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RESUMEN

A lo largo del tiempo, los clientes han ido asumiendo una importancia cada vez mayor,
ante ello, los restaurantes turisticos centran sus esfuerzos en lograr la satisfaccion de los
mismos. Pero para diferenciarse no basta con satisfacer al cliente; hay que lograr superar
sus expectativas. El problema de la presente investigacion es que existe la necesidad de
conocer la situacion actual de la empresa, a partir de la determinacion del clima laboral,
el desempefio de sus trabajadores y la relacion de ambos. El objetivo de la presente
investigacion es conocer la relacion que existe entre el clima organizacional y el
desempetio laboral de los colaboradores de la empresa del restaurante turistico “Estancia
Grill EIRL”. De la ciudad de Puno en el afio 2016, asi como también determinar las
influencias del clima organizacional en el desempefio laboral en la empresa permitira
mejorar las condiciones de trabajo y su productividad. Para ello se aplica el método
descriptivo, andlisis y la sintesis teorica, aplicacion de la Escala de Likert, encuestas a
profundidad, analisis de relacion de variables, para medir los niveles de satisfaccion del
cliente interno, los resultados de esta investigacion permiten a las pymes de este rubro
mejorar sus resultados empresariales realizando ajustes al clima organizacional de sus
empresas y obtener mayor productividad dado que el elemento humano es el que le da

vida a la organizacion.

Palabras clave: Clima organizacional, desempefio laboral, restaurante turistico.
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ABSTRACT

Over time costumers have been assuming increasing importance given that the tourist
restaurants focus your efforts on achieving the satisfaction of them, but to differentiate it
is not enough with to satisfy the client. You have to achieve your expectations, the
problem of the present investigation is that there is a need to know the current situation
of the Company from the determination of the working climate and the performance of
its workers and the relationship of both, the objective of the present investigation it is
knowing the relationship that exists between the organizational climate and work
performance, of the Company’s employees from the tourist restaurant “Estancia Grill”
from the Puno city in the year 2016. As well as determine the influences of the
organizational climate in the work performance of the Company it will allow improve
working conditions and productivity for this, the method of analysis and theoretical
synthesis is applied likewise applying the Liker scale, in-depth surveys, analysis of the
relationship of variables to measure the levels of satisfaction of the internal client, the
results of this research allow companies of this field improve your business results,
making adjustments to the organizational climate of your companies and get more

productivity since the human element gives life to the organization.

Keywords: Job performance, Organizational climate, tourist restaurant.
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l. INTRODUCCION

Actualmente existe alta competitividad en el mercado turistico para las empresas del
rubro de restaurantes turisticos, las cuales deben cumplir determinados estandares como
personal capacitado, maxima productividad por lo tanto también las empresas ponen méas
atencion al trabajador los directivos tienen que buscar estrategias para dar las condiciones
Optimas a su personal y mejorar su desempefio laboral, buscando incentivos que los
motiven mas alld del sueldo en planillas, el presente trabajo de investigacion pretende
proponer alternativas de mejora del clima organizacional en el restaurante Estancia Grill
EIRL. Toda vez que el talento de la organizacién muchas veces se ve forzado a trabajar
en ambientes hostiles produciendo frustracion y bajo desempefio lo que afecta la
productividad empresarial. Por lo que es preciso motivarlos para un mejor trabajo. Los
estilos de liderazgo, incentivos forman parte del clima organizacional e impulsan al

trabajador como factores claves para realizar una buena labor.

Un buen clima organizacional ayuda y alienta a ser competentes entre compafieros
de trabajo, creando una conducta madura de todos sus miembros, permitiendo que ellos
se comprometan a ser responsables de sus asignaciones laborales dentro de la empresa

dando lo mejor de si en agradecimiento a su satisfaccion laboral.

El ser humano es el que dinamiza la organizacion este le da vida a la organizacion de
la labor que realiza depende la productividad de la empresa siendo un este un factor muy
importante es preciso saber como manejar el contexto en el que labora (Chiavenato,

2009).

A nivel mundial en las empresas de elite, el clima organizacional esta considerado

como un aspecto muy importante para alcanzar altos niveles de eficacia y eficiencia
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organizacional, ya que ejerce influencia directa en el desempefio laboral de los

trabajadores y este se ve reflejado en los resultados organizacionales.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Las empresas que no miden el clima organizacional no tienen indicadores de
satisfaccion laboral descuidan el comportamiento de los individuos al interior de sus
organizaciones, lo que no les permite mejorar su productividad o establecer un trabajo
sistémico e funcion de sus operaciones empresariales reduciendo sus beneficios nos

planteamos las siguientes interrogantes:

FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Pregunta general

¢Cual es la relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio laboral de

los trabajadores del Restaurante Turistico la Estancia Grill EIRL?

Preguntas especificas

e ;COmMo se muestra el clima organizacional referido a la estructura, responsabilidad,
riesgos y toma de decisiones, tolerancia al conflicto en los colaboradores del

restaurante turistico La Estancia Grill EIRL?

e ;De qué manera el desempefio laboral referido al procedimiento del cargo,
compromiso, conductas, perspectiva de servicio, perspectiva de producto se lleva a

cabo por lo colaboradores del restaurante turistico La Estancia Grill EIRL?
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1.2.  OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo general

Conocer la relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio laboral

en los colaboradores de la empresa de restaurante Estancia Grill EIRL.

1.2.2. Objetivos especificos

- Identificar el clima organizacional en funcion a la estructura, responsabilidad,
riesgos, toma de decisiones, tolerancia al conflicto en los colaboradores del

restaurante Grill.

- Identificar el desempefio laboral relacionado al procedimiento del cargo,
compromiso, conductas, perspectiva de servicio, perspectiva de producto de los

colaboradores del restaurante La Estancia Grill EIRL.

- Establecer factores de gestion del clima organizacional que permitan un mejor

desempefio laboral y la satisfaccion del cliente.

1.3.  HIPOTESIS

1.3.1. Hipotesis general

El clima organizacional influye en el desempefio laboral de los colaboradores de la

empresa de restaurante La Estancia Grill EIRL en la ciudad de Puno.

1.3.2. Hipotesis especifica

- El clima organizacional esta en funcion a la estructura, la responsabilidad, riesgos
y toma de decisiones, tolerancia al conflicto en los colaboradores del restaurante

La Estancia Grill EIRL.
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El desempefio laboral se relaciona con procedimiento del cargo, compromiso,

conductas, perspectiva de servicio, perspectiva de producto en lo colaboradores

del restaurante La Estancia Grill EIRL.

laboral y la satisfaccion del cliente.

Operacionalizacion de variables

La Gestion del clima organizacional en la empresa permite mejorar el desempefio

VARIABLES DIMENSIONES  INDICADORS  TECNICAS/INSTRUMENTOS
VI Estructura Areas encuesta/ cuestionario

) responsabilidad. ) _,
Clima individual Tareas Fichas de observacion

Organizacional

remuneracion

riesgos toma de
decisiones

tolerancia
conflicto

Responsabilidad
estructura

organizacion

VD

Desempefio
Laboral

Productividad

Procedimiento en
el

Trabajo
Compromiso
conducta

Aspectos
corporales

Perspectiva del
servicio

Perspectiva del
producto

Mesas atendidas

Nuevos
productos

eficiencia

Rapidez en la
preparacion

Apoyo a los
comparieros
Limpieza

Distribucién de
materiales

Capacitacion

Perspectiva  del
producto(sabor,
presentacién)

Encuestas/ cuestionarios

Fichas de observacion
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1. REVISION DE LITERATURA

Antecedentes a nivel internacional

Encontramos estudios de comunicacién interna o corporativa se define como el
conjunto de actividades realizadas por cualquier empresa, para crear y mantener buenas
relaciones dentro de la misma a través del uso de diferentes medios de comunicacién que
mantenga informado, motivado e integrado a cada colaborador, con el fin de contribuir al

logro de los objetivos organizacionales.

Actualmente las organizaciones necesitan desarrollar estrategias de comunicacion
interna para todo el personal, esto permite mejorar la confianza entre los trabajadores, la
empatia y sobre todo conocer los aspectos emocionales y mentales que experimentan en
sus areas de trabajo. Dentro de las ventajas que conlleva crear un plan de comunicacion
se encuentra la satisfaccion laboral del colaborador, puesto que al poder éste comunicarse
de forma efectiva con los demas miembros de la empresa, sin mal entendidos, agresiones
o conflictos, su nivel de identificacion con la misma y su entusiasmo por laborar en ella

aumentaran de forma significativa.

Muhiz (2014), en el articulo Marketing en el siglo XXI, disponible en internet, afirma
que la comunicacion interna es la que se dirige al cliente interno, es decir, al trabajador.
La anterior nace como una necesidad de las organizaciones de motivar a su personal, asi

como retener a los talentos de la empresa.

Hall (1996), sostiene que la calidad viene impuesta por el cliente; afirma que la
calidad de un producto o servicio no proviene de lo que pones en él, sino del provecho
que el cliente puede sacar del mismo, es decir la calidad viene impuesta por el cliente, y

nuestro trabajo es alcanzar el nivel de calidad exigido.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
Altiplano

Robines (2013), nos dice que las empresas deben despertar al hecho de que tienen un
nuevo jefe: “el cliente”. Si su personal no piensa en términos de cliente, sencillamente no
piensa y si no prestan atencion a sus clientes alguna otra empresa lo hara. Este mismo
autor define un cliente como “alguien que accede a un producto o servicio por medio de
una transaccion financiera u otro medio de pago”. Quien compra, es el comprador y quien

consume el consumidor.

Hay dos tipos de clientes: interno y externo. El cliente interno se refiere a los
empleados que reciben bienes o servicios desde dentro de la misma empresa. El cliente
externo se refiere a los que pagan por recibir un servicio fuera de la empresa. Se debe

buscar satisfacer a ambos clientes con el trabajo de la empresa.

Chiavenato (2009), Nos dice que “en una forma global el clima es el reflejo de los
valores, las actitudes y las creencias de los miembros, que, debido a su naturaleza, se
transforman a su vez, en elementos del clima y que vienen a crear una personalidad de la

organizacion que puede ser sana o malsana.”

La Evaluacion de desempefio, para Chiavenato (2000), define a la evaluacion de
desempefio como “la calificacion a un empleado comparando su actuacion, presente o
pasada, con las normas establecidas para su desempefio. Asi pues, el proceso de
evaluacion implica: establecer las normas del trabajo, evaluar el desempefio real del
empleado con relacion a dichas normas y volver a presentar la informacién al empleado

con el proposito de motivarle para que elimine las deficiencias de su desempefio”.

En cambio Chiavenato (2004), define a la evaluacion del desempefio como el

“proceso mediante el cual se estima el rendimiento global del empleado™.
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Los objetivos de la evaluacion de desempefio, Chiavenato (2009), nos habla de 3
objetivos fundamentales para de la evaluacion de desempeno: “Permitir condiciones de
medicion del potencial humano para determinar su pleno empleo, permitir el tratamiento
de los recursos humanos como una importante ventaja competitiva de la empresa, y cuya
productividad puede desarrollarse de modo indefinido, dependiendo del sistema de
administracion y dar oportunidad de crecimiento y condiciones de efectiva participacion
a todos los miembros de la organizacion, teniendo en cuenta, por una parte, los objetivos

organizacionales y, por otra, los objetivos individuales”.

Dolan (2007), nos comenta de estos nuevos métodos de Evaluacion de desempefio y
nos hace referencia que su evolucion es por las limitaciones que los mismos tienen, en la
actualidad el nuevo enfoque hace referencia a autoevaluacion y autodireccion de las
personas, mayor participacion del personal en su propia planeacion del desarrollo

personal, concentrado en el futuro y en el mejoramiento continuo del desemperio.

Evaluacion participativa por objetivos (EPPO) (Chiavenato, 2000).

Antecedentes a nivel nacional

Rivera (2010), Presidente de la Asociacion Peruana de Profesionales en
Comunicacion Interna y Jefe de comunicaciones internas en Nestlé Per, en la entrevista
sobre el tema, La gestion de la comunicacion interna en las organizaciones, afirma que la
importancia de la comunicacion interna radica en tomar en cuenta al colaborador,
brindandole una informacidn clara, directa y transparente de las situaciones que ocurren
en la empresa. Contribuye a que los trabajadores se enfoquen de mejor manera en los

objetivos organizacionales, minimiza la incertidumbre y los rumores que pueden surgir.
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Alonso (2008), en la Revista de la Psicologia del trabajo y de las organizaciones, en
su articulo, Estudio comparativo de la satisfaccién laboral en el personal de
administracion, afirma que la satisfaccion laboral se define como un estado emocional.
Por otra parte, se considera que la anterior es algo mas que respuestas afectivas o
emocionales, de ahi la importancia que tiene en conductas laborales. Se entiende entonces

la satisfaccion laboral como una actitud generalizada ante el trabajo.

Guzmén (2012), define la comunicacion interna como el conjunto de actividades
realizadas por cualquier empresa, para crear y mantener buenas relaciones dentro de la
misma a través del uso de diferentes medios de comunicacion que mantenga informado,
motivado e integrado a cada colaborador, con el fin de contribuir al logro de los objetivos

organizacionales.

Perez (2014), realizo la investigacion: “La calidad del servicio al cliente y su
influencia en los resultados econdmicos y financieros de la empresa restaurante campestre
SAC - Chiclayo periodo enero a septiembre 2011 y 2012” en Facultad de Ciencias
Empresariales de la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. La investigacion

llegé a las siguientes principales conclusiones:

Los resultados estudiados en la calidad del servicio revelan que la empresa ofrece un
servicio bueno, atiende moderadamente las necesidades de sus clientes, sin embargo
puede mejorar la prestacion de su servicio para adelantarse a los requerimiento y asi
superar las expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca un mejor servicio los

ingresos aumentaran mejorando sus resultados econdémicos.

La evaluacién financiera efectuada con respecto a la liquidez general de la empresa
no es buena y suficiente para permitirle seguir con sus operaciones diarias, los ratios de

gestion nos indican que la empresa esta aprovechando todos sus recursos para poder
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mejorar esta situacion, no hay rentabilidad apropiada por ende la empresa es ineficiente,

se encuentra debajo del promedio del sector y no ha generado los ingresos que deberia,

lo que indica que la empresa ha realizado una deficiente gestion empresarial.

2.1. CLIMA ORGANIZACIONAL

DIMENSION DEFINICION INDICADOR
Percepciéon de las obligaciones reglas, Areas, tareas, responsabilidades,
politicas estructura organizativa,
ESTRUCTURA procesos administrativos,

organizaciéon y planificacion,
normas métodos y
procedimientos

RESP. INDIVIDUAL

Sentimiento de autonomia

Apreciacion de desempefio
responsabilidad
iniciativa

Resolucién de problemas .auto
organizacion de reps.

REMUNERACION

Percepcion de equidad cuando esta bien
hecho el trabajo

Ascensos

Entusiasmo

Incentivos.

RIESGOS TOMA DE DECISIONES

Riesgos del trabajo.

Sanciones, toma de decisiones
mejora continua,
amistad

clima de trabajo, grado de
relacion

Lealtad

individualismo

TOLERANCIA CONFLICTO

Confianza en el clima de la organizacién

Critica interna

Empatia

Consecuencia del mal trabajo
Exigencia, mala comunicacién

Grado de relacion con la
empresa

Buena comunicacién
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2.2. DESEMPENO LABORAL

DIMENSION DEFINICION INDICADOR

PRODUCTIVIDAD Ingreso de  comandas, ordinal
incentivo de compras de
productos, nimero de mesas
atendidas, informe de nuevos
productos, tiempos  de
entrega, rapidez en la
preparacion.

PROCEDIMIENTO DE Aseo de salon y oficinas, ordinal

TRABAJO planificacion, eficiencia,
distribucion de materiales,
limpieza actividades
individuales,  capacitacién
limpieza

COMPROMISO Apoyo a  comparieros,
asistencia a reuniones

CONDUCTAS Consumo de Productos, ordinal
Cocina, comunicacion.

ASPECTOS Posturas, higiene personal ordinal

CORPORALES

PERSPECTIVA DE Buen trato al cliente

SERVICIO

PERSPECTIVA DEL Percepcion del ordinal

PRODUCTO producto(sabor,

presentacion)

A Nivel local, el tema no ha sido abordado considerando la correlacion de las
variables de clima organizacional y desempefio laboral por lo que se considera este, un
primer estudio a nivel de las empresas turisticas denominadas restaurantes como es el

caso de Estancia Grill de Puno.
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2.3. MARCO TEORICO

El mejoramiento del clima organizacional tiene un impacto socioeconémico positivo
para la empresa ya que alienta a los trabajadores a ser competentes entre si, logrando
mejores resultados financieros en la organizacion, recalcando que un ambiente favorable
de trabajo arroja como resultado altos niveles de satisfaccion laboral, siendo éste el

indicador fundamental para el buen desempefio de los trabajadores.

La administracion en la actualidad a méas de planificar, organizar, dirigir y controlar
tiene la labor de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas estan trabajando
en grupo y haciendo uso de los recursos disponibles y que alcancen con eficiencia metas

seleccionadas (Chiavenato, 2004, pag. 10).

Segun Beckhard (1969), El desarrollo organizacional es un esfuerzo planificado de
toda la organizacion y controlado desde el nivel més alto para incrementar la efectividad
y el bienestar de la organizacion mediante intervenciones planificadas en los procesos de
la organizacidn, aplicando los conocimientos de las ciencias de la conducta. El Desarrollo
Organizacional se ha constituido en el instrumento por excelencia para el cambio en busca
del logro de una mayor eficiencia organizacional, condicion indispensable en el mundo

actual.

El Clima Organizacional, como un componente multidimensional de elementos que
pueden descomponerse en términos de estructuras organizacionales, modos de
comunicacion y estilos de liderazgo de la direccion, entre otros; estos elementos
conforman un clima Particular que influye en el comportamiento de los individuos en el
trabajo. El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades del ambiente
laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados que se supone son

una fuerza que influye en la conducta del empleado (Hall, 1996).

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
Altiplano

Tipos de clima organizacional.

Prevalecen cinco tipos de clima organizacional, y los grupos pasan por ellos, en varias
etapas de su desarrollo en la organizacion, como respuesta a las presiones internas y
externas, en ocasiones experimentan cada clima en forma pura, pero lo que generalmente

prevalece es una mezcla de dos o mas de los cinco tipos de clima.

Brunet (1999):

Clima rutinario: Caracteriza actividades fortuitas, sin rumbo, apaticas e
impersonales. Las relaciones estan marcadas por la hostilidad, la desconfianza y la
amenaza. Los trabajadores se dedican a sus tareas porque creen que el trabajo no tiene

significado y no vale la pena.

Clima orientado para la tarea: Se basa en “el trabajo bien hecho desde la primera
vez”. Se caracteriza por actividades de trabajo altamente sistémicas y controladas, sus
miembros se evallan constantemente buscando la eficacia, y los lideres ejercen control
sobre el momento y modo de hacer cada tarea enfatizando la consistencia. Las personas
que viven bajo este clima piensan que tienen posiciones importantes y tienen una mayor

satisfaccion al hacer un trabajo bien hecho.

Clima de apoyo mutuo: Caracteriza el intercambio de amistad, simpatia y
preocupacion entre los miembros del grupo, mostrando una enorme preocupacion por los
sentimientos ajenos. Las actividades y los requisitos tienen una importancia minimay, en

general, las personas responden las unas a las otras como iguales.

Clima practico: Caracteriza la cooperacion y la sociabilidad. Mantiene las
relaciones a un nivel que permite a las personas negociar las unas con las otras, y a hacer

concesiones que dejan a la mayor parte sentirse bien y haciendo un trabajo adecuado. Los
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conflictos los resuelve el mismo individuo, a menos que afecte a gran parte de la

organizacion entonces trabajan en equipo para solucionarlo.

Clima propdsito: Caracteriza la actividad altamente dirigida de los miembros,
abierta a la evaluacién y la influencia. Los miembros tienen un sentido de proposito
comun y desarrollaran un compromiso fuerte con ese objetivo y con relacién a los
individuos. Los conflictos se consideran como oportunidades para la complementacion,

de tal forma que puedan crecer, en vez de evitarlos u ocultarlos.

Las personas pueden sentir mayor satisfaccion con la calidad de sus relaciones como

con la calidad de lo que producen conjuntamente.

Aqui se ve una clara diferencia entre los tipos de climas existentes dentro de una
organizacion, estos son importantes para ella; ya que de esta manera se puede observar
que tipo de clima se maneja, y asi poder actuar y/o invertir la situacion si es necesario,

para el progreso de la empresa.

El Liderazgo viene a ser la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida
a través del proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos
objetivos especificos Chiavenato (1993), El liderazgo consiste en influir en los demas

para encaminar sus esfuerzos hacia el logro de una o mas metas.

Dentro de este topico consideramos el Liderazgo Autocratico que consiste en ordenar
y esperar obediencia, es dogmatico y positivo y se dirige mediante la capacidad de retener

0 conceder recompensas o castigos.

El Liderazgo Participativo es cuando un lider adopta el estilo participativo, utiliza la

consulta, para practicar el liderazgo. No delega su derecho a tomar decisiones finales y
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sefala directrices especificas a sus subalternos pero consulta sus ideas y opiniones sobre

muchas decisiones que les incumben.

El lider participativo eficaz, escucha y analiza seriamente las ideas de sus subalternos
y acepta sus contribuciones siempre que sea posible y préctico. El lider participativo
cultiva la toma de decisiones de sus Subalternos para que sus ideas sean cada vez mas

atiles y maduras (Marin, 2002).

Forma parte del cotidiano de vida de toda organizacién, la solucion de conflictos en
tanto el conflicto es parte inherente de la vida institucional. Los conflictos se originan por
diversas causas, aunque en definitiva tienen un punto comin: son diferencias en las
percepciones e intereses, que compiten, sobre una misma realidad. La capacidad de
solucion de conflictos consiste en “...lograr superarlos por sintesis de diferencias, en
lugar de ignorarlos o evadirlos” (Marin, 2002). Esta capacidad debe ser desarrollada,

puesta en practica y evaluada periodicamente.

La Motivacion Laboral, es un conjunto de sentimientos que impulsan a una persona
a ansiar y pretender ciertas cosas y en consecuencia a actuar de una determinada manera
para lograr lo que ansia o pretende.” (Dia de santos, 1996) La motivacion consiste en el
acto de animar a los trabajadores, con el fin de que tengan un mejor desempefio en el
cumplimiento de los objetivos. A través de la motivacion se consigue, una mayor
productividad, mayor eficiencia, creatividad, responsabilidad y un mayor compromiso

por parte de los trabajadores.

El Reconocimiento de Logros, como una técnica de motivacidn consiste en reconocer
sus buenos desempefios, objetivos, resultados o logros obtenidos. Para ello se puede
recompensar econdomicamente sus buenos desempefios, elogiarlos por el trabajo

realizado, o darles reconocimiento ante sus compafieros.
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Al igual que en el analisis precedente, se hace preciso dejar definida como entender
la motivacién en el marco del analisis del clima organizacional. A tales efectos parece
recomendable remitirnos al criterio de Robbins (1999), quien la define como la voluntad
de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia las metas organizacionales, condicionados por
la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual”. Asimismo debe
considerarse que la motivacion “no es un acto, un momento 0 una accion, es mas bien, un
conjunto coordinado de acciones, es un proceso, reflejo de la personalidad del individuo™

(Santos, 1993).

Es posible también distinguir distintos tipos de motivacion, teniendo en cuenta
Cudles son los factores que en cada circunstancia determinan preponderantemente la

conducta del sujeto (Chiavenato, 2001).

Segun, Dolan. (2007), existen cuatro niveles de motivacion:

1. Motivacion de Logro: Es el impulso que poseen algunas personas de perseguir y

alcanzar metas.

2. Motivacion Afiliativa: Es el impulso a relacionarse socialmente con los demas.

3. Motivacion hacia la Competencia: Es el impulso a ser bueno en algo, lo que permite

al individuo a desempefiar un trabajo de alta calidad.

4. Motivacién por el Poder: Es el impulso de influir en los demas y modificar

situaciones.

Dentro del area critica la Motivacion debe atender a las siguientes variables:

- Realizacion personal

- Reconocimiento del aporte
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- Responsabilidad

- Adecuacion de las condiciones de trabajo

Enfoque de Factores psicologicos individuales. EI enfoque de Factores
Psicoldgicos individuales esta determinado por los procesos psicolégicos, tal como la

plantea (Schneider, 1983).

Los tres procesos que el individuo tiene en la organizacion se destacan:

e La necesidad que aquél siente de establecer interaccion social, para ello busca y

selecciona a otros.

e Necesidad de establecer sentimientos de afinidad hacia la organizacion.

e Construccion de un sentimiento positivo o negativo al sentir pertenencia a la
organizacion. Se observa también que el aspecto psicolégico abarca el sentir y la
manera de reaccionar de las personas frente a las caracteristicas de cada organizacion
y ante determinadas situaciones segun sus construcciones personales como:
autonomia individual, grado de satisfaccion, motivacion, sentido de pertenencia,
compromiso y lealtad con los objetivos, responsabilidad en el desempefio y
disposicion al cambio; estos factores estan directamente relacionados con el concepto
de clima laboral, el cual se define como un conjunto de propiedades del ambiente
laboral percibidas directamente o indirectamente por los trabajadores que influye en

la conducta del empleado.

Enfoque de Factores Grupales Toro, Define al clima como la percepcion colectiva
y compartida de las realidades internas del grupo donde los aspectos sociales de la tarea
se convierten en una fuente de satisfacciones permanentes, se genera crecimiento
personal, se aprende a ser tolerante, a cooperar, a respetar las diferencias. Esto genera un
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clima de paz, que en consecuencia reduce la agresividad interpersonal, deriva aprendizaje
de los conflictos cuando llegan a ocurrir, los cuales benefician a las organizaciones y a
sus miembros para alcanzar mejores resultados para la sociedad, Estos factores son:
Espiritu de cooperacion; confianza en el jefe; relaciones interpersonales, desarrollo de

trabajo en equipo, liderazgo y valores colectivos (Toro, 2005).

Enfoque de Factores Organizacionales, Cada una de las organizaciones cuenta con
sus propias caracteristicas y propiedades, a veces Unicas y exclusivas, que afectan el
ambiente interno o clima organizacional de las mismas, y repercuten en el
comportamiento del trabajador, y por consiguiente en la productividad de la empresa.
Entre estos factores algunos autores destacan: la comunicacion y difusién de politicas,
modelo de toma de decisiones, estructura organizacional, Nivel jerarquico y su influencia
en el cargo, Riesgos laborales e institucionales, infraestructura fisica, equipamiento

tecnologico.

Teoria de la Motivacion de Maslow, Abraham Maslow, psicologo Estadounidense
nacido en 1908, desarrollé una interesante teoria de la personalidad, en la que desarrolla,
entre otros aspectos, la Teoria de la Motivacion, cuyo mas representativo icono es La
Pirdmide de Maslow, en ella propuso una estratificacion de las necesidades en cinco

niveles jerarquizados de forma gue el individuo debe de satisfacer cada nivel.

El primer nivel corresponde a las necesidades primarias para la subsistencia del
individuo, llamadas también necesidades fisiolégicas como comer, beber y dormir;
laboralmente se consideraria un salario y condiciones laborales minimas. El segundo
nivel corresponde a la necesidad de proteccion y seguridad, en el aspecto laboral equivale
a las condiciones de seguridad laborales, estabilidad en el empleo, seguridad social y

salario superior al minimo. EIl tercer nivel se refiere a las necesidades sociales como
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vinculacién, carifio, amistad, etc., El cuarto nivel corresponde a las necesidades de
consideracion y mantenimiento de un estatus que en el ambito del empleo seria el poder
realizar tareas que permitan un sentimiento de logro y responsabilidad, recompensas,
promociones y reconocimiento. El nivel mas alto implica la autorrealizacién personal que
laboralmente se refiere a la posibilidad de utilizar plenamente las habilidades,

capacidades y la creatividad.

Teoria de motivacion de los factores de Herzberg, Frederick Herzberg; formuld la
teoria de los dos factores para explicar mejor el comportamiento de las personas en el
trabajo y plantea la existencia de dos factores que orientan el comportamiento de las

personas.

Factores higiénicos o factores extrinsecos: Es el ambiente que rodea a las personas y
como desempefiar su trabajo. Estos estan fuera del control de las personas. Principales
factores higiénicos; salario, los beneficios sociales, tipo de direccion o supervision que
las personas reciben de sus superiores, las condiciones fisicas y ambientales de trabajo,
las politicas fisicas de la empresa, reglamentos internos. En la motivacion extrinseca, el
estimulo o incentivo que mueve a una persona a realizar una actividad viene dado de
fuera, es un incentivo externo y no proviene de la propia tarea. Funciona a modo de

refuerzo.

Por ejemplo, cuando una persona realiza ejercicio fisico no por el mero hecho de
disfrutar haciéndolo, sino por motivos sociales u otros. Herzberg, destaca que solo los
factores higiénicos fueron tomados en cuenta en la motivacion de las personas, el trabajo
es una situacion desagradable y para lograr que las personas trabajen mas, se puede

premiar e incentivar salarialmente, o sea, se incentiva a la persona a cambio de trabajo.
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Segun la investigacion de Herzberg cuando los factores higiénicos son 6ptimos evita
la insatisfaccion de los empleados, y cuando los factores higiénicos son pésimos provocan
insatisfaccion. Su efecto es como un medicamento para el dolor de cabeza, combaten el
dolor pero no mejora la salud. Por estar relacionados con la insatisfaccion, Herzberg los
llama factores de insatisfaccion. También destaca que los factores responsables de la
satisfaccion profesional de las personas estan desligados y son distintos de los factores de
la insatisfaccion. Para el opuesto de la satisfaccion profesional no seria insatisfaccion sino

ninguna satisfaccion.

Teoria X y Teoria Y de Douglas Mcgregor. Fue un ilustre de la escuela
administrativa de las relaciones humanas de gran auge en la mitad del siglo pasado, cuyas
ensefanzas tiene aun hoy bastante aplicacion a pesar de haber soportado el peso de cuatro

décadas de teoria y modas gerenciales.

McGregor en su obra “El lado humano de las organizaciones” describié dos formas
de pensamiento de los directivos a los cuales denomina teoria X y teoria Y los directivos
de la primera considera a sus subordinados como animales de trabajo que solo se mueven
ante el yugo o la amenaza, mientras que los directivos de la segunda se basan en el
principio de que la gente quiere y necesita trabajar. El autor lo distingue de la siguiente

manera.

Teoria X: Esta basada en el antiguo precepto del garrote y la presuncion de
mediocridad de las masas, se asume que los individuos tienen tendencia natural al ocio;
el trabajo es una forma de castigo o como dicen por ahi (trabajar estan maluco que hasta
le pagan a uno), lo cual presenta dos necesidades urgentes para la organizacion: la

supervision y la motivacion. Las premisas de la teoria X son:
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e Al ser humano no le gusta trabajar y evita a toda costa hacerlo, lo cual da pie a la

segunda.

e Los trabajadores son como los caballos; si no se les espuelea no trabajan; la gente
necesita que la fuercen, controlen, dirijan y amanecen con castigos para que se

esfuercen por son seguir los objetivos de la empresa.

e Elindividuo tipico evitard cualquier responsabilidad, tiene poca ambicion y quiere

seguridad por encima de todo, por ello es necesario que lo dirijan.

e Su dependencia las hace incapaces de autocontrol y autodisciplina; las personas

necesitan ser dirigidas y controladas por la administracion.

Teoria Y: Los directivos consideran que sus subordinados encuentran en su empleo
una fuente de satisfaccion y que se esfuerzan siempre por lograr los mejores resultados
para la organizacion, siendo asi, las empresas deben liberar las aptitudes de sus

trabajadores en favor de dichos resultados. La premisa de la teoria Y son:

e El desgaste fisico y mental en el trabajo es tan normal como en el juego o el reposo,

al individuo promedio no le disgusta el trabajo.

e No es necesaria la coaccion, la fuerza o las amenazas para que los individuos se

esfuercen por conseguir los objetivos de la empresa.

e Los trabajadores se comprometen con los objetivos empresariales en la medida que
se les recompense por sus logros, la mejor recompensa es la satisfaccion del ego y
puede ser originada por el esfuerzo hecho para conseguir los objetivos de la

organizacion.
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e Ampliacion del cargo para mayor satisfaccion del trabajo, para que las personas
puedan conocer el significado de lo que hacen y tener una idea de su contribucion

personal para las operacion de la empresa como un todo.

e Descentralizacion de las decisiones y delegaciones de responsabilidades, para que las
personas dirijan ellas mismas sus tareas y asuman los desafios y satisfagan sus

necesidades de autorrealizacion.

El desempefio esta influenciado por cuatro factores: la motivacion, habilidades y

rasgos personales; claridad y aceptacion del rol; oportunidades para realizarse.

La importancia de este enfoque reside en el hecho que el desempefio del trabajador
va de la mano con las actitudes y aptitudes que estos tengan en funcién a los objetivos
que se quieran alcanzar, seguidos por politicas normas, vision y mision de la organizacion

(Dolan, 2007).

Teorias de satisfaccion laboral segun (Weihrich, 2004), sefiala que la satisfaccion
se refiere al gusto que se experimenta una vez que se ha cumplido un deseo o una meta,
en otras palabras la satisfaccion es un resultado ya experimentado. Esto es sustentado con

las diferentes teorias, Segun a los diferentes autores:

a. Teoria del ajuste en el trabajo.

Esta teoria ha sido calificada como una de las teorias mas completas del
cumplimiento de necesidades y valores. Esta teoria esta centrada en la interaccion entre
el individuo y el ambiente; la base de la misma es el concepto de correspondencia entre
el individuo y el ambiente, en este caso el ambiente laboral, el mantenimiento de esta
correspondencia es un proceso continuo y dindmico denominado por los autores ajuste en

el trabajo.
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La satisfaccion no se deriva Unicamente del grado en que se cubren las necesidades
de los trabajadores, sino del grado en que el contexto laboral atiende, ademas de las
necesidades, los valores de dichos trabajadores. Sefialan que hay tres variables
dependientes que son, la satisfaccion laboral del individuo, los resultados satisfactorios y
la antigtiedad laboral. Las variables independientes, destrezas y habilidades personales,
las destrezas y habilidades requeridas por una posicion dada, la correspondencia entre
ambos tipos de destrezas y habilidades, las necesidades y los valores de la persona, y los

refuerzos ocupacionales.

b. Teoria del grupo de referencia social.

Se basa en que los empleados toman como marco de referencia para evaluar su
trabajo las normas y valores de un grupo de referencia y las caracteristicas socio-
economicas de la comunidad en que labora, son estas influencias en las que se realizaran

apreciaciones laborales que determinaran el grado de satisfaccion.

c. Teoria de la discrepancia.

Esta teoria fue parte del planteamiento, que la satisfaccion laboral esta en funcion de
los valores laborales mas importantes para las personas que pueden ser obtenidos a traves
del propio trabajo y las necesidades de ésta. Los valores de una persona estan ordenados
en funcidén de su importancia, de modo que cada persona mantiene una jerarquia de
valores. Las emociones son consideradas como la forma con que se experimenta la
obtencion o la frustracion de un valor dado. La satisfaccion laboral resulta de la
percepcion, que un puesto cumple o permite el cumplimiento de valores laborales
importantes para la persona, condicionado al grado en que esos valores son congruentes

con las necesidades del individuo.
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d. Teoria de los eventos situacionales.

La teoria de los eventos situacionales mantiene que la satisfaccion laboral esta
determinada por dos factores denominados; caracteristicas situacionales y eventos

situacionales:

Caracteristicas situacionales, son las facetas laborales que la persona tiende a evaluar
antes de aceptar el puesto, tales como la paga, las oportunidades de promocion, las
condiciones de trabajo, la politica de la compafiia y la supervision, esta informacién es

comunicada antes de ocupar el puesto.

Caracteristicas de los eventos situacionales, son especificos de cada situacion. Esta
teoria asume que la satisfaccion laboral es resultado de las respuestas emocionales ante

la situacion con la que se encuentra la persona en su organizacion.

Factores del desempefio laboral, Segun Bain (2003), sefiala que existen dos

factores que pueden contribuir al mejoramiento de la productividad.

a. Factores internos. Algunos factores internos son susceptibles de modificarse méas
facilmente que otros, por lo que se les clasifica en dos grupos, duros y blandos. Los
factores duros incluyen los productos, la tecnologia, el equipo y las materias primas;
mientras que los factores blandos incluyen la fuerza de trabajo, los sistemas y

procedimiento de organizacion, los estilos de direccion y los métodos de trabajo.

b. Factores duros. La productividad de este factor significa el grado en el que el
producto satisface las exigencias del cliente; y se le puede mejorar mediante un

perfeccionamiento del disefio y de las especificaciones. Planta y equipo.

c. Factores blandos. Se puede mejorar la productividad de este factor para obtener la

cooperacion y participacion de los trabajadores, a través de una buena motivacion,
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de la constitucion de un conjunto de valores favorables al aumento de la
productividad, de un adecuado programa de sueldos y salarios, de una buena

formacion y educacion, y de programas de seguridad.

d. Factores externos. La productividad determina en gran medida los ingresos reales,
la inflacidn, la competitividad y el bienestar de la poblacién, razén por la cual las
organizaciones se esfuerzan por descubrir las razones reales del crecimiento o de la

disminucién de la productividad.

24. MARCO CONCEPTUAL

Clima organizacional, es un fenémeno interviniente que media entre los factores
del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un
comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad,

satisfaccion, rotacion etc.)

Los efectos subjetivos percibidos del sistema formal el estilo informal de los gerentes
y otros importantes factores del medio en actividades creencias valores y motivacion de

las personas que trabajan en una organizacion (Litwin y Stringer, 2001).

Segun Goncalves (2000), refiere que, a fin de comprender mejor el concepto de clima
organizacional es necesario resaltar los siguientes elementos: El clima se refiere a las
caracteristicas del medio ambiente de trabajo. Estas caracteristicas son percibidas directas
o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente. El
clima, tiene repercusiones en el comportamiento laboral. EIl clima, es una variable
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento

individual.
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Comunicacion Organizacional, Es un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de

la organizacion (Brunet, 2002).

Gestion de Talento Humano, Se define a la gestién de Talento Humano como la
funcién por la cual los gerentes reclutan, capacitan, motivan y desarrollan al personal de
una organizacion, asi como descubrir su potencial oculto, estimularlo, ofrecerle paquetes
de compensacién, que se hagan extensivos al bienestar de la familia y, sobretodo
mantener una relacién agradable que propicie el buen rendimiento y la disciplina

(Chiavenato, 2001).

Talento Humano, No solo el esfuerzo o la actividad humana quedan comprendidos
en este grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad:
conocimientos, experiencias, motivacion, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes,

habilidades, potencialidades, salud, etc. (Chiavenato, 2001).

Motivacion, voluntad de desarrollar altos niveles de esfuerzo para alcanzar metas
organizacionales, bajo la condicion de que dicho esfuerzo ofrezca la posibilidad de

satisfacer alguna necesidad individual (Robbins, 2000).

Teoria de la equidad, Segun la cual los empleados comparan la relacion entre los
insumos y productos de su puesto de trabajo con o de otras personas relacionadas, después

de lo cual tratan de compensar cualquier falta de equidad observada (Robbins, 2000).

Clima organizacional, constituye el medio interno de una organizacion, la atmésfera
psicoldgica caracteristica que existe en cada organizacion. Asimismo menciona que el
concepto de clima organizacional involucra diferentes aspectos de la situacién, que se
sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo de organizacion, la tecnologia,

las politicas, las metas operacionales, los reglamentos internos (factores estructurales);
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ademas de las actitudes, sistemas de valores y formas de comportamiento social que son

impulsadas o castigadas (factores sociales) (Chiavenato, 1992).

Clima organizacional, es el estudio de los comportamientos, actitudes y desempefio
humano en un entorno organizacional; implica basarse en teorias, métodos y principios
extraidos de disciplinas como la psicologia, sociologia y antropologia cultural para
aprender sobre percepciones, valores, capacidades de aprendizaje y acciones individuales
mientras se trabaja en grupos y dentro de la organizacién en su conjunto, asi como
analizar el efecto del ambiente externo en la organizacién en sus recursos humanos,

misiones, objetivos y estrategia (Ivancevich, 2006).

Clima organizacional, se refiere “a las percepciones compartidas por los miembros
de una organizacion respecto al trabajo, ambiente, el ambiente fisico en que éste se da,
las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas regulaciones

formales que afectan a dicho trabajo” (Rodriguez,1999).

Desempefio laboral, se define el desempefio, como las acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes en el logro de los objetivos de la
organizacion. En efecto, afirma que un buen desempefio laboral es la fortaleza mas

relevante con la que cuenta una organizacion (Chiavenato, 2000).

Bittel (2000), plantea que el desempefio es influenciado en gran parte por las
expectativas del empleado sobre el trabajo, sus actitudes hacia los logros y su deseo de
armonia. Por tanto, el desempefio se relaciona o vincula con las habilidades y
conocimientos que apoyan las acciones del trabajador, en pro de consolidar los objetivos

de la empresa.

Chiavenato (2007), define el desempefio laboral se define como aquellas acciones o

comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de
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la organizacién, y que pueden ser medidos en términos de las competencias de cada
individuo y su nivel. El rendimiento y desempefio de los empleados de una organizacion
tienen que ver con los conocimientos, destrezas, motivacion, liderazgo, sentido de
pertenencia y el reconocimiento sobre del trabajo realizado que permita contribuir con las
metas empresariales. Asimismo, la empresa por su parte, debe garantizar buenas
condiciones de trabajo, donde las personas puedan ser medidas respecto a su desempefio

laboral y saber cuando aplicar los correctivos adecuados.

Factores del clima organizacional, Los factores del clima laboral han sido
investigados de manera exhaustiva y profunda en las tltimas décadas, de ahi que se hayan
identificado plenamente los siguientes factores relacionadas con el concepto de clima
organizacional. ClasificAndolos de acuerdo a los tres enfoques que son: Enfoque de
Factores psicoldgicos individuales, factores grupales y factores organizacionales segun

(Brunet, 1989).

Comportamiento Organizacional, En este campo del se investiga el impacto que
los individuos, los grupos y las estructuras tienen sobre el comportamiento dentro de las
organizaciones, con el proposito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la

eficacia de la organizacion (Robbins, 1999).

Restaurante, Se entiende por restaunte un estableciiento donde se ofrece un menu
se presta un servicio y atencion de calidad dentro de una atmosfera agadable, el termino

se deriba del latin restaurare, que quiere decir recuperar o restaurar (Fernandez, 1997).
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I11.  MATERIALES Y METODOS DE INVESTIGACION

3.1. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

El presente enfoque permitira orientarse hacia el descubrimiento de la hipdtesis,
misma que permitira realizar cambios en pro de la organizacion, obteniendo resultados
benéficos para todos sus integrantes. En la investigacion se pondra énfasis en buscar
problemas reales de la empresa, para detectar sus falencias y proponer alternativas de
solucion. La utilizacion de este enfoque es importante ya que vivimos en un mundo
competitivo, por lo tanto permitird actuar en un ambiente dinamico sujeto a cambios,

abierto, flexible y participativo.

La informacion sera tratada en forma cualitativa y cuantitativa organizando los datos

de acuerdo a estudios de dimension y unidades de analisis.

Desarrollar un trabajo de investigacion, requiere la aplicacion de un conjunto de
estrategias o procedimientos denominados métodos, los que nos van a permitir arribar a
los resultados que se busca, en este caso demostrar las hipotesis y cumplir con los
objetivos trazados; es asi que se emplean los siguientes métodos generales de

investigacion: método deductivo, método analitico, sintético y estadistica descriptiva.

El tipo de estudio es de caracter analitico descriptivo, a fin de aproximarse al
problema y asi conocer como estos fenOmenos se presentaron, tanto en sus componentes,

caracteristicas mas saltantes, que nos permita contrastar la hipétesis con la realidad.

Se emplearan cuestionarios validados y asignados correspondientes, para el analisis

independiente de las variables de desemperio se utilizaran medidas descriptivas.

Se presentaran los datos en cuadros y graficos estadisticos unidimensionales y

bidimensionales para poder analizarlos.
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Universo de analisis

Restaurante turistico Estancia Grill EIRL

Niveles de analisis

Se realizara un estudio a nivel del pablico interno que labora en la empresa para saber
el nivel de satisfaccion como cliente interno en la organizacion y su desempefio en el
trabajo, asi como también a los clientes quienes desde su perspectiva opinaran sobre la

calidad del servicio y su satisfaccion con el mismo.

Ejes de analisis

Administracién desarrollo y Comportamiento organizacional, clima de la

organizacion.

Gestion del talento, recursos, talento humano, desempefio laboral.

Dimensiones de analisis

Comunicacion interpersonal

Autonomia en la toma decisiones

Motivacién laboral

Desempefio laboral

Unidad de Analisis

Talento humano de la organizacion. Y clientes internos y externos.
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3.2. MUESTRA

Para el analisis de clientes internos seran encuestados todos los trabajadores del
Restaurante Estancia Grill. Se tomara una muestra aleatoria estratificada simple a

personas que laboran en la Empresa.

Con respecto a los clientes externos:

(22 *p*q)
Jrd

n=
Donde:
n = Tamafio de la muestra.
Z2 = Numero de error estandar. Valor Z = 1,96 (para un margen de
Confianza del 95 %).
p = Proporcién de ocurrencia.
g = Proporcion de fracaso.
E = Error de muestreo.
Siendo:
P = 80%
q=20%

E=10%

1967 "(08)(02)] _[1.99” *(ag)*(02] _ (0614659
(01) (0.1)? (0,01)
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Para tomar referencia de la calidad del servicio se encuestaran a 61 clientes del

restaurante para la percepcion del servicio recibido.

3.3. TECNICAS DE INVESTIGACION

A diferencia de los métodos, las técnicas constituyen elementos de investigacion mas
precisos, especificos y concretos en la ejecucion de la investigacion, a través de las

técnicas operacional izamos los diversos indicadores en la practica, entre ellos tenemos:

a. Técnica documental o bibliogréafica. - Nos permite revisar la documentacion de

caracter tedrico sobre la materia, elementos de sustento en la ejecucion de la tesis.

b. Técnica de la encuesta. - Mediante esta técnica, apoyados de un instrumento de
recoleccion de datos se aplica una encuesta a turistas extranjeros, sobre el tema

materia de la investigacion.

c. Técnica de la Estadistica. - Los datos obtenidos en el trabajo de campo, fueron
cuantificados, luego sometidos a un tratamiento estadistico, como elemento que
ofrece mayor nivel de precisién y confiabilidad cuando se trata de medir los

resultados.

3.4. INSTRUMENTOS

El Cuestionario. Este instrumento se empleara como componente de la encuesta para

recoger el mismo que se recaba mediante la escala de Likert.

Escala de Likert 1 -5.

Plan de Recoleccién de Datos
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En el proceso de recoleccion de datos, se siguieron los siguientes procedimientos:

«  Se solicita.

«  Se aplica los instrumentos de investigacion a las unidades de analisis.

« Enalgunos casos se recurre a los agentes para que ayuden captar la informacion.

« Concluida los procedimientos anteriores, se procede a realizar la limpieza de datos.
En los respectivos instrumentos de la investigacion para luego procesarlos mediante

el tratamiento estadistico.
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IV. RESULTADOS DISCUSION

4.1. CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA

EMPRESA ESTANCIA GRILL EIRL.

La empresa de restaurante turistico “Estancia Grill EIRL” situada en la ciudad de
Puno es una empresa pequefia cuenta con 17 personas miembros de la empresa
directamente e indirectamente involucrados en las actividades de la empresa, Gerente o
propietario, gerente comercial i/0 administrador, jefe de personal, contador, Cajero, 9
Chefs entre ayudantes de Chef y ayudante de cocina, Chef parrillero y ayudante de
parrilla, mozos, bartenders, Personal de limpieza etc. El objetivo principal empresarial
es la expansion de actividades y la especializacién en parrillas, trabaja con proveedores
locales, sus actividades comerciales consideran el cuidado del medio ambiente, la

seleccion de desechos.

El estudio del clima organizacional permite diagnosticar factores y variables,
relacionados con el “estado de animo” de la organizacion, el cual influye en el
comportamiento y desempefio de los empleados en el trabajo. Entendiendo que dicho
comportamiento no es la resultante de los factores organizacionales existentes, sino que
éste depende de las percepciones que tengan los empleados de estos factores, de las

actitudes, interacciones y experiencias que cada miembro tenga con respecto a la empresa.

El clima organizacién en empresas turisticas se identifica mas por las conductas y
comportamientos de los colaboradores al interior de sus organizaciones y frente a la
empresa por lo que permite que el sistema de produccion y productividad sea efectivo y
rentable, mejorando la imagen y el posicionamiento en el mercado ya que se trasluce en

la mejor prestacion de servicios y la presentacion del producto.
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Organigrama funcional de la Empresa Estancia Grill EIRL
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4.2.  ANALISIS DE RESULTADOS: INTERPRETACION DE DATOS SOBRE

CLIMA ORGANIZACIONAL

1. ESTADO CIVIL

Tabla 1. Estado civil

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA %

Soltero 8 47

Casado 5 29

Viudo 1 7

Divorciado 0 0

Union libre 3 17

Total 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

El estado civil del personal que labora en la empresa Estancia Grill EIRL en su
mayoria son solteros en un 47%, son casados el 29% viudos en 7% divorciados no

existen el 17% tienen unién libre.
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Figura 1. Estado civil

Fuente: Tabla 1.

2. NIVEL EDUCATIVO

Tabla 2. Nivel educativo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA %

Primaria 10 59

Secundaria 3 17

Superior 4 24

Post grado 0 0

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

El nivel educativo del personal que labora en la empresa del restaurante turistico
Estancia Grill EIRL en un 59% tiene primaria completa el 17% secundaria y el 24%

superior lo que no indica que son asequibles a cambios dentro de la organizacion.
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Figura 2. Nivel educativo

Fuente: Tabla 2.

3. EL ESTILO DE LIDERAZGO

Tabla 3. Estilo de liderazgo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
ABSOLUTA RELATIVA

Excelente 3 18

Muy bueno 4 24

Bueno 8 47

Malo 2 11

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los colaboradores de la empresa creen que el estilo de liderazgo que se practica en
la empresa en un 18% es excelente, el 24% que es muy bueno, el 47% que es bueno, y el
11% malo, lo que no hace pensar que en la organizacion existe liderazgo sin embargo hay

muy pocas personas que no estan de acuerdo.
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Figura 3. Estilo de liderazgo

Fuente: Tabla 3.

4. LIDERAZGO PARTICIPATIVO

Tabla 4. Liderazgo participativo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
ABSOLUTA RELATIVA

Sl 12 71

NO 5 29

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

El liderazgo participativo es practicado en esta organizacién en un 71 %, pero el 29%
de colaboradores cree que no le permiten participar por lo que califica como inexistente
este tipo de liderazgo en la empresa. Lo cual se hace apremiante cuando se debe trabajar
en equipo con objetivos comunes y precisar logros relacionados al rendimiento

empresarial.
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Figura 4. Liderazgo participativo

Fuente: Tabla 4.

5. RECOMPENSA QUE LE GUSTARIA RECIBIR AL CUMPLIR UNA

BUENA LABOR

Tabla 5. Motivacién, recompensa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
ABSOLUTA RELATIVA

Incentivos econdmicos 11 65

Elogios 3 17

Reconocimientos pablicos 1 6

Empleados del mes 2 12

Todas las anteriores 0 0

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Referente a la motivacion, recompensa el personal afirma que el 65% le gustaria
recibir incentivos econdémicos, el 17% elogios, el 6% reconocimientos publicos, el 12%

como empleados del mes, para poder estar motivados.
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Figura 5. Motivacion y recompensa

Fuente: Tabla 5.

6. UD. SE CONSIDERA MOTIVADO?

Tabla 6. Motivacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Altamente motivado 3 18

Medianamente motivado 9 53

Desmotivado 5 29

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los colaboradores de Estancia Grill manifiestan que el 18% estan altamente
motivados para el trabajo, el 53% medianamente motivado, el 29% desmotivado porque

no se ven reconocidos por el esfuerzo que realizan en la empresa.
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Figura 6. Motivacion

Fuente: Tabla 6.

7. LA MOTIVACION ES UN ASPECTO FUNDAMENTAL PARA

DESARROLLAR UN BUEN TRABAJO

Tabla 7. Motivacion y desempefio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVAY%

Sl 12 70.6

NO 5 29.4

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Referente a que si la motivacion es importante para el trabajo el personal de la
empresa afirma que es importante para el 70.6 %, y no es importante, para el 29.4 %,, por
lo que deducimos que el trabajador necesita motivacion para desarrollar de mejor manera

sus tareas.
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Figura 7. Motivacion y desempefio

Fuente: Tabla 7.

8. SIENTE QUE LA EMPRESA ES RECIPROCA EN CUANTO AL TRABAJO

QUE UD. REALIZA?

Tabla 8. Reciprocidad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVAY%

Sl 5 29.4

NO 10 58.8

A VECES 2 11.8

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

En La empresa Estancia Grill los colaboradores afirman que si existe reciprocidad
para un 29%, y no existe reciprocidad en el trabajo para un 58.8%, a veces un 11.8%, lo
no infiere que el personal no esta muy conforme con la reciprocidad en el trabajo. Lo que

genera desédnimo y ganas de trabajar.
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Figura 8. Reciprocidad

Fuente: Tabla 8.

9. EXISTE EQUIDAD EN EL TRATO QUE LA EMPRESA BRINDA A LOS

TRABAJADORES?

Tabla 9. Equidad, retribucion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Siempre 2 12

Casi siempre 5 29

Nunca 10 59

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

En la empresa Estancia Grill casi siempre existe equidad de trato un 29%, nunca un
59% siempre un 12% por lo que inferimos que no hay equidad de trato y esto lo perciben

la mayoria de los colaboradores de la empresa.
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Figura 9. Equidad, retribucién

Fuente: Tabla 9.

10. QUE SISTEMAS DE COMUNICACION SE PRACTICA ACTUALMENTE

EN LA EMPRESA?

Tabla 10. Comunicacién actual

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Vertical 12 71

Multidireccional 5 29

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

En la empresa existe comunicacién vertical en un 71% Yy comunicacion
multidireccional en un 29%, el personal siente que desconoce algunos conceptos

importantes de la empresa, no hay una efectiva comunicacién interna.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO JLh Nacional del
= Altiplano

120

100

80
60

40

) .
, 1IN = N
VERTICAL MULTIDIRECCIONAL TOTAL

B FRECUENCIA ABSOLUTA B FRECUENCIA RELATIVA%

Figura 10. Comunicacién actual

Fuente: Tabla 10.

11. CREE UD. QUE EXISTE TRABAJO EN EQUIPO EN LA ORGANIZACION?

Tabla 11. Trabajo en equipo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVAY%

Sl 7 41

NO 10 59

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los colaboradores de esta empresa manifiestan que el trabajo en equipo es realizado
solo por un 41% el resto en 59% no realiza esta integracion para fortalecer una mejor

productividad empresarial.
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Figura 11. Trabajo en equipo

Fuente: Tabla 11.

12. CONSIDERANDO TODAS LAS RESPUESTAS ANTERIORES COMO

CALIFICARIA EL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA?

Tabla 12. Clima organizacional en la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Favorable 5 29.4

Medianamente favorable 7 41.2

Desfavorable 5 29.4

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los resultados de la encuesta al personal referente al clima organizacional de la
empresa Estancia Grill afirman que el clima organizacional es favorable en un 29.4%, y
es medianamente favorable en un 41.2%, y desfavorable en un 29.4% lo que nos

demuestra que hay que trabajar en este rubro para mejorar el ambiente de trabajo.
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Figura 12. Clima organizacional en la empresa

Fuente: Tabla 12.

13. CREE UD. QUE UN MEJORAMIENTO EN EL CLIMA
ORGANIZACIONAL INCIDIRIA DE MANERA POSITIVA EN EL

DESEMPENO LABORAL?

Tabla 13. Clima y desempefio laboral

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVAY%

Sl 14 82

NO 3 18

TOTAL 17 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Referente a la relacién entre el desempefio y el clima laboral el personal indica que
si existe una relacion positiva entre los trabajadores con un 82%, y negativa con un 18%.

Lo cual repercute positivamente el accionar diario del restaurante Estancia Grill.
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Figura 13. Clima y desempefio laboral

Fuente: Tabla 13.

4.3. ANALISIS DEL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES EN

LA EMPRESA ESTANCIA GRILL EIRL: (Ejecutivos)

1. Cargo

Tabla 14. Cargo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Gerente 1 33.3

Administrador 1 33.3

Contador 1 33.3

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

En la empresa Estancia Grill EIRL los cargos ejecutivos son tres, el gerente,
administrador, y el contador quienes toman decisiones y direccionan acciones correctoras

e imparten Ordenes.
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Figura 14. Analisis del cargo

Fuente: Tabla 14.

2. Nivel educativo

Tabla 15. Nivel educativo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Secundaria 1 33.

Superior 2 67

Post grado 0 0

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los directivos de la Empresa en un 67% tienen nivel educativo superior, el 33%

tienen secundaria completa. No hay personas con post grado.
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Figura 15. Nivel educativo

Fuente: Tabla 15.

3. Cuales son los objetivos que observa que los trabajadores persiguen dentro de la

empresa?

Tabla 16. Objetivos, trabajadores

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Reconocimiento 0 0

Economico 0 0

Aprendizaje técnico 0 0
Reconocimiento de logros 0 0

Todas las anteriores 3 100

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los objetivos de los trabajadores desde el punto de vista de los ejecutivos estan en

relacion al reconocimiento, aspectos econdémicos, otros quieren un aprendizaje técnico,
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Figura 16. Objetivos de los trabajadores

Fuente: Tabla 16.

4. Qué tipo de estrategias observa Ud. Que los trabajadores utilizan en su desempefio

diario para alcanzar sus objetivos personales?

Tabla 17. Estrategias de trabajo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVAY%

Reciprocidad con la 0 0

empresa

Compromiso 3 100

organizacional

Participacion 0 0

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

En la empresa todos tienen compromiso institucional de alguna manera y se

identifican con la misma en sus labores diarias en 100%.
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Figura 17. Estrategias de trabajo

Fuente: Tabla 17.

5. Los trabajadores son reciprocos con la empresa, siendo aplicados en el trabajo y

cuidando el patrimonio institucional?

Tabla 18. Reciprocidad en el Trabajo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Siempre 0 0

Casi siempre 3 100

A veces 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los ejecutivos de la empresa afirma que casi siempre los trabajadores son reciprocos
con el trabajo en la empresa, siendo aplicados en el trabajo y cuidando el patrimonio

institucional en un 100%.
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Figura 18. Reciprocidad en el trabajo

Fuente: Tabla 18.

6. Considera que el personal operario esta en capacidad de tomar decisiones en sus

puestos de trabajo?

Tabla 19. Responsabilidad En El Trabajo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Sl 1 33.3

NO 1 33.3

TAL VEZ 1 33.3

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los ejecutivos de la empresa afirman que hay de todo, algunos tienen responsabilidad
en un 33.3% otros no en un 33.3%, otros en un 33.3% depende de su identificacion con

el trabajo.
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Figura 19. Responsabilidad en el trabajo

Fuente: Tabla 19.

7. Observa Ud. Que los trabajadores tienen un fuerte compromiso organizacional?

Tabla 20. Compromiso con la organizacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVAY%

Todos 3 100

Su mayoria 0 0

Su minoria 0 0

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

En la empresa Estancia Grill todos los colaboradores tienen compromiso con la
institucion en un 100%. Por lo que tienen horarios establecidos de trabajo y funciones

claras que realizan.
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Figura 20. Compromiso con la organizacion

Fuente: Tabla 20.

8. Cuando hay un reto para la organizacién todos los trabajadores trabajan para su

cumplimiento?

Tabla 21. Participacion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Todos 3 100

Su mayoria 0 0

Su minoria 0 0

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los ejecutivos afirma que si los trabajadores participan plenamente cuando hay retos

institucionales en un100%. Se motivan colectivamente.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO L Nacional del

Altiplano
120
100
80
60
40
20
0 — —

TODOS SU MAYORIA SU MINORIA TOTAL

B FRECUENCIA ABSOLUTA B FRECUENCIA RELATIVA%
Figura 21. Participacién

Fuente: Tabla 21.

9. Como calificaria el espiritu de equipo en esta organizacion?

Tabla 22. Trabajo en equipo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

MUY BUENO 0 0

BUENO 2 66.7

REGULAR 1 33.3

MALO 0 0

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los ejecutivos afirma que si los trabajadores participan plenamente cuando hay retos

institucionales en un100%. Se motivan colectivamente.
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Figura 22. Trabajo en equipo

Fuente: Tabla 22.

10. El personal comunica su ingenio y creatividad a sus superiores

Tabla 23. Comunicacion y creatividad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVAY%

Siempre 0 0

Casi siempre 3 100

Algunas veces 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los ejecutivos de la empresa afirman que el personal comunica su creatividad e
ingenio casi siempre con un 100%. Se les da libertada para que puedan presentar alguna

innovacién en sus tareas.
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Figura 23. Comunicacién y creatividad

Fuente: Tabla 23.

11. Observa en el personal oposicién a los cambios?

Tabla 24. Oposicién a los cambios

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

MAYORIA 0 0

MINORIA 3 100

TOTAL 3 0

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

En el restaurante turistico Estancia Grill existe una minoria que tiene resistencia a
cambios institucionales, lo que no permite generar estrategias de integracion

diferenciadas por los temores al cambio dentro de la organizacion.
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Figura 24. Oposicion a los cambios

Fuente: Tabla 24.

12. Con relacion a las respuestas anteriores cémo calificaria el desempefio de sus

colaboradores?

Tabla 25. Desempefio Laboral

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%

Excelente- alto 0 0

Bueno- medio 3 100

Malo- bajo 0 0

TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Los directivos de la empresa afirman en un 100%, que el desempefio laboral de sus

colaboradores es bueno en las tareas encomendadas.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del

Altiplano
120
100
80
60
40
20
0 — —

EXCELENTE- ALTO BUENO- MEDIO MALO- BAJO TOTAL

B FRECUENCIA ABSOLUTA B FRECUENCIA RELATIVA%

Figura 25. Desempefio laboral

Fuente: Tabla 25.

13. Cree Ud. Que un mejoramiento en el clima organizacional incidiria de manera

positiva n el desempefio laboral de sus trabajadores?

Tabla 26. Clima y desempefio (Ejecutivos)

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA%
Sl 3 100
NO 0 0
TOTAL 3 100

Fuente: Elaborado por la ejecutora del proyecto de investigacion 2016.

Lo ejecutivos de esta empresa estan completamente de acuerdo con un 100% en que
el mejoramiento del clima organizacional incidiria favorablemente en el desempefio de

sus trabajadores en la organizacion.
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Figura 26. Clima y desempefio en los ejecutivos

Fuente: Tabla 26.
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CUESTIONARIO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE

RESTAURANTE EN LA EMPRESA ESTANCIA GRILL EIRL. A CLIENTES

ESTABLECIMIENTO / VALORACION GLOBAL 1 2 3 4 5

PERSONAL

Amabilidad y cortesia X

X

Profesionalidad y eficacia

Habilidad en el servicio X

Interés y esmero en el servicio

Confianza depositada como colaborador de la empresa

Rapidez en el servicio

x| X| X| X

Higiene personal/ vestimenta

SERVICIO

Confort del comedor X

Limpieza y orden del comedor X

Cumplimiento del flujo grama del Pedido X

Tiempo de espera entre plato y plato X

Uso de técnicas de mise emplace X

Uso de suministros de limpieza ecol6gicos X

PRODUCTO

Amplitud variedad/claridad de la carta X

Calidad de la comida X

Temperatura de la comida X

Coccion y Sabor de la comida X

Presentacion de la comida X

Cantidad de la comida X

Calidad y variedad de la bebida X

Diferenciacion de bebidas calientes y frias X

Distribucion y ubicacion adecuada de mesas y sillas X

Fuente: Encuestas Aplicada a la Demanda 2016.
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La escala de valoracion elegida contiene puntuaciones del 1 al 5 que cubren los
distintos niveles posibles de satisfaccion por parte del turista-cliente: 1 (totalmente
insatisfactorio), 2 (insatisfactorio), 3 (normal), 4 (Satisfactorio) y 5 (totalmente

satisfactorio).

De las encuestas aplicadas a la demanda los niveles de satisfaccion por el servicio
recibido oscilan en la puntuacion de 3 (normal) en un 70 % de los encuestados, quienes
afirma que el servicio recibido es normal, 24.5 % afirma que el servicio es satisfactorio,
y un 5.5. % afirma que es insatisfactorio. Lo que demuestra que el cliente externo percibe

que el servicio podria ser mejor superando algunos desfases en el mismo.

a) Verificacion de la Hipotesis:

En la presente investigacion, la hipotesis originalmente planteada fue la siguiente: El
clima organizacional, influye en el desempefio laboral de los trabajadores. Analizando los
datos obtenidos de las encuestas realizadas a los trabajadores y ejecutivos de la empresa,
y refiriéndonos especificamente a la pregunta que planteada respectivamente manifiesta
lo siguiente: (Cree Ud. que un mejoramiento en el clima organizacional incidiria de
manera positiva en su desempefio laboral actual? y ¢ Cree Ud. que un mejoramiento en el
clima organizacional incidiria de manera positiva en el desempefio laboral de los

trabajadores?, el 82 % y el 100 % respectivamente expresado a favor lo confirma.

Un programa de mejoramiento continuo del clima organizacional permitira fortalecer
varios factores, tales como: Mejorar el estilo de liderazgo en la organizacion. Reforzar la
identificacion del colaborador con la empresa, a través del reconocimiento de logros
individuales y de equipo. Mantener un nivel elevado de motivacion de los colaboradores.

Mejorar los canales de comunicacion a fin de que el trabajador esté enterado de las
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actividades que la empresa realiza, facilitando su participacion y resistencia a los

cambios.

Las mejoras realizadas a futuro permitiran a la empresa mantener resultados positivos
en cuanto al ambiente laboral y por consiguiente en el desempefio de sus trabajadores, al

convertirse en una empresa motivadora, reciproca y atractiva.

Se comprueba la hip6tesis previamente planteada, es decir, “El clima organizacional,
influye en el desempefio laboral de los trabajadores del restaurante turistico “Estancia

Grill EIRL.” Motivandolos a realizar una mejor labor en sus puestos de trabajo.

Para mayor entendimiento se procede hacer un analisis matematico con el estadigrafo
Chi cuadrado (x2) a la pregunta N° 13, para de esta manera verificar la opinioén de los
trabajadores y de los ejecutivos de la empresa y si es 0 no recomendable elaborar y

proponer un programa de mejoramiento de clima organizacional.

H1; El clima organizacional influye en el desempefio laboral de los trabajadores de

Estancia Grill EIRL

HO; EL clima organizacional no Influye en el desempefio laboral de los trabajadores de

Estancia Grill EIRL

b) Modelo Matematico

Ho:O=E

H1,O#E

c) Modelo estadistico

X2 = Chi cuadrado
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O = Frecuencias observadas

E = Frecuencias esperadas

Se acepta la hipotesis alternativa si, X2 ¢ es igual 0 mayor a X2 t, caso contrario se

Rechaza.

La frecuencia esperada de cada celda, se calcula mediante la siguiente férmula

Aplicada a la tabla de frecuencias observadas.

X2=% (0 -E)2E

Con los datos obtenidos e interpretados a traves de las encuestas se puede determinar
que es significativo el muestreo efectuado porque la desviacion de la homogeneidad es

aceptable.

Por lo tanto se acepta la hipotesis alternativa correspondiente a: El clima
organizacional si incrementa el desempefio laboral de los trabajadores y se rechaza la
hipdtesis nula correspondiente a: El clima organizacional no incrementa el desempefio

laboral de los trabajadores.

Es necesario recalcar que esta investigacion se realizo con el 5% de margen de error.
La propuesta esta desarrollada y compuesta de una serie de acciones que nos permitiran
la creacién de un programa de mejoramiento de clima organizacional, mismo que servira
para mejorar el desempefio de los trabajadores del restaurante turistico “Estancia Grill

EIRL”.
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44. PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPENO LABORAL EN EL

RESTAURANTE ESTANCIA GRILL DE LA CIUDAD DE PUNO

Realizar un trabajo intensivo para el mejoramiento del clima organizacional necesita
a la vez el mejorar las condiciones fisicas y ambientales de la empresa de restauracion
propiciando el confort garantizando los medios técnicos necesarios para el trabajo
cotidiano y esta forma realizar un trabajo encaminado al mejoramiento de la organizacion

laboral.

Para la excelencia en el servicio se desarrollaré e incentivara los mecanismos posibles
de estimulacion tanto moral como material. También distribuir las funciones

correspondientes segun el perfil de cargo de cada miembro de la organizacion.

Es preciso también mantener el estudio de las insatisfacciones de los trabajadores y
la busqueda inmediata de las soluciones. Para lograr una adecuada cohesion grupal para

alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion.

El programa debe implementar cursos de comunicacion, aspectos referidos a las
técnicas del servicio y habilidades para trabajadores como para brindar un mejor servicio.
Disefiar actividades encaminadas a capacitar al colectivo de trabajadores en destrezas y

habilidades para la resolucion de conflictos.

Se requiere mejorar los métodos y estilos de direccion, cursos sobre Liderazgo:
cuéles son y como aplicarlos para alcanzar el éxito, y el proceso de toma de decisiones.
Escuchar las opiniones de los trabajadores en la toma de decisiones relacionadas con su
area. Mantener una constante retroalimentacion entre directivos y trabajadores para
fomentar un clima organizacional cualitativamente superior referido a Motivacion,

satisfaccion, estilo de direccién, estrés, actitudes etc.
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Establecer formas de reconocimiento que permitan una mayor motivacion de los
trabajadores. Crear formas de reconocimiento moral y material, de forma mensual,

trimestral y anual para estimular mejores resultados en las ventas.

Trabajar con profesionalidad implica tener un plan de mejoras que contemple la
organizacion como punto importante que influye en el Clima organizacional. Con
acciones dirigidas a mejorar la satisfaccion laboral que incida rapidamente en el cambio

del Clima organizacional.

Del programa de mejoramiento del clima organizacional debe ser funcional y
realizable por la organizacion en plazos previstos. Para ello primeramente se recomienda

lo siguiente:

La introduccion contendra informacion bésica sobre el clima organizacional su

importancia para mejorar las condiciones de trabajo diario para el éxito empresarial.

Luego es preciso realizar un diagnéstico de la realidad del interno empresarial y
medir como influye éste en el desempefio laboral, presentando el programa como una

eficaz herramienta para fortalecer el ambiente de la organizacion.

El Planteamiento de objetivos claros que especifiquen lo que se pretende realizar

con el programa. En funcion del diagndstico realizado en la empresa.

1. Medicion del clima organizacional, se la hace mediante encuestas realizadas a los
trabajadores, ya que éste depende de sus percepciones en cuanto a aspectos tales
como: el liderazgo, la motivacion, la reciprocidad y la comunicacion que se practica

en la empresa.
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2. Evaluaciéon del desempefio laboral, La realizan los directivos de la empresa,
contestando preguntas referentes la reciprocidad, responsabilidad, compromiso

organizacional, y participacion de los trabajadores dentro de la empresa.

3. El Procesamiento y andlisis de la informacion, Se procesa la informacion
recabada, mediante los siguientes pasos: Depuracion, Clasificacion, Analisis, una vez
realizada la depuracién se procede a clasificar y tabular las preguntas de las

encuestas.

4. Se recomienda realizar el andlisis de los datos utilizando la investigacion
descriptiva seleccionando el estadigrafo de porcentajes, para luego proceder a
realizar la presentacion de la informacién mediante la utilizacion de datos en Excel

para poder interpretar con mayor claridad los resultados obtenidos.

5. Seleccion de las areas que requieren intervencion

6. Luego de realizar un analisis exhaustivo de todas las encuestas se procede a
definir cuales son las areas que requieren intervencién para su mejoramiento, ya que

de esto dependera la utilidad que brinde el programa.

7. Reunion con directivos y trabajadores de la empresa

8. Para obtener la aprobacion de los integrantes de la empresa ante la propuesta se
debe realizar una reunién en la que todos sean participes. Es preciso crear un
ambiente agradable, de esta manera visualizar si sera factible la aplicacion del

programa o no es la solucion a los problemas que la empresa atraviesa.

9. EIl programa debe especificar claramente las acciones y actividades referidas a

las areas de trabajo, con objetivos medibles, Personal objetivo, Recursos, Costos.
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Revision y aprobacion

Una vez elaborado el programa de mejoramiento de clima organizacional, es
necesario revisarlo con los directivos de la empresa a fin de realizar los cambios que

consideren pertinentes hasta llegar a un acuerdo para su ejecucion.

Impresion del programa

El programa debe ser impreso y empastado para ser entregado a sus directivos, se
recomienda entregar un programa a cada uno de ellos, ya que todos podran analizarlo y

poner en practica segun corresponda las actividades.

Programa informatico de aplicacion

Para mayor facilidad y tecnicismo se recomienda la aplicacion del programa
informéatico Microsoft Office Project que permite organizar las actividades, destinar
recursos y costos del proyecto, a su vez muestra a traves de graficas de Gantt los tiempos

de cumplimiento de cada actividad.

Actualizacion

Varios estudiosos del tema recomiendan realizar la medicion del clima
organizacional cada dos afios, pero esto puede depender de la situacion o las necesidades
de cada empresa, también se recomienda realizar en periodos anuales evaluaciones de
desempefio a los trabajadores, con el fin de comprobar si existe respuesta positiva a los

cambios realizados en el clima de la empresa.
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PLAN DE CAPACITACION PARA LOS COLABORADORES DEL

RESTAURANTE

“ESTANCIA GRILL — EN LA CIUDAD DE PUNO

Introduccion:

Los restaurantes son empresas que estan orientadas a brindar un servicio a los
clientes, debido a la competencia y el constante crecimiento de este tipo de empresas, es
necesario el mejoramiento continuo del servicio al cliente. Para lograr dicho objetivo, es
necesario desarrollar los conocimientos y habilidades de los colaboradores, para que

puedan desempefiar sus obligaciones con eficiencia amabilidad y empatia.

Objetivos:

Ofrecer tanto a los administradores como a los colaboradores de los restaurantes, la
oportunidad de ampliar sus conocimientos y desarrollar sus habilidades conforme al

servicio al cliente y otros temas relacionados

Objetivos Especificos:

e Promover el desarrollo de habilidades técnicas en los colaboradores para el

mejoramiento del servicio en restaurantes

e Fomentar un clima organizacional satisfactorio para elevar la productividad del

restaurante.

e Mejorar la satisfaccion de los clientes a través del servicio al cliente, y otros temas

importantes dentro del mismo ambito.
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Duracion y horario:

Las capacitaciones son por un lapso de 3 meses entre cada una de ellas, queda a
discrecion de los propietarios la fecha y hora mas conveniente, segun los turnos que

debe cumplir el personal.

Estrategias de capacitacion:

e Clases expositivas,

e talleres préacticos y simulaciones

Evaluacion de la capacitacion:

Evaluacidn al finalizar, el administrador o los propietarios de los restaurantes pueden
evaluar a través de un personaje misterioso, cominmente conocido como cliente
misterioso. Tiene como objetivo presentarse como cualquier cliente, con la diferencia de
que debe verificar la atencion que recibe como cliente, luego entregar un informe con una

propuesta de reforzamiento en las areas en donde se encontré deficiencias.

CURSOS: referidos

1. Relaciones humanas

2. Comunicacién interna

3. Conceptos basicos de servicio al cliente

4. Estrategias para brindar un buen servicio en restaurantes

5. Higiene en restaurantes

6. Estrategias para motivacion a colaboradores
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7. Manejo de alimentos

8. Montaje de mesa y buenas practicas del servicio

9. Conocimiento de la reglamentacion interna

10. Gestion y Direccidn de restaurantes

Método:

Presencial exposiciones y actividades que propicien la practica de servicio al cliente

e-learning, exposiciones y aplicacion practica 15 horas por participante

Dirigido:

Colaboradores y administradores del restaurante “Estancia Grill”

Evaluacion Del Desempefio:

NOMBRE DEL COLABORADOR:

COMPETENCIAS A EVALUAR:

e Servicio al cliente

e Relaciones humanas

e Trabajo en equipo

e Motivacion

e Conocimiento del puesto

e Conocimiento del producto

e Promedio Evaluacion

Areas a reforzar.

OBSERVACIONES
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El Clima Organizacional guarda una relacion directa en la determinacion de la
Cultura Organizacional, porque es el patron general de conductas, creencias y valores
compartidos por sus miembros. Los mismos que influyen en el desempefio laboral y

actitudes de los colaboradores de la empresa.

Circulo de clima organizacional

3 o CLIMA
ORGANIZACION ORGANIZACIONAL
COMPORTAMIENTOS MIEMBROS

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis



https://www.gestiopolis.com/valores-compartidos-direccion-estrategica-empresas/
https://www.gestiopolis.com/valores-compartidos-direccion-estrategica-empresas/

Universidad

TESIS UNA - PUNO & i[Li Nacional del
Altiplano

CONCLUSIONES

Primera. Existe inconformidad por parte de los trabajadores en cuanto al clima
organizacional existente en la empresa de restaurante turistico Estancia Grill, Falta de
reconocimiento en un 58.8% del personal, Donde el desempefio laboral de los
trabajadores se ve afectado en gran parte por la aplicacion del liderazgo autocrético, ya
que impide la aportacion de nuevas ideas y los cohibe en cierto modo a dar un valor
agregado a su trabajo diario. .Existe desmotivacion en los trabajadores por la falta de
reconocimiento su labor por parte de los directivos. Los sistemas de comunicacién que se
aplican actualmente en la empresa son formales y se mantiene el estilo jerarquizado lo

que impide fortalecer los lazos entre directivos y trabajadores.

Segunda. No fomentar trabajo en equipo en el personal 59% ocasiona una falta de
compafierismo y participacion en las actividades empresariales, lo que incide finalmente

en la falta de compromiso organizacional.

Tercera. Los directivos sefialan que el desempefio laboral de sus trabajadores se
encuentra en un nivel medio y no es el esperado por ellos para el cumplimiento de las
metas organizacionales. Es necesario analizar y proponer alternativas que permitan
mejorar el clima organizacional actual y que coadyuven al incremento del desempefio

laboral de los trabajadores de la empresa Estancia Grill EIRL.
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RECOMENDACIONES

Primera. Para mejorar la productividad empresarial, es necesario conservar un ambiente
laboral favorable para mantener a los colaboradores satisfechos e identificados con la
institucién desempefiando una mejor labor. Por lo que aplicar el estilo de liderazgo
democrético para fomentar mayor participacion afianza las relaciones interpersonales

entre directivos y trabajadores.

Segunda. Incentivar continuamente a los trabajadores para incitarlos a mejorar el
desempefio laboral tomando en cuenta que recibiran el reconocimiento necesario luego
de haber obtenido buenos resultados. Donde la comunicacion multidireccional les daré a
los colaboradores la confianza necesaria para aportar nuevas ideas en pro de la

organizacion.

Tercera. Fortalecer un programa de mejoramiento continuo del clima organizacional
con equipos de trabajo para crear mayor sentido de responsabilidad fomentando el
compafierismo y compromiso organizacional esto permitira un cambio de actitud de los

directivos incidiendo de manera positiva en el desempefio laboral.
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CUESTIONARIOS

CUESTIONARIO N° 1

PARA EL PERSONAL DEL RESTAURANTE TURISTICO

LA ESTANCIA GRILL EIRL (clima organizacional)

El objetivo del presente estudio es para el mejoramiento del clima organizacional, que
el personal disfrute la labor que realiza, se identifique con su empresa mejorando su
satisfaccion  personal y los logros empresariales, por lo que agradecemos su

disponibilidad y veracidad en las respuestas.

1. ¢Estaria de acuerdo con la implementacion de un liderazgo participativo? (si) (no)

POTGUE?. ettt bbbt h e r ettt nb e e n e et e nnae e

2. ¢Qué clase de motivacion le gustaria recibir al cumplir con una excelente labor?

3. ¢Siente que la empresa es reciproca en cuanto al trabajo que usted realiza? (si) (no)

Por qué?
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4. ;Qué sistema de comunicacién se practica en la empresa? Marque (Vertical)

(Horizontal) (Multidimensional) (Otro)

5. ¢Cbémo calificaria usted el estilo de liderazgo que se practica en la empresa?

6. ¢Que clase de incentivos le gustaria recibir al cumplir con una buena labor?

Incentivos Econémicos ()

Elogios @)

Reconocimientos publicos ()

Empleado del mes @)

Todas las anteriores O

7. ¢Usted se considera?

Altamente motivado @)

Medianamente motivado ()

Desmotivado @)

8. ¢Considera usted que la motivacidn es un aspecto fundamental para desempefiar un

buen trabajo?
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9. ¢Siente que la empresa es reciproca en cuanto al trabajo que usted realiza?

(Si) (No) (A veces)

10. ¢Existe equidad en el trato y en las retribuciones que la empresa brinda a los

trabajadores?

(Siempre) ( casi siempre) ( nunca)

11. ¢Cree Ud. que existe trabajo en equipo en la organizacion?

(Si) (No)

12. ;Considerando todas sus respuestas anteriores como calificaria usted el

Clima organizacional de la empresa?

FAVORABLE )

MEDIANAMENTE ()

FAVORABLE ()

DESFAVORABLE ()

13. ¢Cree usted que un mejoramiento en el clima organizacional incidiria de

Manera positiva en su desempefio laboral? (Si) (No)
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CUESTIONARIO N° 2

DIRIGIDO A LOS DIRECTIVOS (para desempefio)

El objetivo del presente estudio es para el mejoramiento del clima organizacional, que
el personal disfrute la labor que realiza, se identifique con su empresa mejorando su
satisfaccion  personal y los logros empresariales, por lo que agradecemos su

disponibilidad y veracidad en las respuestas.

1. ¢Cuales objetivos observa o considera usted que los trabajadores persiguen dentro de

la empresa?

Reconocimiento econémico ()

Aprendizaje técnico @)

Reconocimiento de logros ()

Todas las anteriores @)

2. ¢Qué tipo de estrategias observa usted que los trabajadores utilizan en su desempefio

diario para alcanzar sus objetivos personales?

Reciprocidad con la empresa ()

Compromiso organizacional ()

Participacion ()
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3. ¢Los trabajadores son reciprocos con la empresa, siendo aplicados en el trabajo y

cuidando el patrimonio institucional?

Siempre @)
Casi siempre @)
A veces ()
Nunca @)

4. ;Considera que el personal estan en capacidad de tomar decisiones en sus puestos

de trabajo?

Si ()
No 0
Talvez ()

5. ¢Observa usted que los trabajadores tienen un fuerte compromiso organizacional?

Todos O

Su mayoria ()

Su minoria ()

6. ¢Cuando hay un reto para la organizacion todos los trabajadores participan

activamente para su cumplimiento?

Todos O

Su mayoria ()

Su minoria ()
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10.

¢Como calificaria el espiritu de equipo en esta organizacion?

Muy bueno ()

Bueno O
Regular ()
Malo @]

¢L0s operarios comunican su ingenio y creatividad a sus superiores?

Siempre @)

Casi siempre ()

Algunas veces ()

Nunca O

¢Observa en los operarios oposicion a los cambios?

Su mayoria ()

Su minoria ()

¢Con relacion a las preguntas y respuestas anteriores como calificaria el Desempefio

laboral de sus trabajadores?

Excelente-Alto ()

Bueno-Medio ()

Malo-Bajo O
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11. ¢Cree usted que un mejoramiento en al clima organizacional incidiria de manera

positiva en el desempefio laboral de sus trabajadores?

Si ()

No ()
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