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Resumen

En la actualidad, en el ambito restaurantero es importante conocer la percepcion del clima laboral y
las causas de la renuncia de los empleados, de tal manera que permita a los propietarios prever
las necesidades que el trabajador tiene y asi lograr que éste a su vez se desempefie
productivamente.

El objetivo de este trabajo es analizar la percepcion del clima laboral dentro del sector
restaurantero y realizar una propuesta de alternativas de accion para la mejora de los mismos.

La metodologia empleada consistié en la aplicacion de un cuestionario de 22 items empleando la
Escala de Likert para el analisis de cuatro variables que son: clima laboral, motivacion,
comunicacion y liderazgo; esta herramienta fue aplicada a 12 empleados del restaurante Ay a 13
en el restaurante B , haciendo un total de 25 personas; el objetivo principal de la herramienta es
realizar un analisis de la percepcion del clima laboral en dos restaurantes del municipio de
Escarcega.

Los resultados indicaron para el Restaurante A existe un nivel bajo en el clima laboral, destacando
indicadores como: el salarial, la seguridad en el trabajo, la toma de decisiones y en el nivel de
compromiso con el Restaurante en los cuales se presentaron deficiencias por parte de los
empleadores. Por otro lado, en el restaurante B, existe un nivel medio en el clima laboral,

destacando indicadores como: Capacitacion, Desempefio no reconocido; ademas en ambos




Restaurantes no se aplica ningln tipo de encuesta que permita conocer la percepcion del clima

laboral entre sus empleados.

Palabras clave: Clima laboral, percepcion, restaurante, satisfaccion, desempefio, productividad,
motivacion.

Abstract

Currently, in the restaurant sector it is important to know the perception of the work environment
and the causes of resignation of the employees, in such a way that allows the owners to anticipate
the worker needs in order to let them to increase their productivity; it's important to highlight the fact
that if we have happy workers, we also have happy clients.

The objective of this work is to analyze the perception of the work climate within the restaurant
sector and to make a proposal of action alternatives to improve them.

The methodology used consisted of the application of a questionnaire of 22 items using the Likert
Scale having as reference four variables that are: work climate, motivation, communication and
leadership; this tool was applied to 12 employees of restaurant A and to 13 in restaurant B, making
a total of 25 people; The main objective of the tool is to perform an analysis of the perception of the
work climate in two restaurants in the municipality of Escarcega.

The results indicated for Restaurant A there is a low level in the work climate, highlighting indicators
such as: salary, safety at work, decision making and the level of commitment to the restaurant in
which there were deficiencies on the part of employers. On the other hand, in restaurant B, there is
a medium level in the work environment, highlighting indicators such as: Training, unrecognized
performance; also in both restaurants does not apply any type of survey periodically that may allow

to know the perception of the work environment among its employees.

Key Words: Work enviroment, perception, satisfaction, productivity, motivation, restaurant.

Introduccién

La percepcion del clima laboral, es la forma en que los miembros comparten sus labores en una
empresa, teniendo relacién con el ambiente fisico en el que se dan dichas relaciones
interpersonales asi mismo existen diversas irregularidades que afectan a dicho trabajo, si

hablamos del ambiente fisico, son las condiciones de calor, instalaciones, ruido, etc.

Al respecto, Rensis Likert (1986), menciona que la reaccion ante cualquier situacion siempre esta
en funcion de la percepcion que tiene ésta, lo que cuenta es la forma en que ve las cosas y no la
realidad objetiva. (CL, 2014)



Segun, Rensis Likert (1986), nos dice que es importante el ambiente en el cual las personas se
encuentran, ya que, de este modo, cada una de las reacciones que se tengan, hace que las
personas que se encuentren en el lugar, perciban de manera positiva 0 negativa el ambiente. Es
decir que el clima laboral, estd conformado por el papel que juegan todos aquellos individuos que
integran a la empresa, sobre la manera de hacer, sentir y pensar. Por otra parte, influyen ciertas
variables o factores que se relaciona entre si y éstas son las causantes de como es percibido el
ambiente en el clima laboral. La medicién del clima laboral se ve expresada en la mente y los

sentimientos de los mismos empleados.

Se logra percibir que cuando los empleados sienten el clima favorable, existe una satisfaccién
personal. Pero no solo se basa en eso, de igual manera en la responsabilidad y la oportunidad de
obtener cierto éxito. Algunos de ellos quieren ser escuchados y tratados en donde sea reconocido
valor en su desempeiio, ya que desean percibir que la empresa se preocupa por ellos.

En lo anterior recae la importancia de realizar evaluaciones periddicas sobre el clima laboral, que
se apoye en un instrumento de medicién y consulta con informacién acerca de las variables que
determinan el comportamiento de los empleados en la empresa y derivado de este permita disefar

estrategias de mejora en las actitudes y conductas de los empleados y duefios.

Para la realizacion de esta investigacion se tomaron en cuenta las siguientes variables: clima
laboral, motivacién, comunicacién y liderazgo; las herramientas que se disefiaron fueron, guia de
observacién y cuestionario, los cuales se aplicaron a los dos restaurantes mas emblematicos del
municipio de Escarcega; para los fines de este trabajo y por cuestiones de proteccién de datos se

omiten sus nombres, y se les conocera como sigue: Restaurante A y Restaurante B.

Importancia del diagndstico

Un diagnéstico nos permite conocer el estado actual de una empresa, nos ayuda a comprender
cualquier tipo de situacion que impere en los Restaurantes y su importancia recae en saber
identificar qué probleméticas existen actualmente; nos ayuda a definir posibles métodos o medios
de accion para combatirlos 0 en su caso nos puede ensefiar que posibles repercusiones futuras

podria traer alguna mala practica si no se aplica una pronta solucion.

¢Qué mide el clima laboral?

A continuacion, se hard mencién de algunos elementos que se emplean para medir la precepcion
de clima laboral a través de la encuesta:
Beatriz Soto, en su articulo que publico, (La medicién del clima laboral, s.f.) Nos hace mencion de

los elementos que se deben de tomar en cuenta al momento de disefiar la encuesta, son:



e Los objetivos de la empresa, de su departamento, y como conjugan con la misién, la vision,
la estrategia entre otros lineamientos.

e La comunicacién, es decir como se recibe la informacion relacionada con su trabajo.

e El grupo de trabajo, como observa la aplicacion de equipos de trabajo en sus actividades
laborales.

e Las condiciones de trabajo, como ven los empleados las condiciones laborales en cuanto a
las medidas de seguridad e higiene, las herramientas y el ambiente laboral para llevar a
cabo sus tareas.

e Las oportunidades de carrera, se refiere a que siente el empleado con respecto a las
oportunidades de carrera dentro de la empresa, en el caso de que pueda demostrar su
capacidad laboral.

e La competencia supervisora, estad relacionado con la confianza que tienen sobre el
conocimiento de sus supervisores.

e La comprension y el conocimiento, se trata de evaluar si el empleado esta contento con

respecto a la forma de recompensar su trabajo y con el reconocimiento que se les otorga.

(Joblers, 2017) Nos dice que, a la hora de conocer el ambiente organizacional de una empresa, lo
primero que hay que tener en cuenta son los principales indicadores del clima laboral que miden la
satisfaccion laboral de cada empleado. Estos factores del clima laboral miden desde las
emociones personales y la felicidad en el trabajo, hasta el espacio en el que se desarrollan

las actividades laborales, pasando por las funciones de trabajo:

¢ Relaciones sociales e interpersonales con compafieros y la empresa.

e Condiciones ambientales de trabajo.

e Grado de control sobre el trabajo, autonomia y apoyo en el trabajo.

e Desarrollo personal, motivacién laboral y formacién recibida por la empresa.

e Recompensas econémicas y desarrollo y crecimiento profesional.

e Comunicacion organizacional y toma de decisiones con conocimiento de los objetivos de
trabajo y resultados obtenidos.

e Innovacion y creatividad en el trabajo.

Antecedentes del problema

Existen algunas empresas u organizaciones, que pretenden corregir los problemas que existen en
las areas que conforma la organizacion, sin embargo, la gran mayoria de ellas no le dan la
importancia que realmente tiene el personal, ya que consideran que no es necesario hacer revision

constante al ambiente de trabajo. Los empleados de los restaurantes no conocen de qué forma los


https://www.joblers.net/indicadores-de-clima-organizacional.html
https://www.joblers.net/felicidad-en-el-trabajo

duefios o el encargado, perciben su trabajo y si requieren algin cambio que ayude a generar un

ambiente agradable.

A lo largo de la historia, la forma de pensar el trabajo, el trabajador y las organizaciones han sufrido
cambios y maodificaciones importantes en funcién del devenir econdémico, politico y cultural,
generando distintos contextos de analisis y haciendo especialmente complejo el estudio cientifico
de las organizaciones y del comportamiento del ser humano en las mismas. (Maria Jesus Bordas
Martinez , 2016)

Un excelente servicio, es el que lleva una satisfaccion con el cliente, ya que este debe de ser unos
de los objetivos principales dentro de la organizacion. Las personas desempefian su trabajo, para
satisfacer necesidades econdémicas. Es por ello que se toman en cuenta ciertos aspectos
individuales de los empleados en donde se considera; la actitud, personalidad, valores, aprendizaje
y el estrés. Y por la parte de la organizacion son; motivacion, el esfuerzo, liderazgo, poder, estilo,

normas, estructura, comunicacion y la toma de decisiones.

El clima laboral se refiere al contexto de trabajo, caracterizado por un conjunto de aspectos
tangibles e intangibles que estan presentes de forma relativamente estable es una determinada
organizacién, y que afecta a las actitudes, motivacién y comportamiento de sus miembros y, por
tanto, al desempefio de la organizacién. Puede ser percibido y descrito por los integrantes de la
organizacion y medido desde un punto de vista operativo a través del estudio de sus percepciones
y descripciones, o mediante la observacion y otras medidas objetivas. Aun reflejando el estado de
la organizacion en un momento determinado, el clima laboral puede cambiar, siendo los propios
miembros, pero muy especialmente, los lideres de la organizacion, los principales agentes en la
generacion de cambios. (Maria Jesus Bordas Martinez , 2016)

En el libro (Gestion estratégica del clima laboral, 2016) nos menciona ocho dimensiones
principales para el diagnostico del clima laboral, en donde se presentaron algunas propuestas ya
que ciertos autores realizaron distintos tipos de analisis estadisticos en sus estudios y por otra

parte al revisar el trabajo de otros autores, se logré obtener estas dimensiones. Las cuales son;

1. Autonomia: Consiste en la percepcion que tienen la empresa, sobre el empleado que
tiene la capacidad de tomar ciertas decisiones y solucionar problemas sin consultar a sus
superiores, es decir el grado en que se anima al empleado hacer autosuficiente y tomar
iniciativa propia.

2. Cooperacién y apoyo: En ella los miembros de la organizacion perciben si existe un
ambiente de compafierismo, cordialidad y apoyo a su desarrollo.

3. Reconocimiento: Como la organizacion perciben que reciben un reconocimiento

adecuado a su trabajo y a su desempefio.



4. Organizacion y estructura: Se percibe el proceso de trabajo en el cual esta bien
organizados y coordinados, ya que son claros y eficientes, sin excesivas restricciones
organizaciones.

5. Innovacién: Es la capacidad que tiene cada empleando, en el cual expresa e implementa
nuevas ideas, métodos y procedimientos y en general, para la creatividad y el cambio.

6. Transparenciay equidad: Valoran el desempefio y oportunidades de promocion.
Motivacién: Es la manera en que la organizacién se pone énfasis y se motiva el buen
desempefio y la produccién destacada.

8. Liderazgo: Es la manera en la cual la empresa percibe a la direccién y a los lideres, su

comportamiento, asi como su estilo de relacion con el resto de los empleados.

Para que los empleados tengan un clima laboral agradable, influye de manera directa lo que es la
satisfaccion e insatisfaccion de su trabajo en la empresa, es por ello, que les presento las

opiniones de estos autores;

(Chiavenato, 2007) Consider6 que la satisfacciéon en el trabajo pasa evidentemente por la
satisfaccion con el salario, pero esto no lo es todo: la motivacion de los trabajadores es de una
dinamica compleja, las condiciones de trabajo, el entorno, el trato que se recibe de los superiores,
el respeto y reconocimiento de los directivos por el trabajo de cada uno, la calidad de vida laboral,
etc., son también factores de satisfaccién importantes y, por lo tanto, motivan a una persona a dar
lo mejor de si misma en su actividad.

En el apartado anterior nos hace mencién (Chiavenato, 2007), que tiene de gran interés el salario
que se le paga a cada empleado, ya que de acuerdo a la cantidad pagada es la satisfaccién que
obtiene. Pero de igual forma menciona algunos factores que considera que tiene relacién con
satisfaccion como es la motivacién que existen, el trato que reciben de los superiores; es decir de

las personas que se encuentra a cargo de la empresa, etc.

(Robbins) Considera que la insatisfaccién en el trabajo se relaciona con la rotaciéon de personal,
esta a su vez, se refleja en la salida inminente de los empleados; por el contrario, cuando existe
satisfaccion, el ambiente de trabajo se puede dar en condiciones favorables y este influye de
manera positiva, a un buen desempefio laboral, que es reflejo de una organizacién sana.

Nos hace mencién (Robbins) que cuando existe insatisfaccion en el empleado este lo que hace es
renunciar, pero por el contrario cuando hay satisfaccion el empleado se le muestra positivo y con

un gran desempenio laboral que hace que sea notorio en la empresa.

Es importante que las empresas de hoy en dia, consideren la importancia sobre el desarrollo de las
acciones que logren a mejorar la satisfaccién general de las personas con los recursos que

cuentan, y evitar demasiadas rotaciones con su personal, por otra parte, se desarrollan las



siguientes interrogantes: ¢Cual es el nivel de satisfaccion laboral presente en el restaurante?
¢,Cudl es el grado de rotacion de personal? ¢Existe alguna relacion entre el nivel de satisfaccion
laboral y el grado de rotacién de personal?

(Robbins) La importancia de la satisfaccion laboral es obvia ya que existen evidencias de que los
trabajadores satisfechos gozan de mejor salud. En tal sentido la gerencia actual debe conocer las
necesidades que experimentan los trabajadores y crear las vias necesarias para su satisfaccion,

esto constituye el nicleo principal de su motivacion en el trabajo.

Antecedentes nacionales

Villavicencio Carranza Miguel Alejandro. Realizé la investigacion: Efectos de una intervenciéon ad
hoc sobre el clima organizacional y el desempefio laboral, en la Universidad Nacional Autonoma de
México.
Llegé a las siguientes conclusiones:
“Es muy valido la informacién que se presenta, ya que mide el grado de trabajo de la misma
manera la estructura gramatical y su representacion que nos presenta sobre el comportamiento, en
donde nos presenta la elaboracion del cuestionario y los datos obtenidos en la medicion del clima

organizacional ya que los resultados presentados provienen de los mismos empleados”

Morales Guzméan Guadalupe, realizo la investigacion: La Relacion entre clima organizacional y

desempefio laboral del personal operativo en una dependencia gubernamental, en la Universidad

Salesiana de México y lleg6 a la siguiente conclusion:

“Es muy importante el clima laboral en una empresa, por lo tanto, debe de ser evaluado individual y

periddicamente, ya que logra obtener varios tipos de clima laboral en diversas areas y no todas las
situaciones se le puede aplicar las mismas mejoras, al contrario, cada problema tiene diferente

solucién”
Antecedentes internacionales.

Bedoya Enrique Osvaldo. Realiz6 la investigacion: La nueva gestion de personas y el desempefio
laboral por competencias, en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima y llegé a la
siguiente conclusion:
“Que las empresas de hoy en dia, al aplicar la evaluacion de desempefio laboral, tiene ciertas
modificaciones ya que el iinico motivo que se busca es el de moldear nuevas exigencias, ya que
para las organizaciones es un desafio afrontar este tipo de problemas, en donde solo busca ser

competitivas y estar en la preferencia de los clientes”.

Barron Jorge Vicente Mayuri. Realiz6 la investigacion: Capacitacion Empresarial y desempefio



laboral en el fondo de empleados del Banco de la Nacion- FEBAN- 2006, LIMA, en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima y llegé a la siguiente conclusion:
“Mediante un programa de capacitacion empresarial se encuentra relacionado con en un 95%, el
desempefio laboral de los trabajadores del fondo de empleados del banco de la nacion durante el
2006”.

Vargas Edgar Quispe. Realiz6 la siguiente investigacion: Gestién del talento humano y su relaciéon

con el desempefio laboral del personal de la Municipalidad Distrital Pacucha-Andahuaylas-

Apurimac, 2014, en la universidad Nacional José Maria Arguedas de Andahuaylas, llegé a la

siguiente conclusion:

“Hace mencién de que el desempefio laboral del personal de la municipalidad distrital de pachuca,
se encuentra en una relacién positiva, pero al mismo tiempo débil ya que existen factores que

influyen a tener este resultado”.

El clima laboral es una caracteristica de las empresas, en el cual hace referencia a la percepcion
que los integrantes tienen acerca del lugar en donde desarrollan su trabajo. Es por ello que se dice

que el clima existe en todo tipo de organizaciones.

Planteamiento del problema

En este analisis se podra detectar las variables que afectan directa e indirectamente en la
percepcion de los empleados, para la realizacion de este trabajo se emplearon las siguientes
variables: clima laboral, motivacién, comunicacién y liderazgo.

Se propondran acciones, en las cuales podran ser implementadas dentro de un limite temporal,
esto se hace para evitar fallos en el clima laboral, en donde nos permitira alcanzar lo que es las

necesidades, expectativas y la satisfaccion del cliente y duefio. (Openment Group, 2014)

En la tabla que se presenta a continuacion, hace referencia al nimero de empleados que tiene
cada restaurant y los turnos que manejan, asi mismo se aplicé una guia de observacién para cada
restaurante con la finalidad de tener una percepcién general sobre e clima labora ademas de las
encuestas levantadas a los empleados; la finalidad de lo anterior es poder llegar a un resultado

mas certero y proponer mejoras adecuadas a cada restaurante.

DATOS GENERALES DE LOS RESTAURANTE
, A B TOTAL
NUum. De Empleados R 3 25 empleados
Turnos 2 2 4 Turnos
Propietarios 1 1 2 Propietarias

Tabla 1 DATOS GENERALES DE LOS RESTAURANTE. Elaboracién Propia, 2017



VARIABLE A MEDIR

Variables Indicador Fuentes

Clima Laboral | Condicion de empleo. Guia de observacion /
Exigencia fisica, mental y emocional. Encuesta
Seguridad en el empleo

Motivacion Ingreso Guia de observacion /
Actitudes Encuesta

Estado de animo
Reconocimiento
Prestaciones

Comunicacién | Relacién entre comparieros Guia de observacion /
Ambiente de trabajo (Satisfaccion Personal & Productiva) Encuesta
Toma de decisiones

Liderazgo Comunicacion clara y precisa. Guia de observacion /
Propicia confianza. Encuesta
Distribuye Equitativamente las cargas de trabajo

Tabla 2 VARIABLES A MEDIR. Elaboracion Propia, 2017. Con informacion de Introduccion a la metodologia de la
investigacion, Héctor Luis Avila Baray.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La investigacién que se llevo a cabo en este estudio es de tipo descriptiva debido a que se analizé
como es y cdmo se manifiesta la percepcion del clima laboral en dos restaurantes del municipio de
Escéarcega. A su vez, es correlacional ya que se evalué la relacién que existe entre dos o mas
factores con el fin de conocer el comportamiento de un factor respecto a otro. Se identificaron
cuales son las caracteristicas que hacen que exista un ambiente laboral sano donde los empleados
se desarrollen de manera satisfactoria en el trabajo. La Identificacion de las mismas se hizo a
través de la recoleccion y andlisis de informacion de cada una de las variables que afectan la

percepcion del ambiente laboral.

Disefio de la investigacién

El disefio de la presente investigacién es de tipo no experimental; ya que se observaron las
situaciones que existen en los restaurantes. Este estudio a su vez fue de tipo transaccional, ya que
la recoleccion de informacién se hizo en un solo momento y en un tiempo Unico; ademas de que,
en este tipo de disefio no experimental, el propdsito es describir las variables y analizar su

incidencia e interrelacién en un momento dado.

Seleccion de la muestra

La poblacién del restaurante A y B es de 12 y 13 empleados respectivamente, asi mismo la
poblacion se considerada como pequefia. Por lo tanto, se justifica llevar a cabo la encuesta a la
totalidad de los sujetos de estudio. Y de acuerdo a (Kerlinger, 1979) que menciona que “los

sujetos son observados en su ambiente natural, en su realidad”.

Recopilacion de la informacién



Como estrategia de investigacion, se aplicé dos instrumentos de recopilacion de informacion (Guia
de observacion y Encuesta) llamado Analisis de la percepcién del clima laboral en dos
restaurantes del Municipio de Escarcega. La encuesta incluye cuatro variables, tiene unas series
de preguntas con cinco opciones de respuesta en una escala creciente. Para llevar a cabo la
evaluacion del mismo, se utiliza una escala Likert del 1 al 5.

La evaluacion se aplicé a los 25 empleados de los dos restaurantes. Una parte fundamental al
realizar el estudio es obtener resultados confiables, oportunos vy Utiles, razén por la que en algunas

encuestas se busca la representatividad de los datos a través de la evaluacion de una poblacion.

Metodologia del disefio de cuestionario
Se le llama cuestionario a un conjunto de preguntas enfocadas a obtener cierta informacion sobre
un fendbmeno o evento en el cual se desea investigar, a partir de las respuestas de conjunto de

personas.

Objetivo
Es absorber de forma fidedigna, la situacién actual de lo que se esta investigando, con ello se

busca minimizar los errores que pueden ocurrir.

Disefio de cuestionario
La metodologia desarrollada se compone de 7 pasos generales, los cuales se muestran en la

figura.

Definicion de Informacion Requerida

Determinacion de variables

Especificacion del método de encuesta

. Suficiencia

Disefio de las preguntas & . Minimizacion de no respuesta
respuestas e  Tipo de pregunta
. Redaccion de la pregunta

, e  Orden de las preguntas
Reconilacién de datos

Andlisis de datos

Formulacion de Recomendaciones

llustracion 1 METODOLOGIA DEL CUESTIONARIO. Creacién Propia, 2017. Con informacién del libro Organizacion de
empresa & la Tesis de andlisis del clima laboral de una organizacién.



Los métodos que se implementaron fueron los siguiente:

Autoaplicadas: Los encuestados se autoaplican la encuesta, sélo siguiendo las instrucciones del
cuestionario, por lo que la calidad de la informacion depende en gran medida de la redaccion de
las indicaciones y opciones de respuesta, ya que no hay una interaccién con un entrevistador para
aclarar dudas o indagar sobre alguna pregunta en particular.

Estos cuestionarios usualmente son enviados por correo a los individuos incluidos en la muestra,
aunque se pueden usar otros métodos de distribucién, debiendo tener especial cuidado en generar
interés en el encuestado de la entrevista y lograr el llenado del cuestionario. El cuestionario
autoaplicado no requiere entrevistadores, por lo que la principal ventaja son los minimos recursos
necesarios; sin embargo, esto implica una tasa de respuesta mas baja, ya que se tiene menor
contacto con los encuestados, dependiendo demasiado del interés y disponibilidad de las personas
para obtener la informacion. La baja tasa de respuesta puede causar un sesgo en los resultados,
debido a que el nimero total de personas que contestan los cuestionarios puede ser insuficiente y
no ser representativas de la poblaciéon de interés, por lo que deben hacerse grandes esfuerzos, a
través del contacto continuo con los entrevistados, a fin de asegurar el mayor nimero de

cuestionarios completos y de esa forma disminuir el sesgo.

Observacion directa: Se lleva a cabo mediante una persona asignada para monitorear cierto
parametro a estudiar en un periodo dado o comportamiento de alguna poblacién. El observador
debe ser una persona experimentada tanto en lo relacionado con el fenémeno investigado como en
técnicas de observacion, a fin de eliminar errores de apreciacién o predisposicion.

La desventaja de usar un observador cae en la posibilidad de errores en la observacién, no
obstante, se utiliza en encuestas que no requieren mediciones en las personas, por ejemplo:

mediciones de algunas variables referentes a contar casos.

Los métodos ma&s comunmente utilizados en la recoleccion de datos en las encuestas por
muestreo son las entrevistas personales y las entrevistas por teléfono. Estos métodos, con
entrevistadores adecuadamente capacitados y entrevistas planeadas cuidadosamente, suelen
alcanzar altas tasas de respuesta. Un cuestionario enviado por correo a un grupo especifico de
personas interesadas, puede obtener buenos resultados; pero, generalmente, las tasas de
respuesta son bajas. Frecuentemente, se puede encontrar informacién objetiva a través de

observacion directa, mas que de una entrevista o de un cuestionario enviado por correo.

Clima laboral
Mediante la evaluacion del clima laboral, se puede evaluar, mejorar el rendimiento y los resultados
de la empresa. Un factor que afecta el clima laboral es la precepcidn que tienen los empleados de

la empresa.



Cuando estamos hablando de la percepcion, se hace referencia a datos objetivos de la realidad, es
decir la condicién de empleo, condiciones ambientales, condiciones temporales, exigencia fisica,
exigencias mentales, exigencias emocionales, relaciones interpersonales, cultura de empresa,

mision de empresa, entre otros.

CONCEPTO DE CLIMA LABORAL

Autor Afo Definicion

“Como el conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y
Forehand y Von 1964 | Que la distinguen de otras organizaciones, estas caracteristicas son
Gilmer relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen en el
comportamiento de las personas en la organizacioén”

“Una cualidad relativamente perdurable del ambiente interno de una
organizacion que experimentan sus miembros e influyen en su

Tagiuri 1968 . S P
comportamiento, y se puede describir en términos de los valores de un
conjunto especifico de caracteristicas o atributos de la organizacién”.
“Percepciones o interpretaciones de significado que ayudan a la gente a
encontrarle sentido al mundo y saber como comportarse”.

Schneider 1975 Weinert (1985), como “la descripcion del conjunto de estimulos que un

individuo percibe en la organizacion, los cuales configuran su contexto de
trabajo”.

Tabla 3 CONCEPTO DE CLIMA LABORAL. Elaboracion Propia 2017. Con informacion de
http://www.climalaboral.com.es/informacion/

Podemos definir que, en el clima laboral, es como un fenémeno, cualidad, percepcién o una
interpretacion de significado o un conjunto de caracteristicas objetivas en la empresa, en donde se
encuentra relaciona con factores o variables de manera individual y grupal, que influyen de manera
directa o indirecta el desempefio de cada uno de los empleados. Por otra parte, se dice que es el
ambiente material, humano y fisico en donde se desarrolla el trabajo, ya que este se encuentra en
relacién con la satisfaccién laboral, el trabajo en equipo, el comportamiento del personal, el

compromiso de cada empleado, etc.

También se dice que es el conjunto de percepciones, de manera personal y psicolégica que el
empleado tiene de la empresa, lo importante es saber cémo el empleado percibe su entorno en
donde se desempefia. Es por ello que se dice que se puede dar de manera favorable y

desfavorable.

Hablemos de la manera negativa es decir la parte desfavorable, en ella podemos encontrar
diversas causas que pasa frecuentemente en una empresa, como pueden ser; una estructura muy
rigida en la empresa, poco apoyo y reconocimiento, bajo desempefio, conflictos y ausencia de
buena comunicacion. Ya que los factores antes mencionados son causantes de insatisfaccion de
los empleados, en donde tiene un bajo rendimiento laboral y todo eso se refleja en los beneficios

para la empresa.


http://www.climalaboral.com.es/informacion/

Segun Carlos Alberto Paz, la percepcion individual del medio ambiente laboral en una
organizacion y la descripcién de sus propiedades es muy similar a la percepcién y descripcion de
sus propiedades en una persona. El ambiente laboral puede ejercer sobre el individuo un control
relativamente intenso o bien promover normas, reglamentaciones y orden. (Paz, 2007).
Es algo importante la relaciéon que existe entre la percepcién y el medio ambiente de un trabajo, ya
que se dice que el medio ambiente es el sistema de filtro en el cual se obtiene la percepcion. Ya
que, dependiendo de esa percepcion, se define lo que es la situacién laboral, en el cual se define
como un mundo psicolégico laboral, ya que se encuentra influenciada mediante la conducta,
reacciones y sentimiento en su lugar de trabajo de los empleados.
Carlos Alberto Paz, hace mencion de 4 factores de influencia, en el cual se encuentra relacionado
con la percepcion del clima laboral. (Paz, 2007)
1. La manera en que el empleado percibe su medio ambiente laboral.
2. La valencia (valor relativo) que atribuye a resultados determinados que espera como fruto
de sus esfuerzos.
3. Los instrumentos que reconoce en relacion con estos resultados de su trabajo.
4. Las expectativas de que diferentes esfuerzos, estrategias o metodologias de trabajo les
conduciran a determinados resultados también influyen sobre su conducta laboral y

actitudes hacia su trabajo y organizacion.

Al hacer un andlisis de la percepcion del clima laboral significa medir como los empleados

perciben las probleméticas de la empresa.

CARACTERISTICAS DEL CLIMA LABORAL

Cierta permanencia Significa que puede contar con una cierta
estabilidad, aunque sus cambios son relativamente
graduales.

Impacto sobre los comportamientos Afecta y es afectado por los comportamientos de

sus miembros. Afecta a la conduccién de la
organizacion y a la coordinacion de las tareas.

Grado de compromiso e | Un buen clima tiene altas probabilidades de tener un

identificacion de los miembros con la | impacto significativo en estos aspectos. Con un mal

organizacion clima no puede esperarse un alto grado de
identificacién con la firma.

Afectado por las variables Que a su vez afecta a las mismas ya descriptas
anteriormente.

Ausentismo y rotacién externa | Generalmente indica un muy mal clima laboral. Algo

excesiva similar ocurre con la insatisfaccién laboral.

Tabla 4 CARACTERISTICAS DEL CLIMA LABORAL. Carlos Alberto Paz, 02 de Octubre del 2007.

Medicion del clima laboral
Para llevar a cabo lo que es la percepcion del clima laboral, dentro de la empresa se tiene que
implementar el uso de herramienta (Guia de Observacion y Encuesta) en el cual estan

estructuradas por las variables a medir.



Ya que existe investigaciones en el cual se fundamenta que ahi confusion en la terminologia, de la
percepcion del clima laboral en los empleados, llegan a la conclusion de que confunden la palabra
satisfaccion laboral y los factores que influyen.

Es por ello que el Dr. Reynaldo Jorge Tuban Félix, dice que; Debemos aclarar la confusién que
existe entre los términos "actitud del personal”, "satisfaccién en el trabajo" y "moral organizacional".
Aunqgue, en muchos casos, se utilizan como sinénimos, no lo son. Una "actitud" no es "satisfaccion
en el trabajo”, aunque puede contribuir a ella, ya que ésta se compone de actitudes. De manera
similar, la "satisfaccion en el trabajo" no es lo mismo que la "moral organizacional”, aunque puede

contribuir a ella. (Felix, 2002)

Se dice que la actitud es un estado mental, una tendencia a actuar hacia o en contra de alguna
situacion. En la cual es ejercida por influencia de un ambiente en donde tiene que existir una
respuesta del individuo ante una situacion que se le presente.

Por lo tanto, tiene un lado positivo y negativo. Existen casos en la cual el individuo no siempre esta
de acuerdo con lo que hace. Entonces puedo decir que la actitud, es la manera de describir las
diferentes formas en la que el individuo responde ante una ambiente o situacion. Cuando se habla
de satisfaccidon en el trabajo, este hace mencién de los resultados que son obtenidos mediante
todas las actitudes que tiene un empleado en su trabajo.

Se define como moral organizacional la posesion de un sentimiento por parte de un empleado, en
donde se ve aceptado y que conforma un equipo de trabajo, en donde tienen que cumplir metas
comunes y sobre todo la confianza laboral.

Herramientas de medicion del clima laboral.

Es muy importante determinar cuales seran las herramientas apropiada aplicar, ya que, mediante
el uso de ella, dependiendo si el panorama es positivo 0 negativo, se crean mejoras para las
probleméticas encontradas. Si la tarea se hace bien, a largo plazo se podria lograr que las
personas tengan conciencia sobre los resultados de la empresa, se sientan parte de ella y se

comprometan con su labor.

De acuerdo con Luz Stella Bernal, profesora de catedra de la Universidad de los Andes, consultora
en temas de talento humano y especialista en Gerencia de Recursos Humanos, la importancia de
que exista un buen clima laboral radica en que influye positivamente en la productividad. “En la
medida en que las personas son felices con lo que hacen, son mas productivas y ayudan a generar

un mejor ambiente de trabajo”, afirma. (Colsubdio , 2015)

Existen diversas herramientas para medir el clima organizacional en una empresa, pero todas
pasan por el factor humano, clave en todas las organizaciones empresariales. Los tres

instrumentos de medicion del clima laboral que destacan son:


https://www.joblers.net/clima-laboral

1. Laobservacién en el trabajo: Profesionales debidamente formados pueden hacer
una evaluacion del desempefio viendo y observando como es el trabajo en equipo de los
empleados dia a dia.

2. Laentrevista personal: Esta herramienta de medicion recoge los datos antes que la
observacion directa, pero necesita de una preparacién previa exhaustiva, tanto de los
entrevistadores como de las preguntas que se realizaran durante la entrevista.

3. La encuesta de clima laboral: Es uno de los instrumentos de medicion del clima
organizacional mas efectivos, ya que recoge mas datos, de mas cantidad de gente y en

menos tiempo.

Pero para poder realizarla correctamente es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Elegir los temas que se van a analizar en base a las dimensiones del clima organizacional
mas importantes

e Establecer un sistema de valoracién (del 1 al 10, desde “muy malo” a “muy bueno)

e Hacer una seleccion de personas para que hagan la encuesta

e Redactar las preguntas de forma clara y sencilla para que sean faciles de comprender

¢ Incluir la opcion de afadir comentarios, bien en algunas preguntas, o bien al final de la
encuesta, para que los trabajadores puedan expresar su opinion personal o aspectos que

quieran comentar y no estén recogidos en las preguntas.

Resultados

Se presentan los resultados que se obtuvieron de la aplicacion del instrumento de medicién,
Andlisis de la percepcion del clima laboral en dos restaurantes del municipio de Escéarcega.

El andlisis de los resultados, se hizo mediante la comparacién de los resultados obtenidos en los
dos restaurantes del municipio de Escarcega.
e En primer lugar, se valida la herramienta o el instrumento, mediante la aplicacion de
encuestas y guia de observacion.
e Ensegundo lugar, se describe los resultados obtenidos.
e Entercer lugar, se realiza un analisis de los resultados.
e En cuarto lugar, se presenta las posibles mejoras para solucionar de los problemas

detectados, mediante el analisis.

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los empleados de los dos
restaurantes de Escarcega, el clima laboral en el que se desarrollan los empleados del restaurante

A arrojo lo siguiente:


https://www.joblers.net/trabajo-en-equipo
https://www.joblers.net/la-encuesta-de-clima-laboral.html

e El personal no cuenta con el uniforme adecuado.

¢ No existen mecanismos de seguridad para sus trabajadores nocturnos

¢ No se realiza ningun tipo de encuesta sobre el clima laboral.

e Carecen de capacitacion adecuada para el desarrollo de sus actividades.

¢ No se les reconoce por el desempefio dentro del restaurante.

¢ No reciben ningln tipo de curso o capacitacion de parte del restaurante.

e Muy pocas veces, es tomada en cuenta su opinion.

¢ No tienen conocimiento, de que en el area donde realizan sus actividades es el apropiado.

e El salario que perciben no es el correcto ni equitativo.

e Existe poca comunicacion entre los empleados.

e Falta implementar la motivacion e inducir al personal a sentir que las metas, objetivos y

creencia son parte de ellos.

RESULTADO GENERAL DE LAS GRAFICAS

Variable

Comunicacion

Tabla 5 Resultados General de las Gréficas. Elaboracion Propia, 2017.

Analisis De Resultados

Existe un 80% de factores negativos, sobre el clima laboral en el restaurante. En la cual no existe
mecanismo de seguridad para los empleados del turno de la noche. De 12 empleados el 40% confirma que
se encuentran capacitado, pero cabe de mencionar que el 60% afirmo lo contrario, es decir que no estan
capacitado para ese trabajo. Qué No hay presencia de uniforme para los empleados y eso dificulta al

momento de saber quiénes son los empleados del restaurante.

En el restaurante existe un 60% de los empleados que afirman que no son motivados por parte de la

propietaria, de igual manera no es reconocido su desempefio laboral.

Existe un 50% de comunicacién entre los empleados, en lo cual significa que existen factores que alteran la

comunicacion entre los mismo empleados o con la propietaria.

Se puede decir que existe un 50% de liderazgo dentro del restaurante, pero también se tienen que tomar en
cuenta la opinion o criterios de los empleados, ya que son ellos los que interactia directamente con los

clientes

Se presentaran los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas al restaurante B en el

municipio de Escarcega, el cual arroj6 lo siguiente:

e El personal no cuenta con el uniforme adecuado.

¢ No se realiza ningun tipo de encuesta sobre el clima laboral.

¢ No le es reconocido, su desempefio laboral.

¢ No reciben ningun tipo de curso o capacitacion de parte del restaurante.




A continuacion, se muestran los resultados obtenidos, asi como la interpretacion de los mismos:

RESULTADO GENERAL DE LAS GRAFICAS

Variable Andlisis De Resultados

Hay un 80% favorable del clima laboral, solo falta aplicar mejoras para corregir algunos factores. En este caso

seria el uso de uniforme para los empleados. Aplicar encuesta sobre el clima laboral periédicamente.

90% de motivacion en el restaurante para los empleados, en donde se detectd un factor que influye en la
motivacion.

Es importante reconocer el desempefio de los empleados, para que ellos sientan una satisfaccion plena al
realizar y terminar sus labores. Es por eso favorable, hacer algin tipo de reconocimiento a los empleados en

un lapso (mensual o trimestral) por su rendimiento.

Comunicacién | En esta variable no se detectd probleméatica alguna, es decir que existe un 100% de comunicacion favorable
entre los empleados y propietaria, en donde esto ayuda a su rendimiento del restaurante en donde se logra un

clima laboral positivo.

La persona que se encarga de en mandar las actividades para los empleados, indicandole desde que inicia

sus labores hasta finalizar. Tiene el perfil adecuado por saber orientar y con llevar un trabajo en equipo.

Tabla 6 Resultados General de las Gréficas. Elaboracién Propia, 2017.

RESULTADO DE LA APLICACION DE LA GUIA DE OBSERVACION

En el restaurant (A). Actualmente la empresa cuenta con 12 empleados, de estos el 60% tienen
antigedad menor a 1 afio. Se encuentra posicionada en el mercado 24 afios.

Antes de aplicar la guia de observacién, se obtuvo una breve platica con la propietaria, en donde
hizo mencién de que, en los Ultimos meses, percibié un cambio por parte de sus empleados en el
cual dijo que renunciaban o ya no se volvian a presentar a trabajar, en donde estas acciones
crearon interrogantes a ella, ya que no sabia del por qué, estaba sucediendo esto en el restaurant.
Al momento de contratar nuevos empleados esto provoca un cambio en el clima laboral, para las
nuevas personas a la empresa, causando un cambio para los empleados que alun permanecen, ya
que significa tratar con un compafiero nuevo, en donde no existe relacién alguna y se les hace un
poco dificil tener un agradable clima laboral. Es por eso que mediante un diagnostico se detectara
las variables que afectan en el clima laboral, tomando en cuenta ciertos factores en el cual ayude a

tener de una manera mas clara y precisa la percepcion de tanto de los empleados y propietarios.



Estos son los resultados de los factores que se lograron percibir mediante el uso y la aplicacion de
la guia de observacién. En donde los empleados no cuentan con uniforme, que los identifique que
son parte del restaurante y el puesto que ocupa, ya sea; mesero, cocinero, barra, limpieza, cajera.
Es por ello que se debe de implementar el uso del uniforme. No implementa el uso de una bitacora
de registro para los empleados del restaurante, en donde un 10% los empleados no llegan puntual
al restaurante. Es por ello importante tener una bitacora para ver, quienes son los empleados y
cudl es la causa de su demora en el trabajo. De igual forma es importante crear un ambiente en
donde los empleados satisfagan sus necesidades y puedan desarrollar sus habilidades,
conocimiento y aptitudes, para que se logre alcanzar los objetivos de las empresas.

La relacion entre empleados y propietaria, no es de manera directa ya que existen intermediaros, al
momento de tener comunicacion. Por otra parte, es buena la relacién entre los mismos empleados,
ya que, a pesar de estar en diversas areas, tiene una comunicacién y amistad agradable que hace
que rapido se acoplen los nuevos empleados. La propietaria se preocupa, por el servicio que

brinda a los comensales, en donde siempre busca su comodidad.

En el restaurant (B). La propietaria del restaurant, percibe que los empleados estan relacionados
integramente, con una confianza y seguridad, que les permite trabajar. Hizo mencién de que son
unos excelentes empleados, en donde cada uno de ellos tiene una personalidad diferente y sobre
todo las habilidades que cada uno desarrolla.

En el mercado llevan 14 afos. En donde no fue facil introducirse y menos lograr que se mantenga
en él, ya que, en el periodo de iniciacion como empresa, se realizd frecuentemente el cambio de
personal o mas bien dejaban el trabajo, las interrogantes que se imponen ante esta situacion eran:
¢Les aburre el trabajo? ¢ Tuvieron algun problema con alguien? ¢Es muy poco su pago? entre

otras.

Es importante saber como se siente el empleado y sobre todo evitar cometer algunos errores que
lleguen a perjudicar el rendimiento o la satisfaccién de los empleados, ya que son pieza importante
de la empresa. Por ello es necesario aplicar el diagnéstico para saber cuales son las variables que
afecta el clima laboral de los empleados y teniendo en cuenta las mejoras correctas para aplicar y
corregir estos errores.

Al implementar la guia de observacion, se logré obtener la siguiente informacion, en donde el
100% de sus empleados llevan mas de 8 a 1 afio, siendo parte de la empresa, esto quiere decir
que no ha tenido la necesidad, de estar contratando personal por un largo periodo, ya que en
algunos casos, hace contrataciones (temporales), cuando algin empleados se encuentra con
alguna incapacidad que le impida asistir al trabajo o cuando tiene algun evento y ocupan de mas
personal, solo en estos casos se hacen contrataciones. Por el momento se encuentra conformado

por 13 personas, en donde estan divididas en ambos turnos que conforma el restaurante ya sea de



7:30 am. - 4:30 p.m. Y de 4:30 p.m. -2:30 a.m. Cabe de mencionar que el restaurante se

encuentra posicionado a nivel local, en el municipio.

Al igual un 60% de los empleados cuentan con el uniforme apropiado, y el otro 40% no cuenta con
algun uniforme. La comunicacién de empleados y propietaria es de manera muy directa, ya que
existe una comunicacion agradable con todos empleados y de la misma manera, esto hace que los
empleados se sientan satisfecho y sigan conformando parte del restaurante. En donde se
preocupan por cada uno de ellos, tomando en cuenta su actitud, responsabilidad, la relacién con
sus comparfieros, entre otros. Ya que es muy importante crear un ambiente de confianza y sobre
todo de humildad con los empleados, las actividades que realizan en el transcurso de su trabajo

permiten visualizar sus habilidades y desempefio que tiene cada uno de ellos.

PROPUESTA DE MEJORA

El objetivo de proponer mejoras, es para lograr una satisfaccion en el clima laboral, en donde se
resolveran las problematicas detectadas, partiendo desde el diagnéstico de la percepcion del clima
laboral aplicado.

Los siguientes autores, nos dicen por qué es importante aplicar las mejoras.

e James Harrington (1993), para mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y cémo cambiar depende del enfoque
especifico del empresario y del proceso.

e L.P. Sullivan (1994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para aplicar
mejoras en cada area de las organizaciones a lo que se entrega a clientes.

e Eduardo Deming (1996), segun la 6ptica de este autor, la administracién de la calidad total
requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la

perfeccién nunca se logra, pero siempre se busca.

La mejora continua, es un proceso que describe la esencia de la calidad y refleja lo que las
empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

Es importante tener en cuenta que hay acciones de mejora, cuyo alcance esté totalmente definido
por el siguiente horizonte temporal, entiéndase corto como aquel para ser aplicado de un mes a un
afio, mediano de un a cinco afios y largo plazo son de mas de cinco afios. Por otro lado, existiran
acciones que necesiten la realizacion de trabajos de un mayor tiempo de implantacion.

PARA EL RESTAURANTE A



Tomando en cuenta los resultados a través de las herramientas utilizadas, se propone lo siguiente:

PLAN DE MEJORA

No. VARIABLES ACCIONES PLAZO
Garantizar la vestimenta apropiada que brinden comodidad y seguridad a cada uno de los empleados. Corto
Analizar si la distribucion de los espacios, la ubicacion (situacion) de las personas, el mobiliario, etc., Corto
Es la apropiada para la realizacién del trabajo.
1 Clima laboral | 'mplementar cursos de comunicacion y servicio a los comensales, para mejorar la experiencia de | Mediano
servicio.
Realizar un trabajo de mantenimiento preventivo a las instalaciones, herramientas y solucionar las | Mediano
dificultades en ese sentido en el que afectan el trabajo.
Realizar encuestas de la satisfaccién a los trabajadores y la busqueda inmediata de las soluciones Mediano
Colaborar y asumir la responsabilidad, tanto a nivel individual como de equipo. Corto
Crear formas de reconocimiento moral y material, de forma mensual, trimestrales y anuales para | Corto
2 Motivacién estimular el rendimiento de los trabajadores.
Utilizar los mecanismos posibles de estimulacion en los trabajadores, en donde se pueda desarrollar e | Corto
incentivar la excelencia en el servicio.
Realizar reuniones con los trabajadores periédicamente al inicio y final de la jornada laboral, para | Corto
explicarle la situacién actual de los movimientos laborales en el restaurante.
3 Comunicacién | Retroalimentacién del &rea operativa. (Escuchar las opiniones de los trabajadores). Corto
Disefiar actividades encaminadas a capacitar a los trabajadores en destrezas y habilidades para la
resolucion de conflictos. Mediano
Promover gue las metas que persigan los trabajadores, tengan un significado personal para ellos. Corto
4 Liderazgo Mantener correctamente informados a los trabajadores para evitar rumores e incertidumbre. Corto
Distribuir las funciones correspondientes segun el perfil de cargo de cada miembro de la organizacién. Corto
Tabla 7 PLAN DE MEJORA. Elaboracion Propia, 2017
PARA EL RESTAURANTE B
Tomando en cuenta los resultados a través de las herramientas utilizadas, se propone lo siguiente:
PLAN DE MEJORA
No. VARIABLE ACCIONES PLAZO
Garantizar la vestimenta apropiada que brinden comodidad y seguridad a cada uno de los | Corto
empleados.
Colaborar y asumir la | Corto
1 Clima Laboral | responsabilidad, tanto a nivel individual como de equipo.
Realizar reuniones con los trabajadores periddicamente al inicio y final de la jornada laboral, para | Corto
explicarle la situacion actual de los movimientos laborales en el restaurante.
Realizar encuestas de la satisfaccion a los trabajadores y la busqueda inmediata de las soluciones. Mediano
5 Motivacion Crear formas de reconocimiento moral y material, de forma mensual, trimestrales y anuales para | Corto

estimular el rendimiento de los trabajadores




Comunicacion | Retroalimentacion del area operativa. (Escuchar las opiniones de los trabajadores). Corto

Liderazgo

Implementar cursos de comunicacién y servicio a los comensales, para mejorar la experiencia de | Mediano
servicio.

Tabla 8 PLAN DE MEJORA. Elaboracién Propia, 2017

CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones de esta investigacién en relaciéon con el objetivo,

dando respuesta a las preguntas de investigacién planteadas en un inicio.

El clima laboral es clave para el éxito de un restaurante, porque condiciona las actitudes y el
comportamiento de sus trabajadores. Por ello, las empresas e instituciones requieren contar con
mecanismo de medicion periédica de su clima laboral.

El estudio nos permite saber cémo son percibidas las empresas por su publico externo, si su
filosofia es comprendida por sus empleados, cual es el grado de comunicacién que existe dentro
del restaurante, como funciona las diferentes relaciones que se establecen entre el personal y

propietarias.

Una medicion de este tipo comprende normalmente solo una fase cuantitativa pero eventualmente,
puede requerir de una etapa cualitativa para profundizar los objetivos de la investigacién. El clima
laboral se constituye cada dia mas como un factor que refleja las posibilidades o limitaciones que
perciben los empleados para aumentar su productividad. El estudio del clima ayuda a las empresas

a encontrar y determinar las dificultades existentes dentro de ellas.

Para los restaurantes A y B, se utilizaron como herramienta de medicion una encuesta y una guia
de observacion, como recoleccién de datos, que fueron disefiadas de acuerdo a los requerimientos

y caracteristicas especificas de los restaurantes.

Los empleados del restaurante A, indicaron que existe un nivel bajo en el clima laboral, el salario,
el nivel de seguridad es bajo en el turno de la noche, no hay toma decisiones que los empleados
puedan aplicar sin antes consultar, la remuneracién no es justa, no cuenta con uniforme, que no
existe ningun tipo de curso o capacitacion para los empleados, no es reconocido su desempefio
laboral y no aplican ningun tipo de encuesta para evaluar el clima laboral. En donde estos factores,
no permiten cumplir las metas de los empleados, en la cual hace falta aplicar ciertas mejoras para

lograr mejores resultados y eliminar los factores negativos detectados.

Los empleados del restaurante B, se siente satisfecho con su trabajo, pues perciben un clima
laboral aceptable. Con una remuneracion justa, que se le brindan condiciones favorables para que
el trabajador desempefie sus funciones, permitiendo de esta manera el logro de las metas en el

restaurante. Pero de igual forma se detectaron algunos factores negativos que interviene en el




clima laboral, esto son: que no se brinda ningun tipo de curso o capacitacion a los empleados, no
es reconocido su desempefio laboral y que no aplica ningln tipo de encuesta para evaluar la
percepcion del clima laboral.

Asi mismo se observd que para ambos restaurantes, los empleados necesitan estar motivados y
tener un agradable clima laboral, ya que esto influye de manera personal y profesional para ellos.
El propdsito de la organizacién es contar con un clima laboral idéneo, se definieron mejoras de

accion que mitigaran dichas debilidades.

Entre las recomendaciones mas importantes destacan: Que los restaurantes lleven a cabo la
medicién en forma periddica y generar puntos de comparacion respecto de las mediciones.
También se sugiere revisar por lo menos cada seis meses el perfil de cada empleado con el fin de
conocer las habilidades y destrezas que ha desarrollado o de las que carece, esta ayudara a
identificar si es necesario una capacitacion, transferencia o rotacion del personal a otro puesto. Y
de igual manera, se desarroll6 un cronograma, para cada restaurant, para que apliquen las

mejoras que se presentaron.

En término de la metodologia, a pesar de que la bibliografia sobre el disefio de cuestionario fue
conformada por un libro y una tesis, en donde se realiz6 sola una propuesta, pero con informacion
de ambas. Casi la totalidad se enfoca a recomendaciones para disefiar cuestionarios eficientes y
no a una serie de pasos ordenados para su construccién. Dicha metodologia se describe en el
capitulo IV y representa una de las principales aportaciones de este trabajo.

Es importante sefialar que este andlisis esta limitado por la disponibilidad de informacién, ya que
son dos los restaurantes a los que se le aplico dicho andlisis, por lo que el disefio de los métodos
que se implementaron y la aplicacion de las diferentes herramientas, asi como los resultados,
pueden ser mejorados en cualquier momento si se cuenta con mayores y mejores datos para

evaluar los problemas y mayor acceso a informacion

RECOMENDACIONES

Después de haber presentado el analisis de la percepcién del clima laboral que se vive

actualmente en cada restaurant, se proponen las siguientes recomendaciones:

» Se recomienda un 100% ejecutar las acciones propuestas en una forma progresiva para
asi poder lograr mayor satisfaccion laboral en los empleados y al igual obtener mayores

resultados que el de la competencia.

> Esto generar4 mayor rentabilidad para los restaurantes. Es muy importante recomendar

también que para la ejecucion de las acciones propuestas se utilicen indicadores de



medicion para verificar los resultados que se obtendran con cada una de ellas, y para
verificar la efectividad de las mismas y poder comprobar si estan generando el efecto que

se planteé.

» Que los restaurantes lleven a cabo la medicién en forma periddica y generar puntos de

comparacion respecto de las mediciones.

» Otra recomendacién es poder mantener y mejorar los resultados positivos que se obtengan
de la aplicacion de las acciones propuestas. Los restaurantes deben continuar con la

mejora permanente en lo que respecta a la gestion del clima laboral.

» También se sugiere revisar por lo menos cada seis meses el perfil de cada empleado con
el fin de conocer las habilidades y destrezas que ha desarrollado o de las que carece, en la
cual esta ayudara a identificar si es necesario una capacitacion, transferencia o rotacion

del personal a otro puesto.

Di igual manera, se desarrollé un cronograma, para cada restaurant, para que apliquen las mejoras
que se presentaran ya que la diferencia que existen en ambos restaurantes son las problematicas
que fueron detectadas.

Cronograma para restaurante A

ANO 2018
NUM. VARIABLE ACTIVIDADES

ENE. | FEB. | MAR. | ABR. [ MAY. | JUN. [ JUL. | AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.

Garantizar la vestimenta apropiada que brinden comodidad y
seguridad a cada uno de los empleados.

Analizar si la distribucién de los espacios, la ubicacién (situacién) de
las personas, el mobiliario, etc.,
Es la apropiada para la realizacion del trabajo

Implementar cursos de comunicacion y servicio a los comensales,
para mejorar la experiencia de servicio.

Realizar un trabajo de mantenimiento preventivo a las instalaciones,
herramientas y solucionar las dificultades en ese sentido en el que
afectan el trabajo.

Realizar encuestas de la satisfaccion a los trabajadores y la busqueda
inmediata de las soluciones

Colaborar y asumir la responsabilidad, tanto a nivel individual como de
equipo.

Crear formas de reconocimiento moral y material, de forma mensual,
trimestrales y anuales para estimular el rendimiento de los
trabajadores.

Utilizar los mecanismos posibles de estimulacion en los trabajadores,
en donde se pueda desarrollar e incentivar la excelencia en el servicio.

Realizar reuniones con los trabajadores periédicamente al inicio y final
de la jornada laboral, para explicarle la situacién actual de los
movimientos laborales en el restaurante.

3 COMUNICACION | Retroalimentacion del area operativa. (Escuchar las opiniones de los
trabajadores).

Disefiar actividades encaminadas a capacitar a los trabajadores en
destrezas y habilidades para la resolucién de conflictos.

Promover que las metas que persigan los trabajadores, tengan un
significado personal para ellos.

Mantener correctamente informados a los trabajadores para evitar
rumores e incertidumbre.

Distribuir las funciones correspondientes seguln el perfil de cargo de
cada miembro de la organizacion.




Tabla 9 CRONOGRAMA. Elaboracion Propia, 2017

Cronograma para restaurante B

NUM.

ANO 2018

VARIABLE ACTIVIDADES
ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JUL. | AGO. | SEP.

OCT.

NOV.

DIC.

Garantizar la vestimenta apropiada que brinden comodidad y
seguridad a cada uno de los empleados

Colaborar y asumir la
responsabilidad, tanto a nivel individual como de equipo.

Realizar reuniones con los trabajadores periédicamente al inicio y
final de la jornada laboral, para explicarle la situacién actual de los
movimientos laborales en el restaurante.

Realizar encuestas de la satisfaccion a los trabajadores y la
busqueda inmediata de las soluciones.

Crear formas de reconocimiento moral y material, de forma mensual,
trimestrales y anuales para estimular el rendimiento de los
trabajadores

Retroalimentacion del area operativa. (Escuchar las opiniones de los
trabajadores).

COMUNICACION

Implementar cursos de comunicacién y servicio a los comensales,
para mejorar la experiencia de servicio.

Tabla 10 CRONOGRAMA. Elaboracién Propia, 2017
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