sus problemas
personales cuando impactan en el

Su superior le da confianza para hablar sobre sus
problemas personales cuando impactan en el trabajo

trabajo
NO
trabajadores %
Muy de 9 45,0
acuerdo
De acuerdo 45,0
Indiferente 10,0
Total 20 100,0

Percent
N w S [$2]

T T
Muy de Acuerdo  De acuerdo

T
Indiferente
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Se definen metas de desempefio

N©
trabajadores %
Muy de 12 60,0
acuerdo
De acuerdo 8 40,0
Total 20 100,0

Recibe retroalimentacion de su

superior por su desempefio

N©
trabajadores %
Muy de 13 65,0
acuerdo
De acuerdo 7 35,0
Total 20 100,0

Se definen metas de desemperno

T
Muy de Acuerdo

T
De acuerdo

Recibe retroalimentacion de su superior por su
desempeno

Percent

T
Muy de Acuerdo

T
De acuerdo

Mi superior utiliza un lenguaje
adecuado para dirigirse a mi

Mi superior utiliza un lenguaje adecuado para

dirigirse a mi

NO
trabajadores %
Muy de 17 85,0
acuerdo
De acuerdo 5,0
Indiferente 10,0
Total 20 100,0

100

80

60

Percent

40

20

0

T
Muy de Acuerdo

T
De acuerdo

T
Indiferente

69




Su superior le entrega la informacién
relevante para su trabajo de manera

oportuna
NO
trabajadores %
Muy de 12 60,0
acuerdo
De acuerdo 30,0
Indiferente 10,0
Total 20 100,0

Cree gque se oculta cierta
informacién entre compafieros de la

misma area
NO
trabajadores %
Muy de 4 20,0
acuerdo
De acuerdo 5 25,0
Indiferente 20,0
En 25,0
desacuerdo
Muy en 2 10,0
desacuerdo
Total 20 100,0

Su superior le entrega la informacion relevante para

su trabajo de manera oportuna

Percent

I
Muy de Acuerdo  De acuerdo Indiferente

Cree que se oculta cierta informacion entre

companieros de la misma area

Percent

25

[S2]

o

T T T
Muy de Acuerdo Indiferente Muy en Desacuerdo

70




Las instrucciones que recibe de su
superior son claras y precisas

N©
trabajadores %
Muy de 10 50,0
acuerdo
De acuerdo 10 50,0
Total 20 100,0

Existe confianza entre sus

Las instrucciones que recibe de su superior son

claras y precisas

Percent

50

40

30

20r

10

T T
Muy de Acuerdo De acuerdo

Existe confianza entre sus companeros

compafieros
NO
trabajadores %
Muy de 4 20,0
acuerdo

De acuerdo 11 55,0
Indiferente 15,0
En 2 10,0

desacuerdo
Total 20 100,0

Percent

60

50

40

30

20

10

T
Muy de
Acuerdo

T T T
De acuerdo Indiferente En
desacuerdo
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4.4.2.2 Motivacion

Existe reconocimiento del trabajo Existe ’e°°"°°i':)‘iaer?:%g$:] ?’:l';’sgig:e" realizado por
bien realizado por parte de mi
SUPERIOR o
NO 50
trabajadores %
w40
Muy de 7 35,0 g ©
o
acuerdo "
De acuerdo 11 55,0 10
Indiferente 2 10,0 0 : : :
Total 20 100 O Muy de Acuerdo  De acuerdo Indiferente

Existe reconocimiento del trabajo

. . . Existe reconocimiento del trabajo bien realizado por
bien realizado por parte de mi parte de mi empresa

EMPRESA
N©
trabajadores % "
Muy de 4 20,0
acuerdo 540
De acuerdo 13 65,0 E_’
Indiferente 2 10,0 20
En 1 5,0
desacuerdo 0 T T T T
Total 20 100,0 o o dsantety
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Siento que la retribucion que recibo
por mi trabajo es justa

NO
trabajadores %
Muy de 3 15,0
acuerdo

De acuerdo 40,0

Indiferente 30,0

En 15,0
desacuerdo

Total 20 100,0

Si realizo un buen trabajo puedo
progresar en la empresa

Siento que la retribucion que recibo por mi trabajo es
justa

w

Percent
n

T
Muy de
Acuerdo

T T T
De acuerdo Indiferente En

desacuerdo

Sirealizo un buen trabajo puedo progresar en la

empresa
NO
trabajadores % 4

Muy de 5 25,0

acuerdo = ’
De acuerdo 35,0 g 2
Indiferente 35,0 *

Muy en 5,0 1
desacuerdo : : :

Total 20 100,0 gy R THOEE
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Dispongo de los recursos
necesarios para realizar bien mi

trabajo
N©
trabajadores %
Muy de 3 15,0
acuerdo
De acuerdo 12 60,0
Indiferente 4 20,0
En 50
desacuerdo
Total 20 100,0

Mis comparfieros colaboran y me
ayudan a desarrollar mi trabajo

Dispongo de los recursos necesarios para realizar
bien mi trabajo

Percent
N w S w

T
Muy de
Acuerdo

T T T
De acuerdo  Indiferente En
desacuerdo

Mis comparieros colaboran y me ayudan a desarrollar

mi trabajo

N©
trabajadores %
Muy de 6 30,0
acuerdo
De acuerdo 12 60,0
Indiferente 2 10,0
Total 20 100,0

T T T
Muy de Acuerdo  De acuerdo Indiferente
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Considero que estoy en el puesto
adecuado de acuerdo a mis
capacidades y conocimientos

Considero que estoy en el puesto adecuado de
acuerdo a mis capacidades y conocimientos

N©
trabajadores % 40
Muy de 4 20,0
acuerdo 30
De acuerdo 8 40,0 E
Indiferente 15,0 g 2
En 15,0 .
desacuerdo 10
Muy en 2 10,0
desacuerdo 0 | | |
Total 20 1000 Muy de Acuerdo Indiferente ~ Muy en Desacuerdo
Me gusta mi trabajo Me gusta mi trabajo
N©
trabajadores % 5
No 1 5,0 .
contestaron ”
Muy de 4 20,0 g ’
acuerdo o 2
De acuerdo 10 50,0 1
Indiferente 5 25,0
Total 20 100,0 Mo Myde Dsacuerto haferne
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Estoy satisfecho de mi entorno y/o Estoy satisfecho de mi entorno y/o mis condiciones

mis condiciones de trabajo de trabajo
NO
trabajadores % 5
Muy de 3 15,0 4
acuerdo E )
De acuerdo 10 50,0 E )
Indiferente 6 30,0
En 1 5,0 1
desacuerdo : : : :
Total 20 100,0 Aoy Do 2cuerdo ndferente . eerdo

Me siento seguro y estable en la

Me siento seguro y estable en la organizacion
organizacion

Ne° S

trabajadores % .

Muy de 6 30,0 £

o

acuerdo 5,

De acuerdo 10 50,0 1
Indiferente 4 20,0

Total 20 100,0 Muy de Acuerdo Do acuerdo Indiferente

Recibo algln incentivo econdmico Recibo alglin incentivo econémico por parte de la

por parte de la empresa empresa
N©
trabajadores % %
Muy de 5 25,0 0
acuerdo ?, 30
De acuerdo 9 45,0 § 2
Indiferente 5 25,0

En 1 5,0 K

desacuerdo ° Mu; de Deacluerdo Indifelrente Eln

Total 20 100,0 Aoterdo desacuerdo
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Recibo algun incentivo no monetario

por parte de la empresa Recibo algtin incentivg n|]1;J"r:|sc;netario por parte de la
NO
trabajadores %
Muy de 2 10,0 5
acuerdo 4
De acuerdo 5 25,0 ‘s’ ,
Indiferente 10 50,0 g
En 2 10,0 52
desacuerdo 1
Muy en 1 50
desacuerdo | | |
Muy deAcuerdo Indferente  Muy en Desacuerdo
Total 20 100,0

Me genera estrés mi trabajo

Me genera estrés mi trabajo o
NO
trabajadores % . ®
Muy de 4 20,0 g
acuerdo 2 2
De acuerdo 9 45,0 10
Indiferente 6 30,0 6 : : : :
En 1 5,0 Aotorde 7 oouerdo dferente - ouerdo
desacuerdo
Total 20 100,0
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Me genera estrés la presion o
relacion con mi superior

Me genera estrés la presion o relacion con mi superior

N©
trabajadores % p
Muy de 2 10,0
acuerdo 3
De acuerdo 35,0 E
Indiferente 30,0 § 2
En 10,0 .
desacuerdo 1
Muy en 3 15,0
desacuerdo Muy de ;IAcuerdo Indifelrente Muy en désacuerdo
Total 20 100,0

Las relaciones con mis compafieros

Las relaciones con mis companeros me motivan a

tener un mejor desempeno en mi trabajo

me motivan a tener un mejor
desempefio en mi trabajo
N

trabajadores %

Muy de 2 10,0
acuerdo

De acuerdo 14 70,0
Indiferente 4 20,0
Total 20 100,0

60

Percent
ey
o

N
o

0

I
Muy de Acuerdo

I
De acuerdo

I
Indiferente
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Recibo mi remuneracion, aguinaldo

y vacaciones de acuerdo ala ley

NP
trabajadores %
Muy de 14 70,0
acuerdo
De acuerdo 5 25,0
Indiferente 50
Total 20 100,0

Me capacitan para poder tener un
mejor desempeiio laboral

NP
trabajadores %
No 1 5,0
contestaron
Muy de 5 25,0
acuerdo
De acuerdo 45,0
Indiferente 15,0
En 2 10,0
desacuerdo
Total 20 100,0

Recibo mi remuneracion, aguinaldo y vacaciones de
acuerdo a la ley

Percent

T
Muy de Acuerdo De acuerdo

T
Indiferente

Me capacitan para poder tener un mejor desempeno
laboral

50

Percent
w S
(=) o

[
(=]

—
o

0 T T
No contestaron De acuerdo

T
En desacuerdo
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Voy con entusiasmo a mi lugar de

trabajo
NP
trabajadores %
Muy de 2 10,0
acuerdo
De acuerdo 13 65,0
Indiferente 4 20,0
En 5,0
desacuerdo
Total 20 100,0

4.4.2.3 Trabajo en Equipo

Estoy de acuerdo con las

Voy con entusiasmo a mi lugar de trabajo

Percent

60

S
o

n
o

T
Muy de
Acuerdo

T T T
De acuerdo Indiferente En

desacuerdo

Estoy de acuerdo con las decisiones de mis

companeros

decisiones de mis compafieros
Ne 8
trabajadores % 5
Muy de 2 10,0 24
acuerdo 8,

[J]

De acuerdo 11 55,0 ,
Indiferente 6 30,0 1

En 5,0

desacuerdo Muy de Deacluerdo Indifelrente Eln
Acuerdo desacuerdo
Total 20 100,0
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Trabajo facilmente con personas que
tienen puntos de vista diferentes al

Trabajo facilmente con personas que tienen puntos

de vista diferentes al mio

mio
N©

trabajadores %

Muy de 8 40,0
acuerdo

De acuerdo 11 55,0

Indiferente 1 5,0
Total 20 100,0

Es mejor no discutir con los demas, si dejan

de hacer algo y hacerlo uno mismo

Percent

20

T
Muy de Acuerdo

T
De acuerdo

Indiferente

Es mejor no discutir con los demas, si dejan de hacer

algo y hacerlo uno mismo

N° trabajadores

%

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Muy en

desacuerdo

Total

2
8
6
3
1

20

10,0
40,0
30,0
15,0
5,0

100,0

Percent

I
Muy de Acuerdo

Indiferente

Muy en Desacuerdo
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Es mejor trabajar solo y asi evitar

cualquier conflicto

N° trabajadores %
Muy de 1 5,0
acuerdo
De acuerdo 1 50
Indiferente 5 25,0
En 5 25,0
desacuerdo
Muy en 8 40,0
desacuerdo
Total 20 100,0

Me muestro tolerante y comprensivo
si alguien comete algun error

NP
trabajadores %
Muy de 10 50,0
acuerdo
De acuerdo 40,0
Indiferente 10,0
Total 20 100,0

Cuando mis compafieros hacen algo
bien, se los hago saber

NP
trabajadores %
Muy de 12 60,0
acuerdo
De acuerdo 7 35,0
Indiferente 5,0
Total 20 100,0

Es mejor trabajar solo y asi evitar cualquier conflicto

Percent

w

N

Muy de Acuerdo

Indiferente

Muy en desacuerdo

Me muestro tolerante y comprensivo si alguien
comete algun error

50

Percent

T
Muy de Acuerdo

T
De acuerdo

T
Indiferente

Cuando mis companeros hacen algo bien, se los hago

saber

IN

Percent
w

T
Muy de Acuerdo

T
De acuerdo

T
Indiferente
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Me molesto cuando otros no
aprueban mis acciones

NO
trabajadores %
De acuerdo 8 40,0
Indiferente 7 35,0
En 4 20,0
desacuerdo
Muy en 1 5,0
desacuerdo
Total 20 100,0

Me doy créditos por los resultados

obtenidos en forma conjunta

NO
trabajadores %
Muy de 4 20,0
acuerdo
De acuerdo 6 30,0
Indiferente 20,0
En 3 15,0
desacuerdo
Muy en 3 15,0
desacuerdo
Total 20 100,0

Me molesto cuando otros no aprueban mis acciones

w

Percent
N

I I
De acuerdo Indiferente En

!
Muy en

desacuerdo desacuerdo
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Me doy creditos por los resultados obtenidos en

forma conjunta

30

o
o

Percent

—
o

0

I
Muy de Acuerdo

[
Indiferente

I
Muy en desacuerdo




Solo se puede estar seguro de que

o . , Solo se puede estar seguro de que algo esta bien si lo
algo esta bien si lo hace uno mismo

hace uno mismo
NO
trabajadores %
Muy de 1 5.0 4
acuerdo 3
De acuerdo 35,0 £
Indiferente 10,0 % 2
En 25,0 o
desacuerdo 1
Muy en 5 25,0
desacuerdo : | |
Total 20 100,0 Muy de Acuerdo Indiferente  Muy en desacuerdo

Considera que es mas facil lograr un
objetivo si se trabaja en conjunto

Considera que es mas facil lograr un objetivo si se
trabaja en conjunto

NO
trabajadores % ; %
Muy de 14 70,0 g o
acuerdo -
De acuerdo 6 30,0 . . .
Total 20 1000 Muy de Acuerdo S -
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Respeto los puntos de vista de mis
comparferos aunque no los

comparta
N©
trabajadores %
Muy de 9 45,0
acuerdo
De acuerdo 11 55,0
Total 20 100,0

Cuando tengo un problema con un
compalfiero, evito discutirlo frente a
los demés y lo discuto con él

NO
trabajadores %
No 1 5,0
contestaron
Muy de 12 60,0
acuerdo
De acuerdo 20,0
Indiferente 3 15,0
Total 20 100,0

Me rectifico con facilidad si alguien
me muestra que estaba equivocado

N©
trabajadores %
Muy de 8 40,0
acuerdo
De acuerdo 11 55,0
Indiferente 1 5,0
Total 20 100,0

Respeto los punto de vista de mis compaieros aunque

no los comparta

T T
Muy de Acuerdo De acuerdo

Cuando tengo un problema con un compaiero, evito
discutirlo frente a los demas y lo discuto con él

Percent

fa]

o

w

N

-

T T T T
No Muy de  De acuerdo Indiferente
contestaron  Acuerdo

Me rectifico con facilidad si alguien me muestra que

estaba equivocado

De acuerdo

T T
Muy de Acuerdo Indiferente
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Estoy dispuesto a ser liderado por

un compaiero (par)

NO
trabajadores %
Muy de 10 50,0
acuerdo
De acuerdo 35,0
Indiferente 10,0
En 1 5,0
desacuerdo
Total 20 100,0

4.4.2.4 Liderazgo

Estoy dispuesto a ser liderado por un compafero (par)

Percent
w

N

T T
Muy de
Acuerdo

De acuerdo Indiferente En

desacuerdo

Mi superior demuestra empatia
comprendiendo los sentimientos y

Mi superior demuestra empatia comprendiendo los
sentimientos y necesidades de los demas

necesidades de los demas
NP

trabajadores %

Muy de 9 45,0
acuerdo

De acuerdo 10 50,0

Indiferente 1 50
Total 20 100,0

Percent

N

S

w

T T
Muy de Acuerdo  De acuerdo

T
Indiferente
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) ! adecuadamente a las personas para un equipo de
de seleccionar adecuadamente a las

trabajo
personas para un equipo de trabajo
No 60
trabajadores % 50
40
Muy de 4 20,0 g
= 30
acuerdo g
20
De acuerdo 11 55,0 o
Indiferente 5 25,0 o : : :
Total 20 100 O Muy de Acuerdo  De acuerdo Indiferente
Mi superior es habil para obtener el Mi superior es habil para obtener el apoyo de las
apoyo de las personas relevantes personas relevantes del area
del area
No 60
trabajadores % 50
Muy de 7 35,0 £
acuerdo % 30
o
De acuerdo 12 60,0 2
En 1 5,0 e
desacuerdo 0 T T
Muy de Acuerdo  De acuerdo  En desacuerdo
Total 20 100,0

Mi superior logra influenciarnos

Mi superior logra influenciarnos positivamente
positivamente

NO 50
trabajadores % 0
Muy de 10 50,0 P
acuerdo § "
De acuerdo 8 40,0 o
Indiferente 2 10,0 . : : :
Total 20 100,0 Muy de Acuerdo  De acuerdo Indiferente
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Mi superior es capaz de modificar
sus puntos de vista, después de oir

lo de otra persona

Mi superior es capaz de modificar sus puntos de
vista, despues de oir lo de otra persona

Mi superior es coherente entre lo
gue hace y lo que dice

N©
trabajadores % 5
Muy de 8 40,0 4
acuerdo =
De acuerdo 10 50,0 § ’
En 1 5,0 @ 2
desacuerdo 0
Muy en 1 5,0
desacuerdo Mu)', o Do Muy' o
Total 20 100,0 Acterdo desacuerdo desacuerdo

Mi superior es coherente entre lo que hace y lo que

dice

NP
trabajadores %
Muy de 3 15,0
acuerdo
De acuerdo 14 70,0
Indiferente 3 15,0
Total 20 100,0

Percent

T T
Muy de Acuerdo De acuerdo

T
Indiferente




Mi superior admite cuando comete
un error o ha hecho algo mal

NP
trabajadores %
Muy de 3 15,0
acuerdo
De acuerdo 14 70,0
Indiferente 2 10,0
Muy en 50
desacuerdo
Total 20 100,0

Mi superior admite cuando comete un error o ha

hecho algo mal

Percent

S

N

T T
Muy de Muy en
Acuerdo Desacuerdo

T T
De acuerdo Indiferente

Mi superior puede contar con el
apoyo del personal cuando lo

Mi superior puede contar con el apoyo del personal

cuando lo necesita

necesita
50
NO

trabajadores % 0
E 30

Muy de 9 45,0 o

[}]
acuerdo & 20
De acuerdo 10 50,0 10

Indiferente 1 5,0 0 T T —
Muy de Acuerdo  De acuerdo Indiferente
Total 20 100,0

89




Mi superior es capaz de admitir
que no sabe todo 0 que no es
capaz de solucionar todo

NO
trabajadores %
Muy de 7 35,0
acuerdo
De acuerdo 45,0
Indiferente 15,0
En 5,0
desacuerdo
Total 20 100,0

Mi superior logra entusiasmarme
con mi trabajo

N©
trabajadores %
Muy de 7 35,0
acuerdo
De acuerdo 12 60,0
Muy en 1 5,0
desacuerdo
Total 20 100,0

Mi superior es capaz de admitir que no sabe todo o
que no es capaz de solucionar todo

Percent
N w S [$2]
o o o o

—
o

o

[
Muy de
Acuerdo

[ [
De acuerdo Indiferente
desacuerdo

Mi superior logra entusiasmarme con mi trabajo

60

Percent

T T
Muy de Acuerdo  De acuerdo

T
Muy en
Desacuerdo
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Se recurre al superior para

Se recurre al superior para solucionar los problemas
solucionar los problemas

N° °

trabajadores % 4

e

Muy de 10 50,0 § ]
acuerdo

1

De acuerdo 10 50,0
TOtal 20 100,0 Muy de Acuerdo De acuerdo

Mi superior es respetado por su

Mi superior es respetado por su cordura o buen
. . criterio
cordura o buen criterio
NP°
trabajadores % 6
Muy de 5 25,0 5 4
acuerdo o
De acuerdo 14 70,0 2
Indiferente 1 5,0 : : :
Muy de Acuerdo  De acuerdo Indiferente
Total 20 100,0
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4.4.3 Muestra

El cuestionario se aplicara a los trabajadores de la empresa, considerando una muestra

representativa de ellos. Determinada de acuerdo al programa Stats, considerando un 5%

de error, un 95% de confianza, y un 99% de variabilidad, seleccionando la muestra de

acuerdo a muestra sistematica de los elementos.
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4.4.4 Confiabilidad del Instrumento.

Al evaluar la confiabilidad del instrumento, el programa determino que si era confiable, ya
que, en el item Alpha se obtuvo 0,8761y lo minimo que se debe tener para que sea

confiable es 0,5.
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