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Abreviatura

PYMES: Pequefia y Mediana Empresa

P.1: Propiedad Intelectual

P.1B: Producto Interno Bruto

CONAMYPE: Comision Nacional de Micro y Pequefias Empresas
ANEP: Asociacion Nacional de la Empresa Privada

INSAFORP: Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional
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B.C.R: Banco Central de Reserva

FUSADES: Fundacion Salvadorefia para el Desarrollo Econdémico y Social
B.M.I: Banco Mundial Interamericano

SECOFI: Secretaria de Comercio y Fomento Industrial.



RESUMEN
El proyecto de tesis denominado “Modelo de Atencion Integral que Contribuya a lograr
la Armonia Laboral y mejorar la Productividad en las Pequefias y Medianas Empresas”.
Ensayo realizado en pasteleria francesa, sucursal centro, de la ciudad de San Miguel, en
el afio 2012; el cual consiste en la creacion de un Modelo de atencién integral a
implementarse en la empresa Pasteleria Francesa con el fin de mejorar el ambiente
laboral. Para el desarrollo del proyecto de tesis se conté con los conocimientos de la
asesora la Licenciada Martha Villatoro de Guerrero, junto con el grupo de estudiantes
egresados de la carrera de administracion de empresas de la Universidad de El Salvador.
El proyecto incluye la aplicacion de los conocimientos tedricos y practicos asi como
también diferentes teorias, y enfoques de distintos autores, que ha tenido la

Administracion de Recursos Humanos.

Para conocer el problema, se utilizd el instrumento del cuestionario y entrevistas para
poder dar un diagnostico de los problemas que aquejan a la empresa. Los problemas
identificados son las relaciones interpersonales, la falta de motivacidon, la no existencia
de planes de desarrollo profesional, la falta de trabajo en equipo, la falta de un programa
de capacitaciones, Es decir, que en las organizaciones de hoy en dia no se le da énfasis o
la debida importancia a la vida humana a la parte afectiva y sentimental del ser humano,
esta parte esta totalmente desatendida, dado que ni con todos los enfoques tradicionales
mejoran tanto la empresa la administracion de recursos humanos, ni los empleados y ni

la familia, y ni la sociedad



INTRODUCCION

Con la presente investigacion buscamos conocer mas a fondo las diferentes situaciones
que atraviesan las organizaciones privadas en la actualidad. Expondremos los problemas
a los que se enfrentan los empleados en la actualidad como las inasistencias, los
abandonos de sus puestos de trabajo, la inseguridad en la estabilidad laboral, la falta de
motivacion y una autoestima baja no solo en el trabajo sino en su vida cotidiana, lo que
trae consecuencias negativas en el trabajo como una baja productividad y una aptitud
negativa en el trabajo. Y es que en las organizaciones de hoy en dia no se le da énfasis o
la debida importancia a la vida humana a la parte afectiva y sentimental del ser humano,
esta parte estd totalmente desatendida, dado que ni con todos los enfoques tradicionales
mejoran tanto ni la empresa, la administracion de recursos humanos, ni los empleados y

ni la familia, y ni la sociedad.

En los siguientes capitulos analizaremos la problematica vista desde una perspectiva en
donde el empleado es una parte fundamental en la organizaciones y que merecen ser
vistos y tratados con dignidad y respeto, fomentando habilidades y una cultura firme y
solida en valores, practicando e infundiendo el trabajo en equipo y con los diferentes

niveles de la organizacion ademaés de trasmitirle esa misma armonia a todos los clientes.



Para llevar a cabo lo anterior se inicia con un planteamiento de los problemas mas
frecuentes que sufren las pequefias y medianas empresa en el area de recursos humanos,
en donde damos a conocer como una cadena de problemas pueden afectar en términos
globales la organizacién posteriormente afianzar la investigacion se elaborara los
diferentes marcos relacionados con las pequefias y medianas y con la administracion de
recursos humano. En los aspectos metodoldgicos de la investigacion, en donde se da a
conocer la poblacion, muestra y unidades de andlisis, luego se desarrolla el marco
histérico en el cual se da a conocer los antecedentes de las pequefias y medianas
empresas de nuestro pais. En el marco teoérico se aborda los planteamientos tedricos,

doctrinas filosoficas, teorias y enfoques sobre la administracion del recurso humano.

El enfoque de MEJORAMIENTO DE VIDA es el planteamiento que consideramos se
apega mas a nuestro trabajo y con el cual nos identificamos que podemos poner en
practica en la empresa PASTELERIA FRANCESA. Se describe una serie de conceptos
utilizados en el desarrollo de la presente investigacion y se desarrolla el marco legal en
el cual se proporcionan las bases que rigen a las pequefias y medianas empresas, en
donde se mencionan articulos relacionados con las empresas en las diferentes leyes de El
Salvador. Se encuestaron a los empleados para determinar las necesidades que estos
tienen y para conocer el funcionamiento de la empresa en estudio (PASTELERIA
FRANCESA) Ademas de conocer la perspectiva de la gerente de recursos humanos y la

del propietario para poder realizar el diagnostico de una forma mas objetiva.



CAPITULO I:

DISENO METODOLOGICO



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Actualmente en las organizaciones a nivel mundial, influyen diversos factores que
afectan el desempefio y el ambiente laboral, por lo que se hace cada vez méas necesario
involucrarnos con el personal e indagar sobre lo que afecta al empleado, desde un punto
de vista mas humano y sensible a las situaciones del entorno. Es decir, que en las
organizaciones de hoy en dia no se le da énfasis o la debida importancia a la vida
humana a la parte afectiva y sentimental del ser humano, esta parte esta totalmente
desatendida, dado que ni con todos los enfoques tradicionales mejoran tanto la empresa,
la administracion de recursos humanos, ni los empleados mismos y ni en su familia, y ni

en la sociedad.

Por ello la relacién entre jefe, subordinado, proveedores y clientes esa forma de
comunicacion puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen o mal desempefio de la
organizacion en su conjunto o de determinadas personas que se encuentran dentro o
fuera de ella, puede ser un factor de distincién e influencia en el comportamiento de
quienes la integran. Es la expresion personal de la "percepcion™ que los trabajadores y
directivos se forman de la organizacién a la que pertenecen y que incide directamente en
el desempefio de la organizacién. En muchas ocasiones no es necesario motivaciones
monetarias con tan solo preguntas como: ¢Buenos dias, que tal, cdmo esta? ;Como les
fue?..;Cémo se sienten hoy?..,Cémo estan esos &nimos? Esa validez e importancia se

agradece con mayor entusiasmo, potencialidad en su trabajo. *

1http: //sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtual/Tesis/Human/Alvarez_V_S/cap5.htm
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En América Latina la situacion descrita anteriormente ha llevado a las empresas a
realizar grandes inversiones de capital humano, en su adiestramiento, su superacion y su
preparacion intensiva, convirtiéndolo en el recurso mas importante para la entidad. Esta
gestion de capital humano se vuelve asi en un area de resultados clave y la satisfaccion

del cliente interno deviene en ocupacion recurrente de los directivos.

Las Pequefias y Medianas Empresas (Pymes) constituyen mas del 90% de las empresas
en la mayoria de los paises del mundo. Las Pymes son la fuerza impulsora de gran
numero de innovaciones y contribuyen al crecimiento de la economia nacional mediante
la creacion de empleo, las inversiones y las exportaciones. A pesar de la importancia que
tienen las Pymes para la vida econdmica y de las posibilidades que ofrece el sistema de
propiedad intelectual (P.1.) para el fomento de su competitividad, a menudo las Pymes

no saben aprovechar debidamente ese sistema.?

Las PYMES en EIl Salvador, al igual que en todos los paises del mundo, emplean un
buen porcentaje de la poblacion econémicamente activa, lo cual ha llevado a nivel
internacional a promover el aumento de la competitividad individual para aumentar la
competitividad empresarial y la de cada pais en su conjunto, y una de las maneras mas
eficientes de lograr esto es con la implantacién de Sistemas de Calidad que permitan a
las empresas mejorar de forma integral y consistente aquellos productos y servicios que

brindan, mediante la optimizacién de los recursos invertidos en procesos debidamente

“http://www.wipo.int/sme/es/about_sme.html. 20/04/2012.


http://www.wipo.int/sme/es/about_sme.html

controlados y bajo una direccién visionaria, dindmica y comprometida con la calidad y

su mantenimiento en el tiempo.

Por tales razones, los estudios de satisfaccion laboral y de clima organizacional se han
ido introduciendo en las empresas, por ser herramientas eficaces para analizar las
necesidades y expectativas de los trabajadores y concebir acciones de mejora que
propicien el incremento sostenido de sus activos de Recursos Humanos. El ambiente
organizacional, es intangible pero, no obstante, tiene una existencia real y trascendente
en el comportamiento de las personas. Las condiciones del clima organizacional
influyen en la motivacion y en la satisfaccion en el contexto laboral, incidiendo de

manera directa en los resultados del trabajo.’

Mas sin embargo en las pequefias y medianas empresas el problema esta en que la mayor
parte de las acciones de recursos humanos son consideradas como intangibles y ese
concepto termina por minimizar la importancia de esta area, y es por esto que no se
enfocan en sus clientes internos como los activos mas importantes desde el punto de
vista afectivo que podria ser por medio del cual mejoraria su productividad, a través de
la atencion al bienestar de las personas.

Si las organizaciones son diferentes entre si, lo mismo sucede con las personas, las

diferencias individuales hacen que cada persona posea caracteristicas propias de

3Goncéa|es, A. Clima Organizacional [Citado el: 21 de Noviembre de 2008.]



personalidad, aspiraciones, valores, actitudes, aptitudes, motivaciones entre otras.* El
ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, es un fendmeno
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, incide directamente en el desempefio de la organizacion.

Uno de los primeros aspectos en los que influyen es la autoestima del personal, ésta es
muy importante ya que de esto depende las aspiraciones y el entusiasmo que la persona
tenga en su trabajo, un empleado con baja autoestima afecta directamente la motivacion
con la que se desemperia, la motivacion muestra lo que mueve a los trabajadores en su
labor. Cuando la motivacidn es escasa, ya sea por frustracion o por impedimentos para la
satisfaccion de necesidades, sobrevienen estados de depresion, desinterés, apatia,
descontento, entre otros. Y por lo tanto afecta la voluntad por alcanzar las metas de la

organizacion.

En consecuencia de esto surge la inadaptacion en los puestos de trabajo, La Inadaptacion
laboral incide en el ambiente laboral organizacional ya que existe una disminucion del
rendimiento y la productividad, disminuyendo asi la rapidez y agilidad del empleado, a
su vez existe un descenso del nivel de seguridad en si mismo, la cual puede darse

ademas por falta o una inadecuada induccion al puesto. Y una de las principales causas

4 . N . .
Dindamica organizacional, james Thompson; mc grawgill 1976 pg. 44-45.
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es la insatisfaccion laboral, la satisfaccion es la diferencia de la cantidad de recompensas

que reciben los trabajadores y la cantidad que ellos piensan deberian recibir.

Una de las formas mas frecuentes de manifestarse la insatisfaccion consiste en el
abandono de la organizacion(ausentismo), el ambiente de trabajo es de vital importancia
para el recurso humano y es necesario que la persona sienta cierta comodidad al
desarrollar su trabajo, Todo esto estd muy ligado a la motivacion y por consiguiente a la
autoestima, por ese motivo el ambiente es determinante en la forma que toma una
organizacion, en las decisiones que en el interior de ella se ejecutan o en como se tornan

las relaciones dentro y fuera de la organizacion.

En consecuencia de todo esto las empresas llegan a encontrarse en un estancamiento en
su desarrollo lo que se traduce al mismo tiempo en poca innovacién y baja
productividad.’En respuesta a este problema la solucién mas comin en las empresas es
la rotacién de personal, con la cual se pretende encontrar de esta forma la persona que

pueda desarrollar mejor el trabajo y en armonia.

1.2 JUSTIFICACION
En las organizaciones es tan importante la convivencia entre las personas como
compafieros de trabajo para lograr de esta forma trabajar en equipo como una necesidad

de que exista una buena comunicacion en todos los niveles operativos de las

’Ibidem.



organizaciones, dado que esto facilita los procesos productivos en términos de
resultados, Con el fin de que los empleados trabajen de una forma que se sientan

motivados y organizados para que cada dia el desempefio sea mejor.

Eso hace que exista la necesidad de buscar metodos y estrategias que feliciten la
convivencia entre todos los niveles de la organizacién y que ayuden a mejorar la
armonia entre los jefes-empleados para optimizar los resultados y mantener a los
empleados motivados. La investigacion no solo es de interés para la empresa, Sino

también para los empleados y para la sociedad:

Para la empresa: se lograra méas eficacia y productividad, generando por ende mas
utilidades para la organizacion, mayor entrega al trabajo por parte de los empleados,
mayor comunicacién en los niveles operativos y sobre todo mejorar no solo el clima

laboral sino también crear una mejor relacion jefe-empleado .

Para los empleados: se lograra un mejor ambiente laboral, donde se preocupen por un
desarrollo personal, se les tomard mayor importancia como ser humano asi como
también que las empresas presten atencion a sus problemas y conocer sus sentimientos,
le ensefiara a las empresas a mirar a los empleados con mas detenimientos y a interesarse
por los problemas personales de sus empleados, mirandolos de una manera global como

un todo.



Para la sociedad: para valorar y tener en otra posicion las empresas privadas, no solo
como una tipica empresa mercantilista que explota a sus empleados, aprovechandose de
sus necesidades. De esta manera los empleados serdn mejor vistos y tratados con mas
dignidad, valorizados y respetando sus derechos como personas humanas y no como una
simple fuerza de trabajo sino como seres que piensan, sienten que sufren, y que tienen
derecho a un trabajo digno. La investigacion cuenta con los recursos necesarios para
poder llevarla a cabo por lo que existe factibilidad de poder realizarla, ademas de tener
el apoyo de los propietarios de la empresa en donde se desarrollara el plan piloto

teniendo una duracion de diez meses.

1.3 DEFINICION DEL TIPO DE INVESTIGACION.
Debido al enfoque del proyecto de creacién de un Modelo De Atencidn Integral Que
Contribuya A Lograr La Armonia laboral Y Mejorar La Productividad En Las Pequefias

Y Medianas Empresas”; los tipos de investigacion a utilizar seran:

La Investigacion Proyectiva: También conocida como proyecto factible, este tipo de
investigacion se apega a nuestra investigacion ya que consiste en la elaboracion de una
modelo de atencion integral para mejorar la armonia laboral y la productividad en las
pequefias y medianas empresas; de dicho modelo se hard un ensayo en la empresa
Pasteleria Francesa, en donde se estudiara como punto de partida el ambiente laboral y
los aspectos del Clima Organizacional. Se aplicara el modelo y se comprobara su

funcionalidad a través de las percepciones de los empleados.



e La Investigacién Explicativa: Se realizard un diagnostico del clima organizacional en la

empresa para conocer las percepciones de los empleados y desarrollar las acciones que

minimicen los problemas encontrados en la empresa.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Disefiar Un Modelo De Atencion Integral que contribuya a lograr la armonia laboral y
mejorar la productividad, tomando el recurso humano como el activo mas importante

para lograr una ventaja competitiva en las pequefias y medianas empresas.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Realizar un diagnostico para conocer las percepciones de los empleados con

respecto a la armonia laborar y el ambiente de trabajo.

2. Proponer y aplicar medidas correctoras como talleres y capacitaciones que

incidan en una mejora de los factores psicosociales de organizacion del trabajo.

3. Evaluar el grado de satisfaccion de los trabajadores como consecuencia de las
mejoras del clima laboral, a través de la aplicacion del modelo de atencion integral en la

empresa.



1.5 ASPECTOS METODOLOGICOS.

En el presente capitulo se describe la poblacién que se tomara en cuenta para la
investigacion, los criterios que se tomaran en cuenta y la cantidad de personas; y de
forma general segun el Ministerio de Economia y segun FUSADES se describen la
cantidad de empresas por clasificacion que existen en el Departamento de San Miguel,
asi mismo se muestra la cantidad de empresas por clasificacion y por sector para tener
una vision amplia de las Micro, Pequefia, Mediana y Grande empresa en dicho
departamento; luego se muestra la cantidad de personas laborando por genero en las
empresas de dicho departamento para finalizar asi con la cantidad de personas laborando
en la empresa en estudio como lo es la Pasteleria Francesa.Se describe ademas el célculo
de la muestra ha utilizar, las unidades de Analisis y los instrumentos que se utilizaran

para recabar la informacion necesaria.

1.5.1. POBLACION

La poblacion a tomar en cuenta para esta investigacion seran los empleados de la
Empresa “Pasteleria Francesa”, en la ciudad de San Miguel, tomando como criterio la
accesibilidad y que cumplieran con los criterios de inclusion para la investigacion, los
cuales son: puesto de trabajo y en su mayoria mujeres. La poblacion estd conformada
por treinta y cinco personas, distribuidos en nueve sucursales de Pasteleria Francesa, de

los que se tomd una muestra.
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Cuadro N° 1: Cantidad de Pymes en el Departamento de San Miguel. (En cantidades de

Miles).
Departamento de “San Cantidad %
Miguel”

Microempresa 871.67 10.80%
Pequefia empresa 406.74 9.4%
Mediana empresa 16.57 3.3%
Grande empresa 4 1.20%

Fuente: Elaboracion propia con base en la informacién proporcionada por el Directorio de

Establecimientos 2010, de la Direccion General de Estadistica y Censos, Ministerio de Economia.

Cuadro N° 2: Cantidad de PYMES por categoria segun FUSADES

CATEGORIA GRANDE MED PEQ MICRO TOTAL
INDUSTRIA 365 502 196 2.351 3.414
CONSTRUCCION 68 107 1 - 176
COMERCIO 188 409 490 13.461 14.548
SERVICIOS 184 375 245 5.930 6.734
TOTAL 805 1.393 932 21.742 24.872
Fuente: Base de datos segun FUSADES.
Cuadro N° 3: Poblacion (En cantidades de Miles).
Poblacion que laboran en la industria de “San Miguel”
Genero
Categoria -
Hombres Mujeres
Microempresa 104.56 29.33% 159.81 60.45%
Pequefia empresa 65.020 18.24% 47.56 13.86%
Mediana empresa 53.54 15.02% 27.38 7.98%}
Grande empresa 133.35 37.41% 108.38 31.59%

Fuente: Ministerio de Economia. MINEC -DIGESTYC.
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Cuadro N° 4: Cantidad de personas que laboran en PASTELERIA FRANCESA.

Pasteleria francesa
Sucursales Cantidad de empleados Hombres Mujeres
Quinta avenida 1 1
Centro 10 10
2% Avenida 3 1 2
Metro Centro 7 1 6
Plaza VIVA 2 2
Plaza San Francisco 2 2
Chaparras tique 1 1
Tapachulteca 6 6
TOTAL 32 2 30

Fuente: Elaboracion propia en base a la empresa en estudio “Pasteleria Francesa”.

1.5.2. MUESTRA

El tipo de muestreo utilizado para la presente investigacion es el muestreo
probabilistico, todos los sujetos de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser
elegidos y se cuenta con un listado de los sujetos de la poblacion. Se seleccionan a los
sujetos siguiendo determinados criterios procurando, en la medida de lo posible, que la

muestra sea representativa.

La muestra de la investigacion se obtuvo a través de la formula estadistica para
poblacion finita utilizando un margen de error del 10%.

Calculo de la muestra:

z%pgN

n= e?(N —1) + z%pq
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En donde:

n= Tamafo de muestra

Z= Valor Z curva normal (1.96)
P= Probabilidad de éxito (0.95)
g= Probabilidad de fracaso (0.05)
N= Paoblacién (35)

e= Error Muestral (0.01)
Sustituyendo la formula:

_ (1.96)%(0.95)(0.05)(35)
"= 0.1)°(35 — 1) + (0.5)(0.5)(1.96)°

_ (3.8416)(0.0475)(35)
"= 0.01)(34) + (0.0475)(3.8416)

_ 3.8416(1.6625)
"~ 0.34 + 0.182476

n

_ 6.38666
"= 0522476

n=12.22 = 12
El total de la muestra de la investigacion es de 12 empleados.
1.5.3. UNIDADES DE ANALISIS
Para realizar la presente investigacion se han identificado tres unidades de analisis con
lo que se pretende exhaustivamente consolidar informacion suficiente que permita llevar
a cabo un estudio real acerca del clima laboral en la empresa “Pasteleria Francesa”. Las
unidades consideradas son: Propietario, Gerente de Recursos Humanos y empleados de

servicio al cliente.
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1.5.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE SELECCION DE DATOS

Para la investigacion se utilizaran dos técnicas de seleccion de datos; la entrevista y la
encuesta, la entrevista dirigida al propietario de la empresa en estudio y al gerente de
recursos humanos de la misma, el instrumento es una guia de entrevista previamente
estructurada. La encuesta sera dirigida al personal operativo de la empresa por medio de

un cuestionario con preguntas cerradas.
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CAPITULO II:

MARCO HISTORICO Y DE

REFERENCIA.



En el presente capitulo se encuentran diferentes aspectos del marco Historico, en primer
lugar los antecedentes de la investigacion, en segundo lugar el marco historico, y en

tercer lugar el marco referencial.

2.1. ANTECEDENTES

Con la necesidad de mejorar los sistemas de trabajo y el bienestar de los empleados, las
organizaciones se ven con la urgente necesidad de darle a su recurso humano la
importancia que este tiene dentro de cada organizacion, ayudando a resolver parte de sus
problemas personales, dandoles un trato adecuado y digno como personas, es por ello
que en la actualidad en muchas organizaciones del mundo, ya no solo les importa la
persona dentro del trabajo sino también lo que sucede con las personas cuando terminan
una jornada laboral, es decir que hacen estas personas cuando salen de la organizacion,
no con el fin de vigilarlos sino con el fin de ayudarles en cualquier problema personal
que se les presente y que de esta forma los empleados se sientan como parte de la familia

Ilamada empresa y desarrollen su labor sin perturbaciones.

Cuando se sienten motivados los empleados dan un 100% de su esfuerzo al momento de
desarrollar su jornada laboral, dedicando todo su esmero en hacer las cosas bien, es ahi
cuando los empleados se vuelven eficaces y eficientes pero esto Unicamente sucede
cuando los empleados se sienten comprendidos, ayudados y motivados por parte de las

organizaciones para las cuales laboran y dedican mas de la mitad del dia.
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Es por eso que hoy en dia las organizaciones buscan estrategias que logren integrar estas
necesidades incorporando, planes de recompensas tanto monetarias como no monetarias
entre las cuales podemos mencionar: talleres, capacitaciones, actividades de recreacion,
campanas de salud, incentivos, becas escolares, ayuda psicoldgica, etc. Para mantener el
activo mas importante de la organizacion contento y que este logre desarrollarse y lograr

la superacion personal®.

2.2. MARCO HISTORICO.

En el siguiente capitulo se habla sobre Origenes de las Pequefias y medianas empresas,
las formas de surgimiento, sus diferentes etapas en el transcurso del tiempo, y como han
generado desarrollo de empleos en nuestro pais. Las pequefias y medianas empresas,
independientemente de la naturaleza de su actividad principal, presentan las
caracteristicas historicas que identifican a todas las culturas del mundo desde tiempos
remotos, practicamente desde que el hombre se vuelve sedentario, hace
aproximadamente 10,000 afios. Desde entonces, el mundo ha observado, con algunas
variantes, los grandes contrastes que aun observamos en la constitucion de las
economias sociales; antes existian los grandes empresarios  (nobles y terratenientes),
los pequefios agricultores, productores y artesanos, asi como aquellos que  se
dedicaban a tareas productivas practicamente de subsistencia, 1o mismo que una

mazmorra, a veces dificil de identificar, que se dedicaban a prestar servicios de distinta

®Administracion de Personal, Gary Dessler, Prentice-Hall Hispanoamericana, S.A. de C.V., 6ta. Edicion,
México. 1996. Pag. 661.
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naturaleza.’
Durante la Segunda Guerra Mundial la mayor parte de las Empresas de Europa fueron
destruidas, y como debian recuperarse de una manera rapida, la solucién a esta situacién

fue la creacion de pequefias y medianas empresas (PYMES).

Arthur Anderson en 1999, en su libro Diccionario de Economia y Negocios, las define
como “Una Unidad Econémica de Produccién y Decisiones que, mediante la
Organizacion y coordinacion de una serie de Factores (Capital y Trabajo), persigue
obtener un beneficio produciendo y comercializando productos o prestando servicios en

el mercado”.

Si nos remontamos al nacimiento de este nucleo de empresas denominadas Pymes,
encontramos dos formas, de surgimiento de las mismas. Por unos lados aquellos que se
originan como empresas propiamente dichas, es decir, en las que se puede distinguir
correctamente una organizacién y una estructura, donde existe una gestion empresarial
(propietario de la firma) y el trabajo remunerado. Estas, en su mayoria, son de capital
intensivas y se desarrollaron dentro del sector formal de la economia. Por otro lado estan
aquellas que tuvieron un origen familiar caracterizadas por una gestion a lo que solo le
preocupd su supervivencia sin prestar demasiada atencion a temas tales como el costo de

oportunidad del capital, o la inversion que permite el crecimiento.

7BARNES, Harry EImer, Historia de la economia del mundo occidental, UTEHA, México, 1967.
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En su evolucién este sector tuvo tres etapas perfectamente definidas. Las "Pymes en
general y las dedicadas al sector industrial en particular, comenzaron a adquirir
importancia dentro de la economia en los afios 50’y 60’ durante la vigencia del modelo
de sustitucion de importaciones, tan criticado como admirado por los distintos autores
especializados.” Para el caso a que hacemos referencia el modelo exhibié gran
dinamismo lo que les permitid, en un contexto de economia cerrada y mercado interno
reducido realizar un "proceso de aprendizaje™ con importantes logros aunque con
algunas limitaciones en materia de equipamiento, organizacion, escala, capacitacion
informacion etc.

Estas limitaciones antes comentadas fueron adquiriendo un aspecto lo suficientemente
negativo como para afectar tanto la productividad como la calidad de estas empresas,
alejandola de los niveles internacionales y provocando que las mismas durante los 70°,
época de inestabilidad macroecondmica, se preocuparan Unicamente por su
supervivencia que las sumid en una profunda crisis que continué en la década del 80’.

Esta seria entonces, la segunda etapa en la historia de la evolucion de las Pymes.

"Por el contrario, los cambios que se vienen sucediendo desde 1999 en lo que a
disponibilidad de financiamiento externo y estabilidad econdmica interna se refiere,
parecen indicar el comienzo de una nueva etapa para las Pymes, con algunos obstaculos

que aun deben superarse."
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Desde hace mucho tiempo las PYMES han constituido los ingresos principales de
muchas familias, ya que de ellas una familia puede sostenerse, sin necesidad de realizar
algun trabajo adicional, ademas es de considerarse que constituyen un apoyo para las
siguientes generaciones de empresarios, por la transmision de los secretos de la empresa
familiar, contribuyendo al crecimiento y desarrollo de las empresas, de una manera

empirica en la mayor parte de los casos.

El mayor problema que han tenido que superar las PYMES es la Globalizacién,
situacion que de entrada provoco que muchas empresas tuvieran que cerrar por el gran
nimero de empresas transnacionales que llegaron a diversos paises. El Salvador tiene

mas de medio millén de micros, pequefias y medianas empresas (pymes).

Se calcula que las micro pequefias y medianas empresas emplean al 66 por ciento de la
poblacién econdmicamente activa y aportan el 44 por ciento del Producto Interno Bruto
(PIB) Las pymes, identificadas como empresas que emplean hasta 100 trabajadores,

tienen un papel fundamental para el desarrollo de la economfa nacional.?

8 Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (CONAMYPE) www.conamype.gob.sv
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Fuente: Documento "El Salvador, generando riqueza desde la base: Politicas y Estrategias para la

CUADRO N°5
CLASIFICACION DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS
— POR MINISTERIO DE ECONONOMIA- 2012,

Ventas Brutas
Categoria Personal Anuales/ % de
Remunerado Ingresos Brutos Establecimientos
Anuales
. Hasta 10 Hasta
0,
Microempresa Empleados $100,000.00 90.52%
Pequeia Hasta 50 Hasta 7 54%
Empresa Empleados $1,000,000.00
Mediana Hasta 100 Has_ta $7.0 1.50%
Empresa Empleados Millones
Mas de 100 Mas de $7.0
0,
Gran Empresa Empleados Millones 0.44%

las MIPYMES" de Ministerio de Economia y Directorio Econémico 2010.

CUADRO No.6
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LAS PYMES POR SECTOR, A NIVEL NACIONAL Y
REGIONAL- POR MINISTERIO DE ECONONOMIA- 2012

competitividad Sostenible de

Regiones
Nac Occidente Paracentral central oriental
sect
i San San
or | " Ahua Ca |La : La | San | San La
al | ta Sons ~ Cuscat | Vic | Usul | . . Mor .
chap bafi | Pa , , | Libe | Salva | Migu .| Uni
An , onate lan ent | utan azan |
an as | z rtad | dor el on
a e
com 39.
orci 66.156.0(57.72 | 60.55 | 73.6 79 69.67 |64.8168.59|32.49|44.69|59.84 | 64.49 | 62.1
o 4% |12% | % % | 7% % % 8% | % % % % % | 4%
8.6
Serv |18.3]118.9(14.5418.94 (13.9 3 16.30 [16.0]14.84122.37|25.3022.95|11.53 | 15.7
icio | 6% | 7% | % % | 0% % % 2% | % % % % % | 6%
0
. 1.
indu [ 12.9(25.0|27.7420.51 |12.4 559 14.04 (19.1]16.57 | 45.14|30.01|17.21 | 23.98 | 22.1
stria| 0% | 1% | % % |3% % % 0% | % % % % % | 0%

Fuente: basada en Ministerio de Economia. MINEC — DIGESTYC.

La Camara de Comercio e Industria de El Salvador, Muestra ademéas de manera

concluyente la representacion de la MIPYME por Ubicacion geografica:
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Grafico N°1
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Fuente: basada en CONAMYPE,
En El Salvador existe la Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa
(CONAMYPE), institucion encargada de promover, facilitar y coordinar la ejecucion de
politicas, estrategias, programas Yy acciones para el desarrollo integral del micro y

pequefias empresas.’

En la Empresa donde se realizara el ensayo de aplicacién del modelo, ya se realiz6 el
estudio Titulado: “Creacion de un Plan de Evaluacion del Desempefio a los empleados
de la empresa “Pasteleria Francesa” de la Ciudad de San Miguel, para conocer las
deficiencias y mejorar las debilidades. El cual fue realizado por Estudiantes de la
Universidad de Oriente de Lic. Administracion de Empresas, el 01 de Enero 2011 hasta
30 de Abril 2011.Se Utilizaron métodos de evaluacion del desempefio para conocer
todos los elementos y tomarlos en cuenta en la Administracion del Recurso Humano,

implementarlos y darle seguimiento.

® Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa (CONAMYPE) www.conamype.gob.sv
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Los nuevos desafios para las pymes en nuestro pais es mantenerse informados,
tecnificarse e innovar, por otra parte el camino a seguir para las pymes es la asociacion o
la creacion de alianzas. Otra de las tareas pendientes de los micros, pequefias y
medianas empresas es trabajar en la calidad y la competitividad, que significa buscar una

mayor productividad.
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2.3. MARCO REFERENCIAL

En este Marco referencial se describen todas las averiguaciones pertinentes, nacionales y locales realizadas a la problematica

planteada.

Antecedentes de la Investigacién a Nivel Nacional relacionado con la Pequeria Empresa.

CUADRO N° 7 INVESTIGACIONES SIMILARES A LA PROBLEMATICA PLANTEADA A NIVEL NACIONAL

Titulo Autores Especialidad | Fecha Conclusion
) Se Conoci6 a fondo el papel del empresario
Dr. D. Angel Departamento emprendedor ya sea micro, mediana 6 pequefia empresa
" El Comportamiento emprendedor en EI | Cervera Paz y el Dr. de Febrero | en el desarrollo econémico; esta investigacion da un
Salvador”. D. Francisco Organizacion 2011. |enfoque claro, preciso y muy amplio sobre las variables
Rodriguez Campos. | de Empresas. que intervienen en las actividades comerciales de las
MYPYME en EI Salvador.
“Disefiar una guia para mejorar el clima
orgfamzacmnal que Contribuya a la Estudiantes de la | Administracié | Enero
efectividad laboral de los empleados de la UCA n de Emoresas 2007 -
Alcaldia Municipal En La Ciudad El ' P ' '
Triunfo”.
La Endocalidad como medio para mejorar .
. . . Jaldres Henrique,
el clima organizacional aplicado a . .
N - Carlos Ernesto Administracié | Enero
Lotificacién de Oriente, S.A. de C.V. -
- , : Escobar Parrales, | nde Empresas. | 2007.
ubicada en el Cantén Llano de Santiago, Oscar de Jests
Km. 18 El Divisadero, Morazan. )
Incidencia del clima organizacional en el Hernér!dez Ka’gia -
N . Yessenia, Turcios Iniciando
desempefio profesional del . Departamento
- - Gonzales Linda Lo el 20 de
Docente de educacion media en los - de Ciencias de - -
L . S Felicita, Duran ! Junio del
institutos nacionales del municipio de o . la Educacion.
. Giron José 2011.
San Miguel. .
Francisco.
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Clima organizacional y su relacion con la
atencion de la salud en los
Hospitales Nacionales del Departamento
de San Miguel.

Criollo
Remires Félix
Ernesto, Sorto

Isidro, Diaz Castro
José de la Paz.

Departamento
de Medicina

Afio
2006

Propuesta de un modelo administrativo
para mejorar el clima organizacional en el
Hospital Nacional de Cuidad Barrios del
Departamento de San Miguel.

Céceres Escobar
Julio Antonio,
Franco Canales
Rafael Antonio,

Perla Sorto Marilin.

Administracié
n de Empresas.

Afo
2003

Fuente: Elaboracion propia en base a diferentes antecedentes de la investigacion a nivel Nacional.
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CAPITULO IlIlI:

MARCO TEORICO.



3.1 PLANTEAMIENTOS TEORICOS

En el Marco Tedrico se describen las teorias y enfoques relacionadas con medianas y
Pequefias empresas en las distintas instituciones gubernamentales y no gubernamentales
y es que el avance tecnologico y econdmico ha originado la existencia de una gran
diversidad de empresas, por ello resulta imprescindible analizar las diferentes clases 6
los diferentes criterios que tantas instituciones publicas y privadas toman en cuenta a la
hora de la clasificacion de las empresas. Y ademas se describen las distintas teorias de
diferentes autores que describen los origenes de los aspectos que tienen que ver con el

Clima Organizacional.

3.1.1. Doctrinas Filosofica de la Administracion.

Desde la antigiiedad la administracion ha recibido la influencia de la filosofia; como el
filosofo griego Socrates, expone sobre la administracién como una habilidad personal
separada del conocimiento técnico y de la experiencia. A su vez Platon, filosofo griego
y discipulo de Sodcrates analizo los problemas politicos y sociales derivados del
desarrollo sociocultural y lo refleja en su obra “La Republica” en donde expone la forma

de democracia de gobierno y de administracion de los negocios Publicos.

Aristételes, discipulo de Platon dio el primer impulso a la filosofia, la metafisica, la

16gica, etc. Abrio horizontes al conocimiento humano en su libro “Politica” versa
9 9

sobre la organizacion del Estado y en donde distingue a la vez tres formas de
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administracion publica: 1) Monarquia, gobierno de uno solo; 2) Aristocracia, gobierno

de una élite; 3) Democracia, gobierno del pueblo.®

En forma global, Frederick W. Taylor es el que alcanzé mejoras consistentes en la
productividad en el &ambito de 200% o mas y reafirmo el papel de los administradores de
planear y controlar, y el de los trabajadores de desempefiarse segun se les instruia, por lo
tanto su doctrina es la méas apegada a mejorar el clima organizacional y alcanzar asi la
armonia entre el elemento méas importante como son las personas y obtener como

consecuencia mayor productividad.

La administracién se volvié fundamental en la conduccion de una sociedad moderna; la
administracion no es un fin de si misma, sino un medio de lograr que las cosas se

realicen de la mejor manera, al menor costo y con la mayor eficiencia y eficacia.

3.1.2 La Teoria Administrativa

Describe los esfuerzos para definir las funciones universales que desarrollan los
administradores y los principios que constituyen una buena practica administrativa.
Fayol describia la préctica administrativa como algo distinto de la contabilidad, las
finanzas, la produccion, la distribucién y otras funciones tipicas de los negocios. Plante
que la administracién era una actividad comdn en todas las empresas humanas en los

negocios, en el gobierno y hasta en el hogar.

10 1hidem. Pag.
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3.1.3 La Teoria Estructural la explica Taylor el cual se ocupaba de la administracion a
nivel del taller (o lo que hoy se describe como el puesto de un supervisor) y Fayol se
centraba en las funciones administrativas generales, el socidélogo aleman Max Weber
desarrollaba una teoria de estructuras de autoridad y describia la actividad
organizacional con base en las relaciones de autoridad. Fue uno de los primeros en
visualizar la administracion y el comportamiento organizacional desde una perspectiva

estructural.

3.1.4 Teorias de diferentes autores sobre la Administracion del Recurso Humano.

Las Personas y su comportamiento individual se considera que ejerce una influencia
importante en el desarrollo de la micro, pequefia y mediana Empresa ya que los seres
humanos y las actividades organizadas son un reflejo de todas las actividades que se
realizan en una empresa, estos aspectos han estado durante miles de afios, pero no se
necesita ir mas alla de los siglos XVIII o XIX para encontrar las raices del
comportamiento individual y la relacion humana - organizacional. Tres personas fueron
especialmente importantes en la promocion de ideas que han tenido con el tiempo una
influencia decisiva para modelar la *direccién y limites del comportamiento

organizacional: Adam Smith, Charles Babbage y Robert Owen.*?

3.1.5 Adam Smith
Que la division del trabajo aumenta la productividad y al incrementar la habilidad y

destreza de cada trabajador, se realiza un desarrollo extenso de los procesos de

2’Comportamiento Organizacional”, Jonh Ivancevick, Pag. 65, 20 — 05 - 2012.
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produccién; durante el afio de 1776, indudablemente ha sido estimulado por las ventajas

econdmicas de la especializacién del trabajo por Adam Smith.*®

3.1.6 Charles Babbage.

Otro de los pioneros de la doctrina econdémica clésica, agrega a la Teoria antes
mencionada de Smith de las ventajas que se derivan de la division del trabajo: reduce el
tiempo necesario para aprender un puesto, reduce el desperdicio de materiales durante la
etapa de aprendizaje, permite alcanzar altos niveles de habilidad y permite un

acoplamiento més cuidadoso de la capacidad y habilidades fisicas de las personas.**

3.1.7 Robert Owen

Fue uno de los primeros industriales que reconocid que el creciente sistema de fabricas
estaba denigrando a los trabajadores, él decia que mostrar preocupacion por los
empleados convenia a la administracion y aliviaria la miseria humana. En los afios 30°s
fue durante este tiempo cuando comenzaron a evolucionar las primeras teorias generales
de la administracién. Los autores clasicos, que incluyen a Frederick Taylor, Henri Fayol,
Max Weber, Mary Parker Follett y Chester Barnard, establecieron los cimientos para las

practicas administrativas contemporéaneas.*

“0pcit. Planificacion Sistémica.

 Planificacién Sistémica, Juan Bravo Carrasco, 1997, Editorial Evolucién S.A Pag. 28.

15 “planificacién Sistémica”, Juan Bravo Carrasco, 1997, Editorial Evolucién S.A. Paginas: 22 — 47.
19/05/2012.
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3.1.8 Enfoques sobre la Administracion del Recurso Humano.

3.1.8.1 Lateoria clasica es el enfoque més utilizado por los novatos en la
administracién, pues aporta una vision simple y ordenada, también para la ejecucion
de tareas administrativas rutinarias, el enfoque clésico divide el trabajo

organizacional en categorias comprensibles y Gtiles.*®

3.1.8.2 El enfoque Humanista hace que el interés puesto en la maquina y en el método
de trabajo, en la organizacion, y en los principios de la administracién, seda prioridad a

la preocupacion por las personas y se pasa a los aspectos Psicolégicos y Sociolégicos.'’

3.1.9. El Enfoque Estructuralista de Forehand y Gilmer los cuales definen el clima
Organizacional como: “El conjunto de caracteristicas permanentes que describen una
organizacion, la distinguen de otra e influye en el comportamiento de las personas que la
forman.” Otro del enfoque es el subjetivo los representantes de este enfoque son Litwin
y Stringer, para ellos el clima organizacional; “Son los efectos subjetivos, percibidos del
sistema formal, el “estilo” informal de los administradores y de otros factores
ambientales importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de las
personas que trabajan en una organizacion dada.” *®

Basandose en las consideraciones precedentes Litwin y Stinger (1978) definieron el

Clima Organizacional como: “Un fendmeno interviniente que media entre los factores

16 “isidn Sistemética del Desempefio Humano”, Gary Rummier y Alan Brachier, pag. 4. 18/05/2012.
17 Administracién de Recursos Humanos”, Idalberto Chiavenato, Pag. 73. 18/05/2012.
¥0pcit. Administracidn de Recursos Humanos” .pag. 75.fecha:20/05/2012.

29



del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se traducen en un
comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion como la productividad,
satisfaccion, rotacion, ete.”®

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

obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacion como, por ejemplo,

productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion, etc.

3.1.9.1 Enfoque de Mejoramiento de Vida
Cuando se lanzaron por primera vez el Programa de Mejoramiento de Vida, casi todo el
personal de “Mejoramiento de Vida” recién empleado no tenia idea de lo que
“Mejoramiento de Vida” era y de cdmo poner en practica esos servicios, y como

resultado, las actividades tuvieron que realizarse agrupando al personal en metodologias.

La vida diaria de la gente rural en aquellos tiempos estaba atenazada por la pobreza,
convencionalismos y costumbres largamente enraizadas, e incluso por supersticiones.

Especialmente, para las mujeres de la familia agricola, la democratizacion era solo una

BLitwin y Stinger. Citado por Robines, Stephen (1999) Comportamiento Organizacional. 20/05/2012.
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frase hecha y ellas todavia estaban colocadas en una posicion social muy baja. Por esta
razon, incluso a pesar de que el personal de extension de Mejoramiento de Vida podia
haber comprendido intelectualmente la necesidad de mejorar las condiciones, nadie les

habia dicho métodos concretos de como realmente determinarla.

Este enfoque de mejoramiento de vida es un caso real que describe la dura realidad del
sexo femenino en la vida rural y de todo el procedimiento que se tuvo que poner en

practica para darle un giro de cambio a esa percepcién de mala calidad de vida.

3.1.10. Planteamientos realizados por diferentes autores sobre la Administracién del
Recurso Humano.

3.1.10.1  Frederick W. Taylor. En su libro ‘“Principies of Scientific
Management”, describia como se podia utilizar el método cientifico para definir la
“Unica forma mejor” para realizar una tarea; Los empleados trabajaban deliberadamente
a un paso lento de mayor importancia es que se consideraba que la administracion y los
obreros estaban en continuo conflicto. Y decia que al colocar a la persona correcta en el
puesto con las herramientas y equipo correctos, al hacer que el trabajador siguiera sus
instrucciones con exactitud, y al motivar al obrero por medio del incentivo de un salario
diario considerablemente mayor que permitieran alcanzar un incremento considerable en

la produccién de los obreros.?

“|bidem. Pag. 29
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3.1.10.2 Henri Fayol. En su libro “Administracion Industrial y General”,
aparecida en 1916, expone su “doctrina administrativa”. Y dice Fayol que en las
empresas existen seis grupos de operaciones: técnicas, comerciales, financieras,
seguridad, contabilidad y administrativas. Y ademas menciona que la funcién
administrativa consta de cinco elementos de administracion: prever, organizar, mandar,
coordinar y controlar. También agrega que: “La maxima “gobernar es prever” da una
idea de la importancia que se atribuye a la prevision en el mundo de los negocios; “La
prevision tiene una infinita variedad de ocasiones y de maneras de manifestarse: la
principal, su signo sensible, su instrumento mas eficaz, es el programa de accion. El
programa de accidn es a la vez el resultado de lo que se desea obtener, es la marcha de la

empresa prevista y preparada para un periodo de tiempo determinado.?

3.1.10.3 Russell L. Ackoff. Cientifico, profesor en la Universidad de
Pennsylvania, consultor de grandes corporaciones mundiales y autor de 21 libros
utilizados en las principales universidades del mundo. En una exposicién realizada en
Santiago de Chile, se refirid a los “estilos de administracion”. Y advierte que son
tendencias generales. Dice: “En el estilo reactivo, el administrador afiora el pasado y
lucha por volver a dejar las cosas como estaban antes de la crisis, corrige las fallas pero
no estudia ni resuelve los problemas de fondo. En el estilo inactivo, su credo es no hacer

nada pero aparentar que si lo hace, es la temida burocracia. En el estilo proactivo,

2 Thidem. Pég. 4
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agrega, no se trata de “parchar” la realidad actual, la idea es disefiar una nueva realidad,

factible, y aplicar toda la creatividad posible para llegar a ese destino.

3.1.10.4 Peter Drucker (1909). Ha sido llamado padre de la administracion
moderna y, a diferencia de otras disciplinas, hay pleno consenso en otorgarle el titulo de
mejor experto mundial en el campo de la administracion, en su libro “La sociedad pos
capitalista” dice al respecto: “a menos que aprendamos como aumentar la productividad
de los trabajadores del saber y de los servicios, y lo hagamos rapido, los paises
desarrollados se enfrentaran al estancamiento econdémico y a una grave tension
social”...por otra parte, agrega, “los empleados del saber no pueden, en la practica, ser
supervisados. A menos que sepan mas que nadie en la organizacion, No tienen ningln

fin estratégico”.

3.1.10.5 Michael Porter. Es uno de los mas influyentes lideres mundiales en el
campo de la estrategia. Autor de prestigio, es principalmente conocido por tres de sus
libros que han dejado huella: “Estrategia competitiva”, “Ventaja competitiva” y
“Ventaja competitiva de las naciones” estos son lecturas obligadas en la mayoria de las

facultades de administracién del mundo.?

Y finalmente de manera concluyente, luego de haber estudiado las diferentes doctrinas,

los diferentes enfoques, de diferentes autores para tener mayor conocimiento acerca de

semi 2 Ibidem. Pag.4
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los origenes de las formas de Administracion que existieron; los enfoques que sirvieron

como base en nuestra investigacion son: “El Enfoque Humanista” y el “Enfoque de

Mejoramiento de vida” son los més apegados debido a su gran contenido con respecto a

la percepciones reales de los empleados con el ambiente laboral o clima organizacional.

Cuadro N° 8 Matriz de Clasificacion de las PYME segun las diferentes instituciones.

INSTITUCION | las Empresas

Mediana
ALISE Empresa

Clasificacion de | Numero de
Empleados

entre 20 hasta
100 empleados

Monto segun
Activos Totales

Mediana
INSAFORP Empresa

entre 50 hasta
99empleados

FUNDAPYME Mediana
Empresa

entre 50 hasta
99empleados

Micro Empresa

si consta una
cantidad menor
a 10 empleados

FOMMI
Grande Empresa

si consta una
cantidad mayor
a 19 empleados

Micro Empresa

si consta una
cantidad mayor
a 5 empleados

$2,857.14

Pequefia
Empresa

entre 6 hasta 20
empleados

Entre $2,857.14
y $22, 857.14

Mediana
Empresa

si consta una
cantidad mayor
a 20 empleados

BCR Micro Empresa

menores a $29,
714.29
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mayores que

Pequefia $29,714.29y
Empresa Menores que
$400,000
mayores que
$114,285.71y
Mediana m%rg)og%sbque
Empresa '
Mayores que
Grande Empresa - $400, 000.
Microemoresa Del-10 Menos de
P empleados $11,500.00
PequeRia emoresa De 11 -19 $11,500.00 -
FUSADES 4 P empleados $85,700.00
Mediana De 20 - 99 $85,700.01 -
Empresa empleados $228,600.00
Grande empresa De 100 0 més Mayor de
P empleados $228,600.00
Microemoresa Del-10 Menos de
P empleados $68,571.43
De
Pequefia empresa De 11 -49 $68,571.43 a
empleados $685,714.29
Mediana De 50 — 199 $685 ?184 293
Empresa empleados $4 57’1 42.8 57
De 200 0 mas Mayores de
Grande empresa |~ jeados $4,571,428.57
Empresa de Giro Trasforman
Industrial
Mayoristas
Empresa de Giro —
Comercial Minoristas
Comisionistas
Empresa de Brindan
Servicios Servicios
Empresa de Giro Actividades
agricola agricolas
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Pequefia empresa

$114,285.79y
Activos en Giro
has de
$228,571.43

Ministerio de Mediana
Hacienda Empresa

De $11.43a
$114.29 milesy
Activo en giro de
$228.57y
$571.43 miles.

Grande empresa

De $114.29
miles y Activo
en giro mayor a
$571.43 miles.

Fuente: Elaboracion Propia de informacion de las distintas instituci

Guber

y No Guber
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Cuadro N° 9 CLASIFICACION DE LAS PYMES POR MUNCH GALINDO,

GARCIA MARTINEZ.

Criterio de
Clasificacion

Por su actividad o
Giro

Clasificacion de las

Empresas

Industriales

NUmero de
Empleados

Actividad

Extractivas

Manufactureras

Agropecuarias

Comerciales

Mayoristas

Menudeo

Minoristas o
Detallistas

Comisionistas

Servicios

Minch
Galindo,
Garcia
Martinez

Segun el Origen
de capital

Publicas

centralizadas

Desconcentradas

Descentralizadas

Estatales

Mixtas y
Paraestatales

Privadas

Nacionales

Extranjeras

Trasnacionales

Segin la
Magnitud de la
Empresas

Pequefia Empresa

menos de 250

Criterio
Econémicos

empleados
i Entre 250 y 1000
Mediana Empresa empleados
Grande Empresa mas de 1000
empleados
Nuevas
Necesarias
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Basicas

basica

Sociedad An6nima

Soc. De
Responsabilidad
Limitada
Criterio de Soc. Cooperativa
Constitucién :
Legal Soc. En comandita

Simple

Soc. En comandita por
Acciones

Soc. en nombre
Colectivo

Fuente: elaboracion propia basada en el libro del Autor Miinch Galindo, Garcia Martinez.

Con la ayuda de todos los criterios de clasificacion anteriores se ha logrado
identificar en que clasificacion corresponde la empresa “Pasteleria Francesa” se hizo
necesario conocer los diferentes criterios que las diferentes organizaciones toman en

cuenta, tal y como se muestra a continuacion

La Empresa “Pasteleria Francesa” es clasificada como Industrial por su Actividad 6
Giro principal de la empresa; Segun la clasificacion en la que recae es la del Banco
Multisectorial de Inversiones por que para dicha institucion es Mediana Empresa si
el nimero de empleados oscila en el rango de entre 50 a 99 y sus ventas anuales
oscilen entre $685,714.29 a $4, 571,428.57 y segun datos proporcionados por la
empresa son: nimero de establecimientos de 8 sucursales; su niumero de empleados
es de 65 ocupantes laborales; Y Sus Ventas Anuales oscilan entre $897,024.33 y

$846,534.19. Seguln sus Estados Financieros.
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3.2. MARCO CONCEPTUAL

En el presente marco conceptual se describiran todos los conceptos relacionados con

la investigacion y el cual consta de 35 conceptos con sus respectivos significados.

ADIESTRAR: ensefiar, guiar u encaminar.”®

AMBIENTE: representa lo que rodea una organizacion, todo aquello que esta fuera
de ella.?

APATIA: desinterés por el medio.

APTITUD: capacidad para hacer bien las cosas, a partir de un aprendizaje tedrico o
practico. °

ARMONIA LABORAL: amistad y buenas relaciones con los comparieros de
trabajo.

AUSENTISMO: es una expresion empleada para designar las faltas o ausencias de
los empleados en el trabajo.

AUTOESTIMA: es la autovaloracion de uno mismo, de la propia personalidad, de
las actitudes y de las habilidades, que son los aspectos que constituyen la base de la
identidad personal.?®

CALIDAD: es herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa

que permite que esta sea comparada con cualquier otra de su misma especie.”’

“Diccionario Enciclopédico Ilustrado "Océano Uno" pag.

Administracion de Recursos Humanos" Idalverto Chiavenato. Pag.31
**Diccionario "Administracion y finanzas" JM Rosemberg. Pag.25

Phttp://www. /la-depresion/definicidn-de-autoestima/ psicologia.laguia2000.com
Zhttp://www.es.wikipedia.org/definicion/Calidad.com.2001
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CAPACITACION: es el proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos.?
CAPITAL HUMANO es un término usado en ciertas teorias econdmicas del
crecimiento para designar a un hipotético factor de produccion dependiente no sélo
de la cantidad, sino también de la calidad, del grado de formacion y de
la productividad de las personas involucradas en un proceso productivo.?
CLIENTE: individuo u organizacion que realiza una operacion de compra.
Diccionario.®

CLIMA LABORAL.: Se refiere al ambiente existente entre los miembros de la
organizacion, esta estrechamente ligado al grado de motivacion de los empleados e
indica de manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente
organizacional. *

COMPETITIVIDAD: es la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener
rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores. *
COMPORTAMIENTO: Actos o decisiones de individuos, grupos o
organizaciones.*

CULTURA EMPRESARIAL: Normas que se desarrollan en los grupos trabajo
como una norma especial que predica una jornada justa para una paga justa,

desarrollada en la sala de un montaje de los estudios de Hawthorne. **

DEPRESION: Estado psiquico de abatimiento.*®

28 Administration Don Hellriegel. John W Slocum page. 845
Phttp://es.wikipedia.org/wiki/Capital_humano

30p. Cit. JM Rosemberg. P4g.71

30p. Cit. IdalvertoChiavenato.Pag.63
Fhttp://www.zonaeconomica.com/definicion/competitividad
$30p. Cit. JM Rosemberg. Pag.82

34 "Cultura y liderazgo empresarial " Edgar H. Sahein. pag. 18
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DESEMPENO: Nivel de logros laborales de un individuo, conseguido Ginicamente
tras la realizacion de un esfuerzo. *

DESINTERES: Desapego de todo provecho personal. %’

EFICACIA: Es una medida normativa para alcanzar resultados.*®

EFICIENCIA: Es una relacién entre costos y beneficios, de modo que estd enfocada
en busqueda de una mejor manera de realizar las cosas o ejecutarse, con el fin de que
los recursos se utilicen del modo mas racional posible. *°

EVALUACION DE DESEMPENO: Proceso sistematico para determinar los
medios que eleven el laboral, después de calificar las cualidades laborales de cada
empleado, sus necesidades de desarrollo y sus progresos en el cumplimiento de
metas. *°

FACTOR: Elemento necesario para la produccién, de cualquier bien o servicio.*
IMPLANTACION: planear y poner en practica una idea, programa, método o
propuesta.

INADAPTACION: Falta de adaptacion o acomodacién de un ser vivo al medio en
que vive y a sus cambios.®?

MOTIVACION: Encierra sentimientos de realizacion, de crecimiento y de

reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecucion de tareas y actividades que

constituyen un gran desafio y tienen bastante significacion para el trabajo.**

35 Diccionario Enciclopédico Ilustrado "Océano Uno" pag.847.
% Administracion Don Hellriegel. John W Slocum pag. 848
¥0p.Cit. "Océano Uno" pag.903.

3 QOp.cit. JM Rosemberg. P4g.205

30p. Cit. Idalverto Chiavenato. Pag.28

“00p. Cit. John W Slocum péag. 850

*10p. Cit.JM Rosemberg. P4g.184

“0p. Cit. JM Rosemberg. P4g.216
Bhttp://www.es.thefreedictionary.com/inadaptacion.junio1999.
* Op.cit. Idalverto Chiavenato. Pag.55
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ORGANIZACION: es un sistema de actividades conscientemente coordinadas
formado por dos 0 mas personas. +°

PERCEPCION: proceso por los que los individuos prestan atencion a estimulos
entrantes y traducen dichos estimulos en un mensaje que indica respuesta apropiada.
46

PERSONLIDAD: diferencia individual que constituye a cada persona y la distingue
de otra.

PRODUCTIVIDAD: Medida de eficiencia de produccion. 4

PROVEEDORES: Fabricantes 0 mayoristas que suministra mercancias a un
comerciante minorista. *°

RECOMPENSAS: es alguna gratificacion, tangible o intangible, a cambio de la cual
las personas se hacen miembros de la organizacion, y una vez en la organizacion
contribuyen con tiempo, esfuerzos y otros recursos validos.

SATISFACCION: criterio de efectividad que se refiere a la capacidad de una
organizacion para satisfacer las necesidades de sus empleados. *

SOBORDINADO: personas que estan bajo la dependencia de otras. *

TALLERES: Escuela o lugar de formacién en el que se hacen ejercicios o trabajos

practicos.>

* Op.cit. Chiavenato. Pag.5

6 Op.cit. JM Rosemberg. P4g.302

*Op.cit "Océano Uno" pag.502

8 Op.cit. Rosemberg. P4g.331

49 Op.cit. Rosemberg. P4g.339

0 Op.cit. Chiavenato. Pag.294

51 Op.cit. Rosemberg. P4g.373

52 Op.cit. "Océano Uno" pag.1025

>3 Op.cit. http://www.es.thefreedictionary.com/talleres
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3.3 MARCO LEGAL

Este marco legal proporciona las bases sobre las cuales las instituciones construyen y
determinan el alcance y naturaleza de la participacion politica, y en este caso mas
especificamente para las pequefias y medianas empresas. Faculta a la autoridad
correspondiente para llevar a cabo las labores de administracion de conformidad a la
estructura de la empresa.

A medida que ha transcurrido el tiempo se ha tenido la necesidad de situar a la
pequefia industria en un marco legal apropiado para darle el impulso que necesita.
Todas las empresas se encuentran dentro de un marco legal que regula la actividad
comercial e industrial. Estas disposiciones son las que regulan explicitamente la

actividad de la empresa en diferentes campos.

3.3.1 Constitucién de la republica de EI Salvador

El titulo cinco, en los articulos ciento uno, ciento dos y ciento tres hablan del orden
econémico y en el articulos ciento quince dice; ElI comercio, la industria y la
prestacion de servicios en pequefio son patrimonio de los salvadorefios por
nacimiento y de los centroamericanos naturales. Su proteccién, fomento y desarrollo

seran objeto de una ley.

El articulo ciento dieciséis menciona que; El Estado fomentara el desarrollo de la

pequefia propiedad rural. Facilitara al pequefio productor asistencia técnica, créditos
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y otros medios necesarios para la adquisicién y el mejor aprovechamiento de sus

tierras.>

3.3.2 Codigo de trabajo.

El cdédigo de trabajo en su totalidad como menciona en el articulo uno, tiene por
objeto armonizar las relaciones laborales entre patronos y trabajadores, estableciendo
sus derechos, obligaciones y se fundamenta en principios que tiendan al
mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores, especialmente en los

establecidos en la Seccion Segunda Capitulo 11 del Titulo Il de la Constitucion.

Este codigo es aplicable a las pequefias y medianas empresas independientemente de
la actividad que realicen, por medio del ministerio de trabajo y prevision social como
institucion reguladora, es parte de la legislacion laboral de las empresas al igual que
la ley del instituto salvadorefio del seguro social y la ley general de prevencién de

riesgos en los lugares de trabajo.*

3.3.3. Ley general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo.

La ley general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo, decreto nimero
doscientos cincuenta y cuatro, entrd en vigencia el veintiocho de abril del presente
ano y tiene por objeto establecer los requisitos de seguridad y salud ocupacional que
deben aplicarse en los lugares de trabajo, a fin de establecer el marco bésico de

garantias y responsabilidades que garantice un adecuado nivel de proteccion de la

>* Constitucion de la republica de el salvador.
> Cadigo de trabajo de el salvador, afio 2011.
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seguridad y salud de los trabajadores y trabajadoras, frente a los riesgos derivados
del trabajo de acuerdo a sus aptitudes psicologicas y fisioldgicas para el trabajo, sin
perjuicio de las leyes especiales que se dicten para cada actividad econdémica en

particular(articulo uno).>®

Segun el articulo cuatro de esta ley, es aplicable en; todos los lugares de trabajo,
sean privados o del Estado. Ninguna institucion autbnoma podra alegar la existencia
de un régimen especial o preferente para incumplir sus disposiciones.

Y el articulo cinco dice; Sera competencia del Ministerio de Trabajo y Previsién
Social a través de la Direccion General de Prevision Social, y de la Direccion
General de Inspeccion de Trabajo, garantizar el cumplimiento y promocién de la

presente ley.

3.3.4 Cbdigo de comercio.

El codigo de comercio da proteccion a las pequefias y medianas empresas como lo
menciona el articulo seis: Solamente pueden ejercer el pequefio comercio y la
pequefia industria los salvadorefios por nacimiento y los centroamericanos naturales,
quienes tendran derecho a la proteccion y asistencia técnica del Estado, en las

condiciones que establezca una ley especial.

Art.15:"No estan sujetos al cumplimiento de las obligaciones profesionales

Contenidas en el Libro Segundo que este Codigo impone, los comerciantes e

> Ley general de de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo, decreto N° 254, afio 2011.
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industriales en pequefio cuyo activo no excede de cien mil colones. Cumpliran

unicamente con las contenidas en el Articulo 411 de este mismo Codigo.”

Art. 411. Son obligaciones de los pequefios comerciantes:

“Obtener matricula personal”.

“Inscribir en el Registro de Comercio los documentos relativos a su negocio que
estén sujetos a esta formalidad, y cumplir los demas requisitos de publicidad

mercantil que la ley establece”.

Art. 437. Los comerciantes llevaran la contabilidad por si mismos o por personas de
su nombramiento. Si el comerciante no la llevare por si mismo, se presumira

otorgado el nombramiento a quien la lleve, salvo prueba en contrario.’

3.3.5. Ley de registro de comercio

La presente ley fue aprobada el 26 de febrero de 1973 y publicada el 5 de marzo del
mismo afo, la cual establece los alcances y pardmetros que posee el registro de
comercio para regular su organizacion y funcionamiento, el cual tiene como
objetivos primordiales tanto proporcionar plena seguridad juridica al trafico

mercantil, como asegurar los derechos de propiedad industrial y literaria.

57 ~s 4 .
Cadigo de comercio de le salvador.
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3.3.6. Ley de Impuesto sobre Renta
La actual Ley de Impuesto sobre la Renta, fue emitida por Decreto Legislativo
Numero 472, de fecha 19 de diciembre de 1963, publicado en el Diario Oficial No.

241, Tomo 201 del 21 del mismo mes y afio.

Art.1.- La obtencion de rentas por los sujetos pasivos en el ejercicio o periodo de
imposicion de que se trate, genera la obligacion de pago del impuesto establecido en
esta Ley.

Art.2.- Se entiende por renta obtenida, todos los productos o utilidades percibidas o
devengados por los sujetos pasivos, ya sea en efectivo o en especie y provenientes de
cualquier clase de fuente, tales como: a) Del trabajo, ya sean salarios, sueldos,
honorarios, comisiones y toda clase de remuneraciones 0 compensaciones por
servicios personales; b) De la actividad empresarial, ya sea comercial, agricola,
industrial, de servicio y de cualquier otra naturaleza; c) Del capital tales como:
alquileres, intereses, dividendos o participaciones; y, d) Toda clase de productos,
ganancias, beneficios o utilidades, cualquiera que sea su origen.

Art.5.- Son sujetos pasivos o contribuyentes y, por lo tanto obligados al pago del
impuesto sobre la renta, aquéllos que realizan el supuesto establecido en el articulo 1
de esta ley, ya se trate: a) De personas naturales o juridicas domiciliadas o no; b) De
las sucesiones y los fideicomisos domiciliados o no en el pais; y ¢) De los artistas,
deportistas o similares domiciliados o0 no en el pais, sea que se presenten

individualmente como personas naturales o bien agrupados en conjuntos.
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Por los efectos de esta ley, se entiende por conjunto, cualquier agrupacion de
personas naturales, no domiciliadas, independientemente de la organizacion que
adopten, sea juridica o de hecho, que ingresen al pais de manera temporal y con

cualquiera de los fines enumerados en el inciso precedente.®

3.3.7. Ley de impuesto a la transferencia de bienes muebles y prestacion de
servicios.

Art. 28. Estaran excluidos de la calidad de contribuyentes, quienes hayan efectuado
transferencias de bienes muebles corporales o prestaciones de servicios, gravadas y
exentas, en los doce meses anteriores por un monto menor a cincuenta mil colones
($5,714.29) y cuando el total de su activo sea inferior a veinte mil colones
($2,285.71)Si en el transcurso de cualquier afio, las transferencias de bienes o
prestaciones deservicios o el total del activo de estos sujetos superan los montos
sefialados, asumiran la calidad de contribuyentes del impuesto, a partir del mes

subsiguiente a aquel en que ello ocurra.

La Direccion General, en este caso, procedera a peticion del interesado o de oficio a
inscribirlo como contribuyente. Lo dispuesto en este articulo no tiene aplicacion
respecto de sociedades e importadores, ni tampoco cuando un contribuyente tenga

més de un local que en conjunto excedan los limites sefialados en el inciso primero.*®

> Ley de impuesto sobre la renta, afio 2008.
59 . . . .z ..
Ley de impuesto a la transferencia de bienes muebles y prestacion de servicios.
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3.3.8. Ley de procedimientos mercantiles

Aprobada el 14 de junio de 1973 y publicada el 29 de junio del mismo afio, la cual
establece los procedimientos judiciales que rigen el trafico mercantil, los cuales
tienen como principales objetivos la solucién de controversias que se dan en los actos

de comercio mediante procedimientos que garanticen su pronta y eficaz resolucién.®

60 . .
Ley de procedimientos mercantiles.
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CAPITULO IV:

DESCRIPCION DE

RESULTADOQOS.



En este capitulo se hara una descripcion de los resultados de las encuestas que se
aplicaron a las empleadas, a la Gerente de Recursos Humanos y al Propietario de la

“Pasteleria Francesa”, sucursal Centro, San Miguel.

La poblacion que se considerd en el estudio fueron las treinta y cinco empleadas,
distribuidas en las nueve sucursales de la empresa “Pasteleria Francesa”, tomando
una muestra de Doce, distribuidas en Propietario, Gerente de Recursos Humanos y

empleados de servicio al cliente.

La informacién que se obtuvo de los y las encuestadas, se dividio en dos partes:
informacién general, informacion relacionada con la o el encuestado y en
informacidn especifica, sobre las percepciones que tienen los empleados sobre el

clima organizacional de la empresa.

4.1 INFORMACION GENERAL DE LOS Y LAS ENCUESTADAS.

En el presente estudio se ha considerado la informacion de tipo general, como el
lugar de residencia, departamento, municipio, sexo y edad. En ese sentido se

plantean en forma resumida en el cuadro siguiente:

CUADRO N° 10 INFORMACION GENERAL.

Urbano Rural Total
Edad Masculino Femenino Masculino Femenino
18- 20 0 0 0 0 0.0%
21-24 0 5 0 0 41.6%
25-28 0 4 0 0 33.3%
29 -32 0 3 0 0 25%
Total 0 12 0 0 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.
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DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo con el Cuadro N°10, de las 12 empleadas encuestadas, 5 de ellos su edad
oscila dentro del rango de 21 — 24 afios, lo cual representa el 41.6%; 4 de las
empleadas oscilan dentro del rango de 25 — 28 afios, lo cual representa el 33.3%; y 3
de ellos oscilan dentro del rango de 29 — 32, el cual representa el 25% del total de los
encuestados. Y todas las que laboran en la empresa corresponden al sexo Femenino y
su lugar de residencia es en definitivo el area urbana, es decir, el municipio de San
Miguel.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12
encuestados, 5 de ellos, sus edades se encuentran entre el rango de 21 a 24 afios de
edad, se concluye que existe personal muy joven laborando en la empresa, y que
solamente laboran personas del sexo Femenino y todas residen en la zona urbana, de

la Ciudad de San Miguel.

4.2 INFORMACION ESPECIFICA DE LA PERCEPCION DE EMPLEADOS.

Las preguntas que se consideraron para obtener la informacion en el estudio se

describen a continuacion:
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Pregunta N° 3: Diferentes Puestos de Trabajo. EI Objeto de esta pregunta es conocer

a que area de trabajo pertenecen cada una de las empleadas.

Tabla N° 11 Grafico N° 2
Diferentes Puestos de Trabajo. Diferentes Puestos de Trabajo.
VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Coordinadora 2 16.6% .

- m Coordinador
Cajera 2 16.6% 16.6% 16.6% a
Atencién al . Cai

c
Cliente 6 50% ~— e O
Vendedora 2 16.6% o Atencion al
TOTAL 12 100% Cliente
50% ®Vendedora

.Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo con el Cuadro N°11, de los 12 empleadas encuestados, 2 de ellos ocupan
el cargo de Coordinadoras, lo cual representa el 16.6%; 2 de las empleadas ocupan el
cargo de Cajera, lo cual representa el 16.6%; 2 de ellos ocupan el cargo de
Vendedoras, el cual representa el 16.6%; y 6 de ellos ocupan un cargo de Atencion al
Cliente, el cual representa el 50% del total de los encuestados.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logré identificar, que de los 12
encuestados, 6 empleadas, equivalentes al 50% del total laboran en el Area de
Atencion al Cliente por ser una de las Areas importantes debido a la Actividad
Econdmica de la Empresa y por ello es el rea en donde se necesita mas influencia de
empleadas; ademas existen 2 laborando en el area de caja equivalente al 16.6% y 2

coordinadoras.
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Pregunta N° 4: Afios de Laborar en la Empresa. El Objeto de esta pregunta es

conocer los afios que llevan de laborar en la Empresa todas las empleadas.

Tabla N° 12 Grafico N° 3
Rangos de Afios de Laborar en la Empresa. Rangos de Afios de Laborar en la
VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE Empresa.
1 - 3 Meses 3 25%
4 - 6 Meses 2 16.6% 33.3% 8:3% 259%  ™1-3Meses
7 - 10 Meses 2 16.6% \ =4 -6 Meses
1 -3 Afos 4 33.3% 7 - 10 Meses
4 -5 Afios 1 8.3% ®1 -3 Afios
TOTAL 12 100% 166% 0% a4 5 Arios

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N° 12, de los 12 empleadas encuestados, 2 tienen un tiempo de
trabajo dentro del rango de 4 — 6 Meses, lo cual representa el 16.6%, 2 tienen un
tiempo de trabajo dentro del rango de 7 — 10 Meses, lo cual representa el 16.6%, 3
tienen un tiempo de trabajo dentro del rango de 1 -3 Meses, lo cual representa el
25%; 4 tienen un tiempo dentro del rango de de 1 — 3 Afios, lo cual representa el
33.3%; y 1 tiene un tiempo de trabajo dentro del rango de 4 -5 Afios, lo cual
representa un 8.3% del total de las empleadas encuestados.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logré identificar, que de los 12
encuestados la gran mayoria, es decir 4 de ellos, tienen un tiempo maximo de 1 a 3
Afos de estar laborando con la misma empresa, 3 de ellos tienen de 1 a 3 Meses, 2
de ellos tienen desde 4 a 10 Meses y solamente una empleada tiene 5 Afios de
laborar; con estos resultados, por lo tanto, se identifica el alto porcentaje de Rotacion

del Personal en las distintas areas que conforman a la organizacion.

53



Pregunta # 6: ¢su trabajo llena sus expectativas econdmicas?, El Objeto de esta

pregunta es conocer si los salarios llenan las expectativas econdémicas de las

empleadas.
Tabla N°13 Grafico N°4
Expectativas econémicas del trabajo. Expectativas econémicas del trabajo.
FRECUENCI | PORCENTAJ 0%
0, (]
VARIABLES A E 16.6% 33.39 ®Totalmente de
Totalmente de acuerdo
acuerdo 4 33.3% ® De acuerdo
De acuerdo 6 50%
En En desacuerdo
desacuerdo 2 16.6% 50%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°13, de los 12 empleadas encuestados, 4 dicen estar
totalmente de acuerdo que su trabajo si llena las expectativas econdémicas, lo cual
representa el 33.3%; 6 respondieron solamente De acuerdo con que su trabajo llena
sus expectativas, lo cual representa el 50%; y 2 respondieron estar en Desacuerdo.
ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12
encuestados, 6 de ellos dicen estar No totalmente de acuerdo pero si De Acuerdo lo
cual es una respuesta positiva debido a que las empleadas si piensan que su salario
llena todas las expectativas econdmicas y solamente 2 de ellos mencionaron que no

estan de acuerdo, es decir, que su salario no cubre con sus necesidades.
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Pregunta # 7: ¢Existe flexibilidad de horarios en su trabajo? .EI Objeto de esta

pregunta es conocer la flexibilidad de horarios en el trabajo.

Flexibilidad De Horarios En El Trabajo.

Tabla N°14

VARIAB | FRECUEN | PORCENT
LES CIA AJE
Totalmente

de acuerdo 4 33.3%
De

acuerdo 5 41.6%
En

desacuerdo 3 25%
Totalmente

en

desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°5

Flexibilidad De Horarios En El Trabajo.
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Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°14, de los 12 empleadas encuestados, 4 dicen estar

totalmente de acuerdo, lo cual representa el 33.3%; 5 respondieron que solamente De

acuerdo, lo cual representa el 41.6%; y 3 respondieron estar en Desacuerdo, lo cual

representa un 25% del total.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12

encuestados, 5 de ellos responden que estan De Acuerdo que los Horarios de trabajo

son flexibles y 3 de las empleadas estan en desacuerdo.
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Pregunta # 8: ¢ usted recibe buen trato en su trabajo? .EIl Objeto de esta pregunta es

conocer el trato que reciben las empleadas en su trabajo.

Tabla N°15

Buen trato hacia las empleadas
VARIABL |FRECUE | PORCENT
ES NCIA AJE
Totalmente
de acuerdo 5 41.6%
De acuerdo 7 58.3%
En
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente
en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°6
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Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°15, de los 12 empleadas encuestados, 5 dicen estar

totalmente de acuerdo, lo cual representa el 41.6%; 7 respondieron solamente De

acuerdo, lo cual representa el 58.3% del total.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12

encuestados, 7 de ellos estan de acuerdo que si reciben un trato digno en sus horas

laborales y 5 estan totalmente de acuerdo, por lo tanto son respuestas totalmente

favorables.
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Pregunta # 9: la accesibilidad al lugar de trabajo ¢es muy importante para usted? El

Objeto de esta pregunta es conocer la importancia de la accesibilidad al trabajo para

las personas.

Tabla N°16

Accesibilidad al trabajo
VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de
acuerdo 8 66.6%
De acuerdo 4 33.3%
En
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°7
Accesibilidad al trabajo
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Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°16, de los 12 empleadas encuestados, 8 dicen estar

totalmente de acuerdo, y que la accesibilidad al lugar de trabajo si es muy

importante, lo cual representa el 66.6%; 4 respondieron solamente De acuerdo, lo

cual representa el 33.3% del total de encuestados.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12

encuestados la gran mayoria, es decir 8 de los encuestados estan totalmente de

acuerdo que la accesibilidad a su lugar de trabajo es importante, porque evitan

factores como el estrés que pueden llegar a perjudicar en su vida laboral.
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Pregunta # 10: ¢recibe la informacion que necesita de una forma clara y oportuna?

El Objeto de esta pregunta es saber si las empleadas reciben la informacion que

necesitan.
Tabla N°17 Grafico N°8
Flujo de informacion Flujo de informacion
VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
® Totalmente
Totalmente de 8.3% 0% de acuerdo
acuerdo 5 41.6%
De acuerdo 6 50% \ = De acuerdo
En
desacuerdo 1 8.3% 50%
Totalmente en Egsacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°17, de los 12 empleadas encuestados, 5 dicen estar
totalmente de acuerdo, lo cual representa el 33.3%, afirmando asi que si reciben la
informacidn que necesitan clara y oportuna ; 6 respondieron solamente De acuerdo,
lo cual representa el 50%; y 1 respondio estar en Desacuerdo.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12
encuestados la gran mayoria, es decir 6 de ellos estan De acuerdo en que si reciben la
informacién e induccion necesaria y de manera clara y entendible y ademas en el
momento en que esta es solicitada y en el momento oportuno, pero hay un porcentaje
de 8.3% equivalente a un encuestado en Desacuerdo, lo cual da la pauta que no todos

los encuestados reciben la misma percepcion.
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Pregunta # 11: ¢sabe a quién debe de recurrir cuando se presenta un problema
relacionado con el trabajo? .EI Objeto de esta pregunta es conocer si se conoce la

trayectoria de comunicacion en la empresa.

Tabla N°18 Grafico N°9

Conocimiento de jefes inmediatos Conocimiento de jefes inmediatos
VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE .
Totalmente de 0% a Totalmente de

0%
acuerdo 6 50% % acuerdo
De acuerdo 6 50% = De acuerdo
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en En
desacuerdo 0 0.0% desacuerdo
TOTAL 12 100% H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°18, de los 12 empleadas encuestados, 6 dicen estar
totalmente de acuerdo, lo cual representa el 50%; y 6 respondieron solamente De
acuerdo, lo cual representa el 50% del total; por lo que se dividen las respuestas de
los encuestados.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12
encuestados, las respuestas estan divididas pero muy favorables ya que 6 dicen estar
totalmente De acuerdo y el resto De acuerdo en tener conocimiento de recurrir o

buscar a la persona idonea para escucharla y plantear sus problemas laborales.

59




Pregunta #12: ;comparte sus experiencias y conocimientos laborales con los demas

compafieros? .El Objeto de esta pregunta es Conocer la transmision de experiencias

los conocimientos entre comparieros, y el grado de socializacion entre ellas.

Tabla N°19
Transmision de experiencias, conocimientos y
socializacion.

VARIABLES | FRECUENCIA |PORCENTAIJE
Totalmente de

acuerdo 41.6%
De acuerdo 58.3%
En desacuerdo 0.0%
Totalmente en

desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°10
Transmision de experiencias,
conocimientos y socializacion.
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Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°19, de los 12 empleadas encuestados, 5 dicen estar

totalmente de acuerdo, lo cual representa el 41.6%; y 7 respondieron solamente De

acuerdo, lo cual representa el 58.3% del total

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12

encuestados la gran mayoria, es decir 7 de ellos, estan de acuerdo pero 5 de ellos

estan totalmente de acuerdo y ninguno en desacuerdo en que existe compafierismo

debido a que si comparten sus experiencias y en algunas ocasiones cuando se amerita

conocimientos laborales con el propdsito de que exista el apoyo entre comparieros.
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Pregunta # 13: ¢ esta siempre dispuesto a colaborar con los compafieros de trabajo? El

Objeto de esta pregunta es conocer la colaboracion entre compafieros de trabajo.

Tabla N°20 Grafico N°11

Colaboracion entre comparieros Colaboracion entre comparieros
VARIAB | FRECUE | PORCEN
LES NCIA TAJE 3 0% = Totalmente
Tot Iment ' de acuerdo
e ?jea \ . = De acuerdo
acuerdo 6 50% En
De desacuerdo
acuerdo 5 41.6% 41.6% H Totalmente
En ngacuerdo
desacuerdo 1 8.3%
Totalment
een
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°20, de los 12 empleadas encuestados, 6 dicen estar
totalmente de acuerdo, lo cual representa el 50%; afirmando asi que las empleadas
estan en toda la disposicion de colaborar en equipos de trabajo; y 5 respondieron
solamente estar De acuerdo, lo cual representa el 41.6%; y 1 respondid estar en
Desacuerdo.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12
encuestados la gran mayoria, es decir 6 de ellos, estdn Totalmente de acuerdo y 5 de
ellos estan de acuerdo y uno en desacuerdo en que existe compafierismo y apoyo

entre todos ya que siempre se esta dispuesto a colaborar unos con otros.
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Pregunta # 14: ¢solicita ayuda de sus compafieros de trabajo cuando los necesita?

El Objeto de esta pregunta es conocer si existe cooperacion con los compafieros de

trabajo.
Tabla N°21 Grafico N°12
Cooperacién entre compafieros de Cooperacién entre comparieros de
trabajo. trabajo.

VARIABLE | FRECUE |PORCEN

S NCIA TAJE 0% o ® Totalmente de
Totalmente ° 0% 333 acuerdo
de acuerdo 33.3% . ® De acuerdo
De acuerdo 8 66.6% En desacuerdo
En
desacuerdo 0 0.0% 66.6% = Totalmente en
Totalmente . desacuerdo
en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°21, de los 12 empleadas encuestados, 4 dicen estar
totalmente de acuerdo, lo cual representa el 33.3%; y 8 respondieron solamente De
acuerdo, lo cual representa el 66.6% del total de los encuestados.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12
encuestados la gran mayoria, es decir 8 de ellos, estan de acuerdo pero 4 de ellos
estan totalmente de acuerdo y ninguno en desacuerdo en ocasiones cuando se amerita
de la ayuda de alguien més lo solicita y responden de manera positiva con el

propdsito de que exista el apoyo entre comparieros.
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Pregunta # 15: ¢ Dentro de la empresa promueven el trabajo en equipo?

El Objeto de esta pregunta es conocer si se promueve el trabajo en equipo en la

empresa.
Tabla N°22 Grafico N°13
Promocion del trabajo en equipo. Promocion del trabajo en equipo.
VARIABLES | FRECUENCIA |PORCENTAJE 41.6% 822 m Totalmente
Totalmente de de acuerdo
acuerdo 5 41.6% . , = De acuerdo
De acuerdo 7 58.3% c
n

En desacuerdo 0 0.0% desacuerdo
Totalmente en ® Totalmente
desacuerdo 0 0.0% en

desacuerdo
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pastelerfa Francesa.
DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:
De un total de 12 encuestados, 5 dicen estar totalmente de acuerdo en que se
promueve el trabajo en equipo lo que equivale a un 41.6%, 7 dicen que estan de

acuerdo lo que equivale a un 58.3%.

ANALISIS:

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos determinar que la mayoria de
empleadas esta de acuerdo en que se promueve el trabajo en equipo, y que no se tiene

problemas al trabajar en equipo.
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Pregunta # 16: ¢le agrada relacionarse con las personas? El Objeto de esta pregunta

es conocer la reaccion interpersonal entre comparieros.

Tabla N°23
Relaciones interpersonales.
VARIABLE | FRECUEN
S CIA PORCENTAJE
Totalmente de
acuerdo 7 58.3%
De acuerdo 5 41.6%
En
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°14
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Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de los encuestados, 7 dicen estar totalmente de acuerdo en que les agrada

relacionarse con las personas lo que equivale a un 58.3%, 5 personas dijeron que

estaban de acuerdo con que les agrada relacionarse con las personas lo que equivale a

un 41.6%.

ANALISIS:

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos determinar que a la mayoria de las

empleadas les agrada relacionarse con las personas, una cualidad que es necesaria

para el puesto de servicio que desempefian, 5 dicen estar de acuerdo lo cual significa

que les agrada pero no en un 100%.
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Pregunta # 17: ¢la empresa le proporciona todo el equipo necesario para realizar su

trabajo? El Objeto de esta pregunta es conocer si se cuenta con el equipo necesario

para realizar el trabajo.

Tabla N°24

Herramientas de trabajo necesarias.
VARIABL | FRECUEN | PORCENT
ES CIA AJE
Totalmente
de acuerdo 50%
De acuerdo 50%
En
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente
en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

50%

Grafico N°15
Herramientas de trabajo necesarias.
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Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de los encuestados el 50% opina que esta totalmente de acuerdo en que se

les proporciona los equipos y herramientas necesarias para desempefiar el trabajo,

mas sin embargo otro 50% dice que esta de acuerdo.

ANALISIS:

Podemos decir que la empresa les proporciona las herramientas de trabajo pero tal

vez de una forma oportuna para unos y no tanto para otros ya que no estan del todo

convencidos de que se les proporciona todas las herramientas necesarias.
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Pregunta # 18: ;considera que las condiciones de trabajo son seguras? El Objeto de

esta pregunta es conocer la seguridad en el lugar de trabajo

Tabla N°25
Condiciones de trabajo seguras.
PORCENTA
VARIABLES | FRECUENCIA JE
Totalmente de
acuerdo 2 16.6%
De acuerdo 9 75%
En desacuerdo 1 8.3%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°16

Condiciones de trabajo seguras.
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Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las empleadas a los que se les encuesto 2 dicen que estan totalmente de

acuerdo en que las condiciones de trabajo son seguras lo que equivale a un 16.6%, 9

la gran mayoria dicen estar de acuerdo lo que es equivalente a un 75% y solamente

una persona esta en desacuerdo lo que equivale a un 8.3% que no se cumple con toda

la seguridad necesaria.

ANALISIS:

De los resultados obtenidos podemos determinar que la gran mayoria esta solamente

de acuerdo en que las condiciones de trabajo son seguras, unicamente dos personas

estan totalmente de acuerdo en que se les proporcionan condiciones seguras y 1

persona opina que las condiciones son poco seguras para las empleadas.
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Pregunta # 19: ¢ le dan a conocer las funciones que debe realizar dentro de la

empresa? El Objeto de esta pregunta es conocer si el empleado obtiene informacion

sobre sus funciones.

Tabla N°26
Asignacion de funciones.
PORCENTA
VARIABLES | FRECUENCIA JE
Totalmente de
acuerdo 6 50%
De acuerdo 6 50%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°17
Asignacion de funciones.
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Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De las 12 persona encuestadas 6 personas que equivalen al 50% dicen estar

totalmente de acuerdo en que se les dan a conocer sus funciones, y el otro 50% es

decir otras 6 personas dicen que estan de acuerdo en que se les dan a conocer las

funciones que les corresponden.

ANALISIS:

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos determinar que la mitad de las

empleadas recibe con exactitud todas sus funciones y la otra mitad recibe Unicamente

las funciones mas importantes que deben de desempefiar.
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Pregunta # 20: ¢ La empresa le ha capacitado? EI Objeto de esta pregunta es conocer

si la empresa ha invertido en capacitaciones para el personal.

Tabla N°27

Desarrollo de capacitaciones
VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Totalmente de
acuerdo 41.6%
De acuerdo 4 33.3%
En
desacuerdo 3 25%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°18
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Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De las personas encuestadas 5 dicen estar totalmente de acuerdo en que se les

capacita lo que equivale a un 41.6%, 4 personas dicen que estan Unicamente de

acuerdo lo que equivale a un 33.3%, y 3 personas estan en desacuerdo es decir que

no reciben capacitaciones lo que representa un 25%.

ANALISIS:

Segun los resultados podemos observar que las opiniones se encuentran bastante

divididas lo que indica que las empleadas no son capacitadas de manera periodica

sino con lapsos prolongados de tiempo.
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Pregunta # 21: ¢ las capacitaciones recibidas han sido oportunas? El Objeto de esta

pregunta es determinar si las capacitaciones han sido oportunas para el desarrollo.

Tabla N°28 Grafico N°19
Capacitaciones oportunas Capacitaciones oportunas
VARIABL | FRECUEN
ES CIA PORCENTAJE o = Totalmente de
Totalmente 16.6% 0% 25% acuerdo
de acuerdo 3 25% = De acuerdo
De acuerdo 7 58.3%
En En desacuerdo
0,

Ejres;aflzuerdto 2 16.6% 58.3% a Totalmente en

otaimente desacuerdo
en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De los encuestados 3 dicen que estan totalmente de acuerdo en que las capacitaciones
han sido oportunas lo que representa a un 25%, 7 personas dicen que estan de
acuerdo en que han sido oportunas que es igual al 58.3% y un 16.6% dicen que estan

en desacuerdo que las capacitaciones no han sido oportunas.

ANALISIS:

Podemos determinar que las capaciones no han sido oportunas en su totalidad ya que
existen opiniones que dicen que estan en desacuerdo, lo que indica que existen
problemas de capacitaciones en la empresa, porque no se imparten las capacitaciones

de manera oportuna.
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Pregunta # 22: ¢ las capacitaciones que ha recibido le han servido para desarrollar

nuevas habilidades? EI Objeto de esta pregunta es conocer si las capacitaciones han

servido para el desarrollo de habilidades.

Tabla N°29
Desarrollo de habilidades.
PORCENTA

VARIABLES | FRECUENCIA JE
Totalmente de

acuerdo 5 41.6%
De acuerdo 41.6%
En desacuerdo 2 16.6%
Totalmente en

desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°20
Desarrollo de habilidades.
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Elaboracion propia basada en encuestas dirigidas a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de los encuestados 5 opinan que las capacitaciones le han servido para el

desarrollo de sus habilidades lo que equivale en un 41.6%, otro 41.6% opinan que

estan de acuerdo en que les ha servido las capacitaciones, y 2 personas han opinado

que las capacitaciones no les han sido de utilidad a sus habilidades.

ANALISIS:

Del todas las personas encuestadas podemos determinar que las capacitaciones no

han sido de utilidad para el desarrollo de las habilidades de las empleadas en un

100% sino que existen empleadas que no han visto utilidad en las capacitaciones o

no han recibido y por eso no ve una utilidad en ellas.
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Pregunta # 23: ¢ Es de las personas que conoce sus cualidades positivas y negativas?

El Objeto de esta pregunta es conocer si la persona conoce sus cualidades.

Tabla N°30 Grafica N °21

Conocimiento de cualidades personales Conocimiento de cualidades personales
VARIABL |FRECUENCI | PORCENTA 0% = Totalmente de
ES A JE 0% acuerdo
Totalmente ®m De acuerdo
de acuerdo 6 50%
De acuerdo 6 50% En desacuerdo
En
desacuerdo 0 0.0% ® Totalmente en
Totalmente desacuerdo
en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las personas encuestadas dijeron que estan totalmente de acuerdo en
que conocen sus cualidades positivas y negativas lo que es equivalente a un 50%, el
otro 50% dicen que estan de acuerdo en que conocen sus cualidades tanto positivas

como negativas.

ANALISIS:
Podemos determinar que todos las empleadas conocen sus cualidades tanto negativas
como positivas con la diferencia que la mitad las conocen a la perfeccién y la otra

mitad no las conoce al 100%.
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Pregunta # 24: ;Considera que el buen Humor en su trabajo es una de sus

cualidades? El Objeto de esta pregunta es conocer el carisma con que se realizan las

labores.
Tabla N°31 Grafico N°22
Buen humor en el trabajo. Buen humor en el trabajo
FRECUENC | PORCENTA 8.3%

VARIABLES 1A JE

sl 11 91.7% =Sl

NO
NO 1 8.3% -
TOTAL 12 100% 91.7%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De las doce personas que se encuestaron 11, opinaron que el buen humor es una de
sus virtudes que equivale a un 91.7%, por lo tanto es la mayoria, pero existe una
persona en desacuerdo en que ni es virtud ni es una cualidad el buen humor, y

equivale al 8.3%, del total de encuestados.

ANALISIS:

Podemos determinar que el buen humor es una cualidad que se debe de aprovechar al
maximo y que se debe de lograr que todas las empleadas ya que a los clientes les
agrada y que el 100% de las empleadas deben de tener un buen humor siempre, se
debe de tomar énfasis en el porcentaje en desacuerdo con ello para que no influya en

las demés empleadas.
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Pregunta # 25: ¢considera que su presentacion personal es importante? El Objeto de

esta pregunta es conocer si la presentacion personal es importante para el empleado.

Tabla N°32
Importancia de la presentacion personal
FRECUEN | PORCENTAJ

VARIABLES CIA E
Totalmente de
acuerdo 9 75%
De acuerdo 2 16.6%
En desacuerdo 1 8.3%
Totalmente en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Grafico N°23
Importancia de la presentacion
personal

H Totalmente de
acuerdo

8.3%

H De acuerdo

En desacuerdo

75% u Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las empleadas encuestados 9 estan totalmente de acuerdo en que la

presentacion personal es importante lo que equivale a un 75% y que es la mayoria, 2

personas opinan que es importante lo que equivale a un 16.6%, y Unicamente una

persona opina que esta en desacuerdo equivalente al 8.3% que la presentacion no es

importante en la persona.

ANALISIS:

La mayoria de las empleadas piensan que la presentacién personal es importante para

la autoestima personal y para poder sentirse comoda consigo misma al momento de

desempefiarse en un trabajo y para dar una buena imagen a la empresa.
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Pregunta # 26: ¢en la empresa prevalece el respeto por parte de todos sus miembros?

El Objeto de esta pregunta es conocer si existe respeto entre todos los miembros de la

empresa.
Tabla N°33 Grafico N°24
Respeto entre miembros del grupo. Respeto entre miembros del grupo.
VARIABL |FRECUENCI | PORCENTAJ
ES A E 8% = Totalmente de
Totalmente acuerdo
de acuerdo 4 33.3% . ® De acuerdo
De acuerdo 8 66.6%
En En desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente 66.6% H Totalmente en
en desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las empleadas 4 opinaron que estan totalmente de acuerdo en que
prevalece el respeto en la empresa entre los miembros que es equivalente a un 33.3%
mientras que 8 personas opinan que estan de acuerdo en que prevalece el respeto lo

que forman un 66.6%y es la mayoria.

ANALISIS:

La mayoria de las empleadas dicen estar de acuerdo que dentro de la empresa
prevalece el respeto entre los miembros lo que es muy bueno dentro de las

organizaciones ya que demuestra la cultura dentro de la empresa.
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Pregunta # 27: ¢son tomadas en cuenta las opiniones del personal, por parte de la

jefatura? El Objeto de esta pregunta es conocer si se toman en cuenta las opiniones

del personal.
Tabla N°34
Importancia a las opiniones
VARIABLE | FRECUENCI | PORCENTA
S A JE
Totalmente
de acuerdo 3 25%
De acuerdo 9 75%
En
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente
en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

75%

Grafico N°25

Importancia a las opiniones

Q%
0% 259

H Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

En desacuerdq

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las empleadas encuestados 3 dijeron que estan totalmente de acuerdo en

que las opiniones emitidas por ellos son tomadas en cuenta por las jefaturas de la

empresa lo que equivale a un 25%, y 9 personas dijeron que estan de acuerdo lo que

representa un 75% y es la mayoria.

ANALISIS:

Se puede determinar que las opiniones emitidas por las empleadas son tomadas en

cuenta por parte de las directrices de la empresa lo que indica que las empleadas son

parte de la empresa, y que de cierta manera son escuchadas.

75



4.3 INFORMACION DE LA PERCEPCION DEL GERENTE DE RECURSOS

HUMANOS SOBRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA.

PREGUNTAS.
COMUNICACION
1. ¢Como considera el ambiente de trabajo dentro de la Empresa?
Tradicionalmente se ha visto un ambiente laboral como un lugar donde el
unico requisito que se requiere es que permita el desempefio de la funcion del
trabajador que laboraba en la empresa. Dejando de lado aspectos como la
limpieza, seguridad, comodidad, ruido etc. sin duda los resultados se notan en
cuanto a productividad, lealtad a la empresa, motivacién y su estado de
animo.
2. ¢Se toma en cuenta la opinion de las empleadas en la toma de
decisiones?
Si, en algunas ocasiones contar con informacién sobre la opinion de las
empleadas permite evitar errores en la toma de decisiones y ayuda a dirigir
los esfuerzos de mejoria en los aspectos en donde se detecta problemas. La
participacién en la toma de decisiones puede mejorar la calidad y la
aceptacion de las decisiones, ademas fomenta la motivacion y la autoestima
de los trabajadores y mejora las relaciones interpersonales con las empleadas.
Mas sin embargo no siempre se puede dejar llevar las decisiones por las
opiniones del empleado, sino también formar nuestro propio criterio de las

situaciones que se presenten.
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3. ¢Segun su opinidn existe buena comunicacion entre las empleadas de la
Empresa?
En toda situacion en la que existe un sistema jerarquico, va a existir una serie
de dificultades que pueden provocar diferencias entre comparieros de trabajo
y Dificilmente puede mantenerse muy buena comunicacion entre todas las
empleadas de la empresa, siempre existen ciertas diferencias entre las
personas y esto hace que se vuelva mas una comunicacion forzada.

4. ¢Existe buena relacion entre usted y las empleadas de la Empresa?
Si, existe buena comunicacién, les transmito todo aquello que deban saber de
mi parte y permito que se acerquen para comentarme cualquier problema que
se les presente ya sea dentro o fuera del trabajo.

MOTIVACION

5. ¢Considera que sus empleadas trabajan motivados?
Quizéa no todos trabajen con gran motivacion pero la mayoria tiene algo que
les motiva a mantener su trabajo, para sacar adelante a su familia,
desarrollarse profesionalmente, ayudar a sus familiares etc. Para estas
empleadas, el trabajo es s6lo un trabajo mas y no algo que realmente les guste
hacer, por otra parte considera que valoran el hecho de que tienen estabilidad,
seguridad, comodidad, buen trato, prestaciones, que posiblemente no tendrian
en cualquier empresa.

6. ¢Tiene establecido un programa de incentivos dentro de la Empresa?
Formalmente no se ha establecido un programa de incentivos, pero las
empleadas reciben ciertos incentivos como: bonos mensuales, celebracion de

cumpleafios, alimentacion, transporte, entre otros.
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7. Para usted. ¢Es importante tomar en cuenta la parte afectiva y
emocional en su Administracion del Recurso Humano?
Aunque cada vez se exige mas involucracién por parte del trabajador, mas
dedicacion y mas motivacion hacia los resultados de la empresa.
Por otro lado, el trabajador echa de menos el interés por sus propias
necesidades y el trato mas humano.

TRABAJO EN EQUIPO

8. ¢Considera usted que existe armonia laboral en la Empresa?
Realmente no existe armonia laboral, en todas las organizaciones por muy
sencilla o compleja que parezca deben existir un ambiente laboral efectivo
producto del cumulo de elementos importantes como son, los principios que
determinan la plataforma estratégica de toda empresa y por supuestos los
valores que determinan la valia en las empleadas que hacen parte de esta. Sin
embargo no es facil lograr armonia cuando no hay muchos involucrados en el
esfuerzo por alcanzarla, considerando que existe una gran falta de
organizacion en algunas areas de la empresa que afectan en el resto de la
empresa.

9. ¢Cada cuanto tiempo se redine con su personal para tomar decisiones?
No es muy comun realizar reuniones con el personal, generalmente y como
muchas otras empresas se acostumbra hacer reuniones solamente cuando se

detecta algln problema dentro de la empresa.
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10. ¢considera usted que las reuniones con las empleadas promueven el

11.

Trabajo en Equipo?

En caso de que se desarrollaran actividades en donde se involucre a todos las
empleadas, si podria promoverse el trabajo en equipo pero es algo que no ha
sido tomado en cuenta en la empresa, dificilmente se toma el tiempo para
reunirse con las empleadas ya que es considerado una pérdida de tiempo y de
productividad para la empresa.

¢ Qué actividades realiza para promover el compaferismo y el trabajo

en Equipo?

No se realizan actividades que promuevan el compafierismo ni el trabajo en

equipo.

CONDICIONES DE TRABAJO Y RECURSOQOS:

12.

13.

¢Cree usted que a las empleadas se les proporciona todo el equipo y
magquinaria necesaria para realizar las diferentes tareas?

Si, se les proporciona todo lo necesario para que puedan realizar su trabajo de
la mejor forma posible y de forma segura. Se hace una revision de todas las
necesidades de herramientas y equipo para proporcionar lo necesario para
desarrollar el trabajo, cabe mencionar que se toma en cuenta la opinion de las
empleadas para identificar estas necesidades.

¢Considera que las condiciones de Trabajo en las que laboran las
empleadas son las mas seguras y adecuadas?

Considero que tenemos condiciones de trabajo seguras, en la empresa se ha
formado un comité de higiene y seguridad laboral que es el encargado de

identificar periédicamente todos los riegos en el lugar de trabajo para
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solucionarlo posteriormente tomando en cuenta también todos los
requerimientos de la ley general de prevencion de riesgos laborales en los

centro de trabajo.

DESARROLLO PROFECIONAL Y CAPACITACIONES:

14.

15.

16.

17.

En el caso de cambios de Maquinaria. ¢reciben la induccién 6
capacitacion adecuada de la nueva Maquinaria?

Si, cada empleado recibe la preparacién necesaria para el manejo de las
herramientas en cada puesto de trabajo.

¢Se la da al empleado el espacio y tener la oportunidad de que siga
creciendo profesionalmente?

En la empresa siempre se ha pensado que cuando se da la oportunidad a un
empleado de desarrollarse profesionalmente, es equivalente a no contar con
esta persona, porque hay que acomodar los horarios, por los permisos, porque
no pueden trabajar tiempo completo, etc. Y es por eso que solamente algunos
tienen la oportunidad de seguir adelante profesionalmente.

¢Existen Programas de Capacitacion constantes en la Empresa?

Nunca se ha elaborado un programa de capacitaciones formal en la empresa,
las capacitaciones realizadas se han desarrollado sin identificar previamente
las necesidades reales de capacitacion.

cexisten capacitaciones enfocadas directamente a mejorar el desempefio
de cada uno de las empleadas?

Las capacitaciones en las que se ha invertido siempre han sido enfocadas a
mejorar las ventas, la productividad, higiene y seguridad, etc. por supuesto

todo esto tiene cierta relacién con el desempefio del empleado.
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AUTOESTIMA:

18. ¢ Existe un nivel de confianza y respeto hacia sus empleadas?

19.

20.

21.

Claro que si, es una de las cosas que me ha ayudado a mantenerme en esta
empresa.

¢ Qué tan importante son las empleadas dentro de la empresa?

El funcionamiento de la empresa depende de las personas. Son las personas
las responsables de implementar los planes disefiados y de hacer un buen uso
de los recursos materiales disponibles. Y son las personas las que
intencionalmente ponen a disposicion de la empresa su conocimiento y
experiencia, las que deciden colaborar y comprometerse en la ejecucion de
las acciones requeridas, y en definitiva, generar un valor diferencial a la
organizacion.

¢Reconoce las cualidades o habilidades de las empleadas?

Si, y es muy agradable ver como se motiva una persona con solo el hecho de
recibir una felicitacion u otro tipo de reconocimiento por sus habilidades.
¢Estimula la buena presentacion personal de las empleadas?

Por la actividad de la empresa, se le hace ver al empleado que es importante
la presentacién personal tanto como la higiene, aungue siempre hay algunos

que se les dificulta renunciar a sus costumbres.
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LIDERAZGO:

22. ;Como logra que las personas hagan lo que usted entiende que es lo
mejor en cada caso?
Antes que todo dando el ejemplo y trabajando junto a ellos en algunas
actividades que les corresponden, pero por otra parte se logra por la autoridad
que ellos saben que conlleva mi puesto de trabajo.

23. ¢sus subordinados recurren a usted para plantearle problemas
personales?
Si, algunos se acercan para comentarme sus problemas y de alguna forma
conocer mi opinién acerca de ello, mas sin embargo no tengo ese contacto
con todos los empleados debido a la convivencia que tengo con ellos, la

empresa tiene varias sucursales y es dificil el acercamiento con todos ellos.

4.4 INFORMACION DE LA PERCEPCION DEL PROPIETARIO SOBRE EL

CLIMA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA.

PREGUNTAS.
COMUNICACION:
1. ¢Le comunica sus decisiones a sus empleadas en general o solamente a los
gerentes?
Solamente a los gerentes de cada sucursal, para que ellos transmitan cualquier

decision al resto de las empleadas.
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¢ Toma en cuenta las recomendaciones realizadas por sus empleadas?
Algunas veces, depende de la factibilidad de las recomendaciones para
considerarlas.

¢ Como definiria la relacién que hay con sus empleadas?

Es una relacién de confianza, hay un gran acercamiento con el empleado.

MOTIVACION:

4.

7.

¢ Considera que el trabajo llena las expectativas de sus empleadas?

Pienso que en nuestra empresa tiene muchos privilegios que afuera en otras
empresas y por la situacion econémica que estamos viviendo no tendria y eso
llena las expectativas de la persona.

¢ Existe flexibilidad en los horarios de las jornadas laborales?

Si, recursos humanos se encarga de elaborar los horarios semanales para cada
sucursal, y tienen la oportunidad de pedir los horarios segun la conveniencia o
las diligencias que tengan ademas se toma en cuenta el domicilio de cada
empleado para distribuir los horarios.

¢Considera que les brinda un trato justo a las empleadas y que estas se
sienten realmente tomadas en cuenta?

Si, el buen trato a las empleadas es una de las mejores cosas que tiene esta
empresa.

¢De qué manera estimula a sus empleadas?

Con bonos, regalias etc.
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TRABAJO EN EQUIPO:

8. ¢Cdmo percibe el ambiente de trabajo, existe trabajo en equipo o tienden a
ser individualistas?
Ambos, no en todos los puestos de trabajo es necesario el trabajo en equipo, y
tampoco todas las personas estan acostumbradas a trabajar en equipo.

9. ¢Existe una buena relacion entre todas sus empleadas?
Es dificil saber con exactitud si todos se llevan bien, pero, no se escucha
mucho de problemas entre comparieros.

10. ¢ Les exige metas individuales o grupales a sus empleadas?
Ambas, en cada sucursal tienen una meta y al mismo tiempo cada persona tiene
su meta.

CONDICIONES DE TRABAJO Y RECURSOS:

11. ¢Le indica las funciones a realizar por cada empleada?
Si, recursos humanos ha elaborado un manual de funciones para cada puesto en
donde describe detalladamente cada funcion, sin embargo creo g no siempre se
les da a conocer a las empleadas.

12. ¢ Les proporciona todo los equipos y herramientas que necesitan?
Si, se les proporciona todo lo necesario.

13. ¢El lugar de trabajo es un area segura para las empleadas y cumple con
todo lo que establece la ley?

Si, no hay muchos riesgos en este trabajo.
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DESARROLLO PROFECIONAL Y CAPACITACIONES:

14. ¢ Le imparte capacitaciones constantes a sus empleadas?

Algunas veces, nunca hemos visto las capacitaciones como algo importante
para la empresa.

15. ¢Considera que las capacitaciones han ayudado a desarrollar su recurso
humano? si, aunque no todo depende de las capacitaciones, o quiza no se ha
capacitado en lo que es realmente necesario.

16. ¢ El personal tiene la oportunidad de desarrollarse dentro de la empresa?
Quiza si, aqui se aprende mucho respecto a lo que aqui hacemos, hemos
formado algunas personas dentro de la empresa.

AUTOESTIMA:

17. ¢ Destaca las cualidades positivas de sus empleadas en publico?
No, no acostumbro a destacar las cualidades en publico.

18. ¢ Les exige una buena presentacion personal a las empleadas?

Claro que si ellos son parte de la imagen de nuestra empresa y deben mantener
una buena presentacion para nuestros clientes.

19. ¢ Al momento que las empleadas cometen un error lo corrige en publico o
en privado?

En privado, no me sentiria nada bien y légicamente el empleado tampoco si se
le corrigiera en publico, definitivamente es algo que no me gusta.
LIDERAZGO:

20. ¢ Cuéando a las empleadas se les presenta un problema se lo comunican a

usted o a su jefe inmediato?

En primera instancia a su jefe inmediato, ya cada quien sabe a quién acudir.
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21. ¢En la empresa existe respeto entre los comparieros de trabajo?
Si, no podriamos funcionar si no hubiera respeto entre ellos, aunque no se
puede evitar que algunos tengan sus diferencias con otros pero es casi normal
de la persona.

22. ¢Las personas que actualmente laboran son buenos lideres al momento de
desemperiarse en el trabajo?
Si son buenos lideres, capaces de resolver problemas Yy tomar decisiones,

dentro de lo que cabe son buenos lideres, porque tienen iniciativa propia.

86



4.5 MATRIZ DE ANALISIS DE RESULTADOS

En la presente matriz se representa el andlisis en conjunto de las variables estudiadas en la investigacion.

VARIABLE
EVALUADA

ANALISIS DE
EMPLEADOS

ANALISIS DE GERENTE

ANALISIS DE
PROPIETARIO

RESULTADOS DE LA
PERCEPCION

COMUNICACIO

Los empleados dicen estar

Se define que en la empresa

Se puede determinar que

Ambas partes estan de

N conforme con la existe una buena comunicacion existe una buena acuerdo en que hay buena
comunicacion que existe Entre empleados y jefes, perono | comunicacion con los comunicacion pero que puede
en el lugar aunque en un cien por ciento, falta empleados aunque sin llegar a ser excelente. En
consideran que se puede coordinacion en la toma de embargo hay decisiones que cuanto a la toma de
mejorar. decisiones en cuanto a la se deben de comunicar en decisiones se debe de trabajar

trasmision de informacion a conjunto no solo a los gerentes | més para integrar a todo el

todos los empleados. de las diferentes areas. personal.

La motivacion de los Se puede determinar que | En cuanto a motivacion se
empleados de la empresa . . segun el propietario el trato, la | refiere hay una opinion
es buena ya que ellos Se _ha _ld|agnost|cado que la flexibilidad de horarios es lo | diferente de cada parte, lo
saben que con solo el motivacion de los emp'e?d“ es que mantiene al personal | que nos indica que ven
hecho de poder contar con baja qu'do al poco interés a sus motivado y cumple con las | caminos diferentes y no es
MOTIVACION un empleo es suficiente necesidades personales. expectativas requeridas por el | correcto ya que la empresa
para sentirse motivados empleado debe de reconocer al
empleado como persona y no
solo como fuerza de trabajo,
deben de mejorar en ver las
necesidades personales de los
empleados como parte de las

necesidades de la empresa.
TRABAJO EN Entre los empleados | Se define que no esta bien Se  determina  que el | La empresa no se involucra
EQUIPO Y existe el trabajo en equipo | desarrollado el trabajo en equipo, | propietario no esta | en lo que es el trabajo en
LII?ERAZGO y la empresa fomenta el | se necesita el desarrollo de involucrado al 100% en el | equipo, le interesa solo que el
compafierismo aunque | actividades en donde haya un trabajo en equipo de los | trabajo se desarrolle pero no
siempre existe | mejor acercamiento entre empleados y las metas | le da la importancia requerida
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individualismo por parte
de algunos.

empleados.

individuales pueden llegar a
causar distanciamientos en los
empleados por el tipo de
trabajo que desarrollan.

en crear vinculos entre los
empleados.

CONDICIONES
DE TRABAJOY
RECURSOS

La empresa les
proporciona  todo el
equipo necesario para
poder desempefiar sus

funciones aunque existe
cierta descoordinacion
entre las funciones, ya
gue en ocasiones no son
delegadas en el momento
oportuno.

En cuanto a condiciones de
trabajo se refiere la empresa
cubre la mayor parte de
requisitos para realizar
actividades de forma segura y
con el equipo necesario.

La empresa les proporciona
las herramientas necesarias a
los empleados mas sin
embargo no siempre les da a
conocer las funciones que
deben de realizar por lo que
puede haber un hueco en las
responsabilidades de  los
empleados.

Ambas partes estan de
acuerdo en que se les
proporciona todo el equipo y
herramientas necesarias para
desarrollar el trabajo pero al
momento de delegar
funciones no lo hacen
correctamente lo que ocasiona
que haya irresponsabilidad en
el trabajo.

DESARROLLO
PROFESIONAL Y
CAPACITACION

Los empleados no son
capacitados
constantemente, sino mas
bien capacitan a algunos y
a otros no, es por eso que
hay diversas opiniones en
cuanto al tema.

Se determina que la empresa esta
deficiente con respecto a la
preparacion del personal por
medio de capacitaciones y que
brinda pocas oportunidades de
desarrollo.

Se puede determinar que para
los propietarios no tienen
importancia  relevante  las
capacitaciones ni el desarrollo
profesional ya que no le dan
un seguimiento continuo ni
tampoco hay posibilidades de

La empresa no cuenta con un
programa de capacitaciones
disefiado para desarrollar a su
personal, debido a que no le
dan la importancia necesaria
considerando un gasto no una
inversion a futuro, con la que

ES escalar a un puesto con | pueden obtener  mejores
mayores  beneficios  sino | resultados.
solamente de perfeccionarse
en lo que hacen.
Los empleados no poseen Podemos determinar que el | Los empleados tienen una
una autoestima ideal ya | Por parte del encargado de | propietario mantiene la | autoestima baja debido a
AUTOESTIMA que algunos no saben | recursos humanos se estd | autoestima de sus empleados | varios factores personalesy la

reconocer sus cualidades
y la empresa no le da la
importancia requerida.

valorando al empleado como se
merece, pero se trata de una
empresa familiar es dificil evitar
ciertas decisiones arbitrarias que
puedan afectar el autoestima del
trabajador.

no haciéndoles criticas en
publico, aunque lo ideal seria
que los  reconocimientos
fuesen en publico para que el
empleado se sintiera alagado.

empresa no ayuda a que ellos
la puedan mejorar, porque no
le dan la importancia
requerida considerando que
eso no les corresponde a ellos
hacerlo.
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LIDERAZGO

Las opiniones de los
empleados son tomadas
en cuenta en algunas
ocasiones, prevalece el
respeto entre sus
compafieras y entre los
jefes lo que les permite
convivir con respeto.

Se puede determinar que los
empleados emiten opiniones y
estas son tomadas en cuenta
cuando son acertadas, ademas de
brindarles apoyo emocional
cuando estos presentan
problemas.

Se puede determinar que los
empleados reconocen a sus
lideres y saben a quién recurrir
cuando necesitan algo, y los
encargados de locales son
lideres que pueden resolver
problemas.

Existe liderazgo entre los
encargados de los locales, las
opiniones son tomadas en
cuenta y saben tomar
decisiones cuando se les
presentan problemas
relacionados al trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia.

89



CAPITULO V: RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

5)

Se recomienda que la empresa integre méas a su personal y que trabaje en la
buena comunicacion que existe para que esta se mantenga siempre en optimas

condiciones y que genere confianza entre los empleados.

Se recomienda que traten al empleado como un ser con sentimientos y
sensibilidad, dandole la importancia que estos tienen y se merecen por ser parte
fundamental de la organizacion, ya que la empresa necesita de ellos para la

subsistencia de la misma.

Se le recomienda a la empresa que se involucre en el fortalecimiento de las
relaciones y el trabajo en equipo entre los empleados ya que de eso depende el
funcionamiento del personal y que den su maximo desempefio en el mismo,

ademas de mejor las relaciones personales entre las compafieras.

Se recomienda que realicen un protocolo para la delegacion de funciones ya que
por la falta de uno en ocasiones no se delegan las funciones correspondientes en

los momentos precisos.

Se recomienda contar con un programa de capacitaciones, el cual se desarrolle
constantemente y que no sean capacitaciones solamente de temas relacionados a
los productos sino también a fortalecer aspectos personales como la autoestima,
valores, trabajo en equipo, etc. Asi como también brindarles apoyo cuando se les

presenten problemas personales a los empleados.
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6) Se recomienda que brinden apoyo psicologico a los empleados aunque sea de

forma periddica para la buena salud mental de los empleados.

7) Se recomienda que desarrollen a los empleados que estan en puestos de jefaturas
para que estos siempre sean jefes que puedan guiar y liderar a los demas

empleados de la forma méas adecuada e idonea.
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CAPITULO VI:

PROPUESTA DE APLICACION
DEL MODELO DE ATENCION

INTEGRAL.



“ MOTIVACION,
AUTOESTIMA, TRABAJO EN

EQUIPO Y LIDERAZGO”



INTRODUCCION
El disefio y enfoque esta minuciosamente programado de manera que los participantes se
compenetren con los temas, siendo de gran utilidad, ya que durante el desarrollo y
dindmica de estas capacitaciones, se establecen pardmetros hacia una nueva filosofia de
"cambio de actitud” con motivacion, hacia los equipos de trabajo, orientados al
mejoramiento continuo, a la repotenciacion de la fuerza laboral productiva y un nuevo
enfoque de ejercer el Liderazgo y trabajo en equipo, con amplitud de criterio y sentido
humanitario, mejorando sustancialmente sus relaciones laborales, incrementando asi el
potencial y productividad, permitiéndoles acceder a estas nuevas e innovadoras
herramientas de medicion sobre las competencias personales, sobre sus propios perfiles.
Uno de los aspectos mas relevantes, es la enorme carga motivacional, que en estos
momentos se hace necesaria para recargar baterias en todos los niveles de las empresas e
instituciones, con mayor razon si se quiere lograr una comunién con el personal, siendo
el Unico camino al éxito la competitividad, mediante eficiencia, eficacia y efectividad,

utilizando técnicas y herramientas para su mejor comprension.
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PROGRAMA DE CAPACITACION

NOMBRE DE LA CAPACITACION: AUTOESTIMA Y MOTIVACION

DIRIGIDO A: EMPLEADAS DE PASTELERIA FRANCESA, SAN MIGUEL

FECHA: Sabado 29 de septiembre de 2012

NUMERO DE PARTICIPANTES : 15 miembros

OBJETIVO DE LA CAPACITACION: Contribuir con el fortalecimiento del
autoestima y la motivacion del personal de la Pasteleria Francesa

DURACION: 1:00-5:00 pm

LUGAR: Pasteleria Francesa, Sucursal Centro, San Miguel

TEMA CONTENIDO METODOLOGIA RESPONSABLE
Exposicion oral,
Presentacion de Diapositivas en Power Point.
AUTOESTIMA Dindmicas que permitan la interaccion con el personal. LICDA. MEYBEL
Y ¢ Qué es Autoestima? ANGELA MARGARITA
MOTIVACION Dramatizaciones, opiniones y socializacion de experiencias personales RIVERA.

Escalera de la Autoestima

Exposicion oral,
Presentacion de Diapositivas en Power Point.
Opiniones y socializacion de experiencias personales

Auto concepto

Exposicion oral,
Presentacion de Diapositivas en Power Point.

Importancia de la autoestima.
Autoestima baja
Autoestima alta o saludable

Exposicién oral,
Presentacion de Diapositivas en Power Point.

Construccion y fortalecimiento de “Mi
autoestima”

Exposicion oral,
Presentacion de Diapositivas en Power Point.
Dindmicas que permitan la interaccion con el personal.

Dramatizaciones, opiniones y socializacion de experiencias personales
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PROGRAMA DE CAPACITACION

NOMBRE DE LA CAPACITACION: LIDERAZGO Y TRABAJO EN EQUIPO

DIRIGIDO A: EMPLEADAS DE PASTELERIA FRANCESA, SAN MIGUEL

FECHA: Domingo 30 de septiembre de 2012

NUMERO DE PARTICIPANTES : 15 miembros

OBJETIVO DE LA CAPACITACION: Promover y fortalecer el trabajo en equipo, asi
como desarrollar habilidades de liderazgo, para contribuir al ambiente laboral y
personal.

LUGAR: Pasteleria Francesa, Sucursal Centro, San Miguel

DURACION: 4HORAS

TEMA CONTENIDO METODOLOGIA RESPONSABLE

Definicion de liderazgo. Exposicion oral

LIDERAZGO Caracteristicas del/a lider
Tipos de liderazgo Dindmicas interactivas. LICDA. MEYBEL ANGELA
Capacidades y estrategias de MARGARITA RIVERA.
liderazgo Reproduccion de material audio-visual (videos).
Concepto de trabajo en | Exposicion oral

TRABAJO EN EQUIPO equipo.
Las57s C. Dinédmicas interactivas.

Equipo y grupo (diferencias).

fortalecer el trabajo en
equipo.

Recomendaciones para | Reproduccion de material audio-visual (videos).
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CAPITULO VII:

EVALUACION DE LA

APLICACION DEL MODELO

DE ATENCION INTEGRAL.



En este capitulo después de un periodo de 30 dias se evaluaran los resultados obtenidos
como consecuencia de una parte del modelo de atencion integral que fue una
capacitacion de sensibilizacion y de aprendizaje de aspectos muy importantes para el
trabajador, que mostrara sus resultado no solo en la empresa sino también en los
diferentes ambientes en que se encuentre la persona, logrando una mejor armonia con las
personas con las que este pueda relacionarse y para identificar las variantes se hara una
descripcion de los Nuevos Resultados de las encuestas que se aplicaron a las empleadas,
a la Gerente de Recursos Humanos y al Propietario de la “Pasteleria Francesa”, sucursal
Centro, San Miguel. Cabe mencionar que el instrumento utilizado para este nuevo
diagnostico es exactamente el mismo utilizado anteriormente con el objeto de comparar

los resultados.

Los beneficiarios que se consideraron en la aplicacion del Modelo son las doce
empleadas con las que realizd el diagnostico anterior, empleadas de las distintas areas

que conforman la Empresa y que a su vez fueron participe de la Capacitacion.

7.1 INFORMACION ESPECIFICA DE LA PERCEPCION DE EMPLEADOS.

Las preguntas que se consideraron para obtener la informacion en el estudio se describen

a continuacion:
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Pregunta # 8: ¢ usted recibe buen trato en su trabajo? .EIl Objeto de esta pregunta es

conocer el trato que reciben las empleadas en su trabajo.

Tabla N°35 Grafico N°26
Buen trato hacia las empleadas Buen trato hacia las empleadas

VARIABL | FRECUEN |PORCENTA

ES CIA JE 0% 58.3% Totalmente de

Totalmente acuerdo

de acuerdo 7 58.3% ® De acuerdo

De acuerdo 5 41.7%

En En desacuerdo

desacuerdo 0 0.0% = Totalment
otaimente en

Totalmente desacuerdo

en

desacuerdo 0 0.0%

TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°35, de los 12 empleadas encuestados, 5 dicen estar solamente
De acuerdo, lo cual representa el 41.7%; y 7 de ellas respondieron estar Totalmente De
acuerdo, con que si reciben un buen trato laboral lo cual representa el 58.3% del total, en
comparacion con el estudio anterior puede verse una mejora en el trato hacia las
personas.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12 encuestados,
7 de ellos estan Totalmente de acuerdo que si reciben un trato digno en sus horas
laborales y 5 estan solamente De acuerdo, por lo tanto son respuestas totalmente
favorables, porque es evidente la interrelacion que existe entre la jefatura y las

empleadas.
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Pregunta # 9: la accesibilidad al lugar de trabajo ¢es muy importante para usted? El

Objeto de esta pregunta es conocer la importancia de la accesibilidad al trabajo para las

personas.
Tabla N°36 Grafico N°27
Accesibilidad al trabajo Accesibilidad al trabajo
VARIABLE | FRECUEN | PORCENTA .
S CIA JE 0%\8'3/0 H Totalmente de
Totalmente de ‘ . acuerdo
acuerdo 6 50% 50% = De acuerdo
De acuerdo 5 41.7% En desacuerdo
En 41.7%
desacuerdo 0 0.0% .
otalmente en
Totalmente en desacuerdo
desacuerdo 1 8.3%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pastelerfa Francesa.
DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°36, de los 12 empleadas encuestados, 6 dicen estar totalmente
de acuerdo, y que la accesibilidad al lugar de trabajo si es muy importante, lo cual
representa el 50%; 5 respondieron solamente De acuerdo, lo cual representa el 41.7% del
total de encuestadas, y 1 dijo estar Totalmente en Desacuerdo.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12 encuestados
la gran mayoria, es decir 6 de las encuestadas estan totalmente de acuerdo que la
accesibilidad a su lugar de trabajo es importante, porque evitan factores como el estrés
que pueden llegar a perjudicar en su vida laboral, 5 estdn De acuerdo lo cual da la pauta
también de ser un factor importante en ellas, pero existe un porcentaje del 8.3% en

totalmente desacuerdo con ello, que la accesibilidad no es un factor que a ella le
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perjudicaria para poder ejecutar su trabajo, comparando este resultado con el resultado

anterior no ha variado este aspecto ya que los empleados evaluados son los mismos en

ambos diagnosticos por lo tanto la accesibilidad es también la misma.

Pregunta # 10: ¢recibe la informacion que necesita de una forma clara y oportuna?

El Objeto de esta pregunta es saber si las empleadas reciben la informacion que

necesitan.
Tabla N°37 Grafico N°28
Flujo de informacion Flujo de informacion

VARIABLE | FRECUENC | PORCENTAJ

S 1A E H Totalmente de

Totalmente 0% 8.3% acuerdo

de acuerdo 6 50% ‘ = De acuerdo

De acuerdo 41.6%

En En
desacuerdo

desacuerdo 0 0.0 a Totalment

otaimente en

Totalmente desacuerdo

en desacuerdo 1 8.3%

TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°37, de los 12 empleadas encuestados, 6 dicen estar totalmente
de acuerdo, lo cual representa el 50%, afirmando asi que si reciben la informacion que
necesitan clara y oportuna ; 5 respondieron solamente De acuerdo, lo cual representa el
41.6%; y 1 respondid estar Totalmente en Desacuerdo.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12 encuestados
la gran mayoria, es decir 6 de ellas estan Totalmente De acuerdo en que si reciben la

informacién e induccion necesaria y de manera clara y entendible y ademas en el
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momento en que esta es solicitada y en el momento oportuno, pero hay un porcentaje de
8.3% equivalente a un encuestado en Total Desacuerdo, lo cual da la pauta que no todos
los encuestados reciben la misma percepcion, y para lo cual es necesaria mayor
capacitaciones. Mas sin embargo ha habido una variante de la evaluacién anterior a la

nueva evaluacion.

Pregunta # 11: ;sabe a quién debe de recurrir cuando se presenta un problema
relacionado con el trabajo? .EI Objeto de esta pregunta es conocer si se conoce la

trayectoria de comunicacion en la empresa.

Tabla N°38 Grafico N°29
Conocimiento de jefes inmediatos Conocimiento de jefes inmediatos

VARIABLE | FRECUENCI | PORCENTAJ 0%
S A E 0% = Totalmente de
Totalmente acuerdo
de acuerdo 6 50% = De acuerdo
De acuerdo 6 50%
En En desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%

H Totalmente en
Totalmente desacuerdo
en
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°38, de los 12 empleadas encuestados, 6 dicen estar totalmente
de acuerdo, lo cual representa el 50%; y 6 respondieron solamente De acuerdo, lo cual
representa el 50% del total; por lo que se dividen las respuestas de los encuestados.
ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12 encuestados,

las respuestas estan divididas pero muy favorables ya que 6 dicen estar totalmente De
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acuerdo y el resto De acuerdo en tener conocimiento de recurrir 0 buscar a la persona
idonea para escucharla y plantear sus problemas laborales, en vista de los resultados
puede decirse que ha habido un cambio positivo acerca de esta variable y que ya

conocen mejor la estructura jerarquica de la empresa.

Pregunta #12: ;comparte sus experiencias y conocimientos laborales con los demas
compafieros? .El Objeto de esta pregunta es Conocer la transmision de experiencias los

conocimientos entre comparieros, y el grado de socializacion entre ellas.

Tabla N°39 Grafico N°30

Transmision de experiencias los conocimientosy | Transmision de experiencias los conocimientos

socializacion. y socializacién.
VARIABL PORCEN
ES FRECUENCIA TAJE 0%
Totalmente 0% ® Totalmente de
de acuerdo 6 50% acuerdo
De acuerdo 6 50% ® De acuerdo
En
desacuerdo 0 0.0% En desacuerdo
Totalmente
en ® Totalmente en
desacuerdo 0 0.0% desacuerdo
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°39, de los 12 empleadas encuestados, 6 dicen estar totalmente
de acuerdo, lo cual representa el 50%; y 6 respondieron solamente De acuerdo, lo cual
representa el 50% del total.

ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12 encuestados,

6 de ellas, estan Totalmente de acuerdo, y las otras 6 estdn de acuerdo y ninguno en
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desacuerdo en que no exista compafierismo debido a que si comparten sus experiencias y
en algunas ocasiones hacen el tiempo para cuando se amerita conocimientos laborales
con el proposito de que exista el apoyo entre comparieros, existe una mejor transmision
de experiencias en comparacion con los resultado anteriores debido a que ha mejorado el

ambiente de trabajo.

Pregunta # 13: ¢ esta siempre dispuesto a colaborar con los compafieros de trabajo? El

Objeto de esta pregunta es conocer la colaboracion entre compafieros de trabajo.

Tabla N°40 Grafico N°31
Colaboracion entre compafieros Colaboracion entre compafieros
PORCENTAJ 8.3%0% 0%

VARIABLES |FRECUENCIA E r ® Totalmente de
Totalmente de acuerdo
acuerdo 11 91.7% = De acuerdo
De acuerdo 1 8.3% En desacuerdo
En desacuerdo 0 0.0% = Totalmente en
Totalmente en desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracidn propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°40, de los 12 empleadas encuestados, 11 dicen estar totalmente
de acuerdo, lo cual representa el 91.7%; afirmando asi que las empleadas estan en toda
la disposicién de colaborar en equipos de trabajo; y 1 respondié solamente estar De
acuerdo, lo cual representa el 8.3%; y ninguno respondié estar en Desacuerdo.
ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12 encuestados
la gran mayoria, es decir 11 de ellas, estdn Totalmente de acuerdo y 1 de ellas esta de
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acuerdo y ninguno en desacuerdo. Lo cual se identifica un cambio porque mejoré el
compafierismo y apoyo entre todas ya que siempre se estan dispuestas a colaborar unas
con otras, mejorando asi el equilibrio y el rumbo de las metas tanto de la empresa como
de las empleadas, evidentemente en comparacion con el diagnostico anterior la armonia
laboral es mucho mejor y por lo tanto el trabajo en equipo es mejor visto por los

empleados.

Pregunta # 14: ¢solicita ayuda de sus compafieros de trabajo cuando los necesita? El

Objeto de esta pregunta es conocer si existe cooperacion con los compafieros de trabajo.

Tabla N°41 Grafico N°32
Cooperacién entre compafieros de Trabajo. Cooperacién entre compafieros de Trabajo.
FRECUENC | PORCENTA

VARIABLES 1A JE 9 = Totalmente de
Totalmente de 0% 8.3% acuerdo
acuerdo 8 66.7% ‘ = De acuerdo
De acuerdo 3 25%

En desacuerdo 0 0.0% 66.7%  desacuerdo
Totalmente en = Totalmente en
desacuerdo 1 8.3% desacuerdo
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracidn propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De acuerdo al cuadro N°41, de los 12 empleadas encuestados, 8 dicen estar totalmente
de acuerdo, lo cual representa el 66.7%; y 3 respondieron solamente De acuerdo, lo cual
representa el 25% del total de los encuestados, y 1 encuestada respondio estar en total

desacuerdo.
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ANALISIS:

De acuerdo con los resultados obtenidos se logra identificar, que de los 12 encuestados
la gran mayoria, es decir 8 de ellas, estan Totalmente de acuerdo y 3 estan de acuerdo y
1 en desacuerdo en que en ocasiones cuando amerita ayuda de alguien mas no la solicita
pero las demas responden de manera positiva con el propdésito de que exista el apoyo
entre comparieras, pero se logro identificar el desacuerdo de una persona lo cual para la
Gerencia de Recursos humanos sera positivo porque podra realmente abarcar ese
problema, conociendo mejor las cualidades de cada una de ellas identificando asi sus

debilidades y fortalezas para afrontarlas y ayudarlas a superar.
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Pregunta # 15: ¢ Dentro de la empresa promueven el trabajo en equipo?

El Objeto de esta pregunta es conocer si se promueve el trabajo en equipo en la empresa.

Tabla N°42

Promocion del trabajo en equipo.
VARIABL | FRECUENC | PORCENTA
ES 1A JE
Totalmente
de acuerdo 7 41.6%
De acuerdo 4 58.3%
En
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente
en
desacuerdo 1 8.3%
TOTAL 12 100%

0

58.3%

l0 ‘ ' 41.6%

Grafico N°33
Promocion del trabajo en equipo.

% 8.3%

H Totalmente de
acuerdo

H De acuerdo

En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De un total de 42 encuestados, 7 dicen estar totalmente de acuerdo en que se promueve

el trabajo en equipo lo que equivale a un 41.6%, 4 dicen que estan de acuerdo lo que

equivale a un 58.3%, y 1 encuestada menciona estar en Totalmente desacuerdo.

ANALISIS:

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos determinar que la mayoria de empleadas

estd de Totalmente de acuerdo en que se promueve el trabajo en equipo, pero se logra

identificar que realmente con un porcentaje del 8.3% muestra que si tienen problemas al

trabajar en equipo, por lo que se deben de aumentar esos trabajos en grupo para conocer

sus reacciones, y se logren acostumbrar al trabajo en equipo.

104



Pregunta # 16: ¢;le agrada relacionarse con las personas? El Objeto de esta pregunta es

conocer la reaccion interpersonal entre compafieros.

Tabla N°43 Grafico N°34
Relaciones interpersonales. Relaciones interpersonales.
VARIABL |FRECUENC |PORCENTA
ES 1A JE

Totalmente 0%, 8-3% ';glfjaé':ggme de
de acuerdo 8 66.7% 25%

m De acuerdo
De acuerdo 3 25%
En

End d

desacuerdo 0 0.0% n desacuerdo
Totalmente H Totalmente en
en desacuerdo
desacuerdo 1 8.3%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de los encuestados, 8 dicen estar totalmente de acuerdo en que les agrada
relacionarse con las personas lo que equivale a un 66.7%, 3 personas dijeron que estaban
de acuerdo con que les agrada relacionarse con las personas lo que equivale a un 25%, y

1 esta totalmente en desacuerdo.

ANALISIS:

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos determinar que a la mayoria de las
empleadas les agrada relacionarse con las personas, y dichas respuestas realmente
aumentaron en comparacién con la investigacion anterior y las encuestadas estan de
acuerdo en que las relaciones interpersonales es una cualidad que es necesaria para el
puesto de servicio que desempefian, 3 dicen estar de acuerdo lo cual significa que les

agrada pero no en un 100% porque se logro realmente identificar que una persona esta
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en totalmente desacuerdo, lo cual se identifica que no le agrada interrelacionarse y que

se esté desempefiando en el puesto equivocado.

Pregunta # 17: ¢la empresa le proporciona todo el equipo necesario para realizar su
trabajo? El Objeto de esta pregunta es conocer si se cuenta con el equipo necesario para

realizar el trabajo.

Tabla N°44 Grafico N°35

Herramientas de trabajo necesarias. Herramientas de trabajo necesarias.
VARIABL | FRECUENCI | PORCENTAJ
ES A E
Totalmente 0% 0% u Totalmente de
de acuerdo 7 58.3% 41.7% T acuerdo
De acuerdo 5 41.7% = De acuerdo
En
desacuerdo 0 0.0% En desacuerdo
Totalmente
en B Totalmente en

desacuerdo

desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:
Del total de los encuestados el 58.3% opinan que estan totalmente de acuerdo en que se
les proporcionan los equipos y herramientas necesarias para desempefiar el trabajo, mas

sin embargo otro 41.7% dice que esta de acuerdo.

ANALISIS:
Podemos decir que la empresa si les proporciona todas las herramientas de trabajo

necesarias porque son solamente respuestas positivas y son de una forma oportuna ya
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que las encuestadas estan convencidas de que se les proporciona todas las herramientas

necesarias.

Pregunta # 18: ;considera que las condiciones de trabajo son seguras? El Objeto de esta

pregunta es conocer la seguridad en el lugar de trabajo

Tabla N°45 Grafico N°36

Condiciones de trabajo seguras. Condiciones de trabajo seguras.
VARIABLE | FRECUENCI | PORCENTA
S A JE
Totalmente 8.3% E Totalmente de
de acuerdo 33.3% 0% 333y  acuerdo
De acuerdo 7 58.3% ‘ = De acuerdo
En
desacuerdo 0 0.0% En desacuerdo
Totalmente 58.3%
en l'clj'otalmenée en
desacuerdo 1 8.3% esacuerdo
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las empleadas a los que se les encuesto 4 dicen que estar totalmente de
acuerdo en que las condiciones de trabajo son seguras lo que equivale a un 33.3%, 7
dicen estar de acuerdo lo que es equivalente a un 58.3% y solamente una persona esta en
Total desacuerdo lo que equivale a un 8.3% que no se cumple con toda la seguridad

necesaria.

ANALISIS:
De los resultados obtenidos podemos determinar que la gran mayoria esta Totalmente de

acuerdo en que las condiciones de trabajo son seguras, Unicamente dos personas estan
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totalmente de acuerdo en que se les proporcionan condiciones seguras y 1 persona opina

que las condiciones son poco seguras para las empleadas.

Pregunta # 19: ¢ le dan a conocer las funciones que debe realizar dentro de la empresa?

El Objeto de esta pregunta es conocer si el empleado obtiene informacion sobre sus

funciones.
Tabla N°46 Grafico N°37
Asignacion de funciones. Asignacion de funciones.

FRECUENCI | PORCENTAJ 0%
VARIABLES A E ® Totalmente de
Totalmente de 0% acuerdo
acuerdo 6 50% 50% = De acuerdo
De acuerdo 6 50%

En desacuerdo

En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en = Totalmente en
desacuerdo 0 0.0% desacuerdo
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De las 12 persona encuestadas 6 personas que equivalen al 50% dicen estar totalmente
de acuerdo en que se les dan a conocer sus funciones, Yy el otro 50% es decir otras 6
personas dicen que estan de acuerdo en que se les dan a conocer las funciones que les

corresponden.

ANALISIS:

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos determinar que la mitad de las
empleadas recibe con exactitud todas sus funciones y la otra mitad recibe Unicamente las
funciones mas importantes que deben de desempefar, de acuerdo a esta informacién no
se han generado cambios significativos en esta variable
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Pregunta # 20: ¢ La empresa le ha capacitado? El Objeto de esta pregunta es conocer si la

empresa ha invertido en capacitaciones para el personal.

Tabla N°47 Grafico N°38

Desarrollo de capacitaciones Desarrollo de capacitaciones
VARIABL | FRECUENC | PORCENTA
ES 1A JE 0%
Totalmente 0 8.3% /
de acuerdo 7 58.3% 33.3% \ = Totalmente de

acuerdo

De acuerdo 4 33.3%
En ® De acuerdo
desacuerdo 1 8.3%
Totalmente En desacuerdo
en ® Totalmente en
desacuerdo 0 0.0% dgszcuird%e
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De las personas encuestadas 7 dicen estar totalmente de acuerdo en que se les ha
capacitado lo que equivale a un 58.3%, 4 personas dicen que estan Unicamente de
acuerdo lo que equivale a un 33.3%, y 1 persona estd en desacuerdo es decir que no
reciben capacitaciones lo que representa un 8.3%. Del total de los encuestados.
ANALISIS:

Segun los resultados se logré identificar que las opiniones se encuentran bastante
positivas porque indican que las empleadas no son capacitadas de manera periddica por
el porcentaje en desacuerdo sino con lapsos prolongados de tiempo, aspecto que no ha
tenido mucha variacion con respecto al estudio anterior. No son las capacitaciones

idoneas para cada area a la que corresponden; Aunque la gran mayoria dice estar
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totalmente de acuerdo, ya que ellas lograron una mejor comprension de lo importante

que son las capacitaciones.

Pregunta # 21: ¢ las capacitaciones recibidas han sido oportunas? El Objeto de esta

pregunta es determinar si las capacitaciones han sido oportunas para el desarrollo.

Tabla N°48 Grafico N°39
Capacitaciones oportunas Capacitaciones oportunas
VARIABL |FRECUENCI | PORCENTA
ES A JE
® Totalmente d
Totalmente 17% 0% 25% aguaerﬂgn e de
de acuerdo 10 83.3% = De acuerdo
De acuerdo 2 16.7%
En En desacuerdo
desacuerdo 0 0.00%
Totalmente = Totalmente en
en desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:
De los encuestados 2 dicen que estan de acuerdo en que las capacitaciones han sido
oportunas lo que representa a un 16.7%, 10 personas dicen que estan Totalmente de

acuerdo en que han sido oportunas que es igual al 83.3% del total.

ANALISIS:

Podemos determinar que las capacitaciones han sido oportunas en su totalidad las que
hasta la fecha se han impartido, y todas las encuestadas estan percibiendo esa cultura de
capacitacion y el mayor interés en quererlas recibir y ser parte de ellas para su mejor

rendimiento laboral.
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Pregunta # 22: ¢ las capacitaciones que ha recibido le han servido para desarrollar nuevas
habilidades? EI Objeto de esta pregunta es conocer si las capacitaciones han servido para

el desarrollo de habilidades.

Tabla N°49 Grafico N°40

Desarrollo de habilidades. Desarrollo de habilidades.
VARIABLE | FRECUENCI
S A PORCENTAJE 0%_ 0% = Totalmente de
Totalmente 41.6% V acuerdo
de acuerdo 7 58.3% = De acuerdo
De acuerdo 5 41.6%
En En desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente ® Totalmente en
en desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Elaboracion propia basada en encuestas dirigidas a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de los encuestados 5 opinan que las capacitaciones le han servido para el
desarrollo de sus habilidades lo que equivale en un 41.6%, y el resto el cual es la
mayoria 7 de ellas opinan que estan Totalmente de acuerdo en que les ha servido las
capacitaciones.

ANALISIS:

De todas las personas encuestadas podemos determinar que las capacitaciones
impartidas si son importantes y si han sido de gran utilidad para el desarrollo de las
habilidades de las empleadas en un 100%; porque ellas se sienten que son un talento
importantes en la empresa, motivadas a seguir creciendo profesionalmente y

laboralmente adquiriendo nuevos conocimientos, habilidades y destrezas y lograrlas

111




poner en practica en su vida cotidiana y anteriormente no se habia logrado estos

cambios.

Pregunta # 23: ¢Es de las personas que conoce sus cualidades positivas y negativas? El

Objeto de esta pregunta es conocer si la persona conoce sus cualidades.

Tabla N°50 Grafica N °41

Conocimiento de cualidades personales Conocimiento de cualidades personales

VARIABLE FRECUENCI | PORCENTAJ
0%

S A E 0% u Totalmente de
Totalmente de ° acuerdo
acuerdo 50% ® De acuerdo
De acuerdo 50%
En En desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en ® Totalmente en
desacuerdo 0 0.0% desacuerdo
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.
DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:
Del total de las personas encuestadas dijeron que estan totalmente de acuerdo en que
conocen sus cualidades positivas y negativas lo que es equivalente a un 50%, el otro
50% dicen que estan de acuerdo en que conocen sus cualidades tanto positivas como
negativas.
ANALISIS:
Podemos determinar que todos las empleadas conocen sus cualidades tanto negativas
como positivas con la diferencia que la mitad las conocen a la perfeccién y la otra mitad
no las conoce al 100% y es importante mencionar que la percepcion de si mismos ha

mejorado significativamente.
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Pregunta # 24: ;Considera que el buen Humor en su trabajo es una de sus cualidades? El

Objeto de esta pregunta es conocer el carisma con que se realizan las labores.

Tabla N°51 Grafico N°42
Buen humor en el trabajo. Buen humor en el trabajo
FRECUENC | PORCENTA
VARIABLES 1A JE 17%
Sl 11 91.7% =S|
=NO
NO 1 8.3%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

De las doce personas que se encuestaron 11, opinaron que el buen humor es una de sus
virtudes que equivale a un 91.7%, por lo tanto es la mayoria, pero existe una persona en
desacuerdo en que ni es virtud ni es una cualidad el buen humor, y equivale al 8.3%, del
total de encuestados.

ANALISIS:

Podemos determinar que el buen humor es una cualidad que se debe de aprovechar al
maximo y que se debe de lograr que todas las empleadas ya que a los clientes les agrada
y que el 100% de las empleadas deben de tener un buen humor siempre, se debe de
tomar énfasis en el porcentaje en desacuerdo con ello para que no influya en las demas
empleadas. Ha mejorado la armonia laborar y como consecuencia el estado de a&nimo del

trabajador.
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Pregunta # 25: ¢considera que su presentacion personal es importante? El Objeto de esta

pregunta es conocer si la presentacion personal es importante para el empleado.

Tabla N°52 Grafico N°43

Importancia de la presentacion personal Importancia de la presentacion personal
VARIABL | FRECUEN | PORCENTA
ES CIA JE 8% 0% = Totalmente de
Totalmente 17% acuerdo
de acuerdo 9 75% ® De acuerdo
De acuerdo 2 16.6%
En En desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente H Totalmente en
en desacuerdo
desacuerdo 1 8.3%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las empleadas encuestados 9 estdn totalmente de acuerdo en que la
presentacion personal es importante lo que equivale a un 75% y que es la mayoria, 2
personas opinan que es importante lo que equivale a un 16.6%, y Unicamente una
persona opina que estd Totalmente en desacuerdo equivalente al 8.3% que la

presentacion no es importante en la persona.

ANALISIS:

La mayoria de las empleadas piensan que la presentacion personal es importante para la
autoestima personal y para poder sentirse comoda consigo misma al momento de
desemperiarse en un trabajo y para dar una buena imagen a la empresa; pero se identifico
a una persona mediante su opinidon que su presentacién personal no es tan importante a
la hora de desempefiar su trabajo. Después de un periodo hay mas interés en la

presentacion personal del empleado.
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Pregunta # 26: ¢en la empresa prevalece el respeto por parte de todos sus miembros? El

Objeto de esta pregunta es conocer si existe respeto entre todos los miembros de la

empresa.
Tabla N°53 Grafico N°44
Respeto entre miembros del grupo. Respeto entre miembros del grupo.
VARIABL | FRECUENCI | PORCENTAJ o
0%
ES A E 0% u Totalmente de
Totalmente ° acuerdo
de acuerdo 6 50% # De acuerdo
De acuerdo 6 50%
En En desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
Totalmente = Totalmente en
en desacuerdo
desacuerdo 0 0.0%
TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las empleadas 6 opinaron que estan totalmente de acuerdo en que prevalece
el respeto en la empresa y entre los miembros el cual es equivalente a un 50% mientras
que el resto de las personas 6 de ellas opinan que estan de acuerdo en que si prevalece el

respeto lo que forman un 50% del total.

ANALISIS:

Las opiniones estan divididas positivamente porque el 100% de las empleadas dicen
estar de acuerdo que dentro de la empresa si prevalece el respeto entre los miembros lo
gue es muy bueno dentro de las organizaciones ya que demuestra mejor ambiente laboral

en comparacion con lo anterior.
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Pregunta # 27: ¢son tomadas en cuenta las opiniones del personal, por parte de la

jefatura? El Objeto de esta pregunta es conocer si se toman en cuenta las opiniones del

personal.
Tabla N°54 Grafico N°45
Importancia a las opiniones Importancia a las opiniones

VARIABLE | FRECUENCI | PORCENTA

S A JE

Totalmente ., 8.3% = Totalmente de

de acuerdo 4 33.3% 8.3% 33.3% acuerdo

De acuerdo 6 50% . ® De acuerdo

En

desacuerdo 1 8.3% En desacuerdo

Totalmente

en l'(lj'otalmen(tje en
esacuerdo

desacuerdo 1 8.3%

TOTAL 12 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encuestas dirigido a las empleadas de Pasteleria Francesa.

DESCRIPCION E INTERPRETACION DE LOS DATOS:

Del total de las empleadas encuestadas 4 dijeron que estan totalmente de acuerdo en que
las opiniones emitidas por ellas son tomadas en cuenta por las jefaturas de la empresa lo
que equivale a un 33.3%, y 6 personas dijeron que estan de acuerdo lo que representa un
50% vy es la mayoria, pero existe 1 persona en desacuerdo y 1 persona que se muestra

Totalmente en desacuerdo.

ANALISIS:
Se puede determinar que las opiniones emitidas por las empleadas son tomadas en
cuenta en un 83.3% que son las que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo que si las

toman en cuenta por parte de las directrices de la empresa lo que indica que las
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empleadas son parte de la empresa, y que de cierta manera son escuchadas, pero se
identifico realmente un porcentaje del 16.6% que son las que opinan estar en desacuerdo
y en totalmente en desacuerdo que no son escuchadas y ni las toman en cuenta cuando se
trata de aportar ideas; lo cual se identifica el tipo de cultura a la que estan sometidas y el
tipo de liderazgo que se implementa en la organizacion, comparando esta informacion

con la anterior se puedo identificar que hay mas confianza en la opinién del empleado.
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7.2 MATRIZ DE ANALISIS DE RESULTADOS

En la presente matriz se representa el andlisis en conjunto de las variables estudiadas en la investigacion.

ANALISIS DE RESULTADOS DE LA
VARIABLE ANALISIS DE EMPLEADOS ANALISIS DE PROPIETARIO PERCEPCION
EVALUADA GERENTE
MOTIVACION Las empleadas de la Empresa realmente se les identifico Los empleados La motivacion de los | Se concluye que los empleados

que si se encuentran bien motivadas con las labores que
realizan ya que su empleo llena totalmente todas sus
expectativas tanto laborales como econdmicas, es decir,
“les gusta lo que hacen”; asi mismo la empresa se
compromete promoviendo la flexibilidad en sus jornadas
laborales para mejorar su desarrollo profesional y eso trae
consigo mejor trato laboral entre Jefe y las empleadas.

trabajan mas
entusiastas y la
motivacion ha
mejorado ya que los
empleados se les ha
visto més alegres

empleados ha
mejorado
notoriamente ya que
trabajan mas
entusiasmados y se les
ve alegre la mayor
parte del tiempo.

estdn mas motivados ya que los
animos han mejorado
significativamente y se trabaja en
ello todos los dias motivandoles a
seguir trabajando de la mejor
manera.

COMUNICACION

La comunicacion fluye realmente en la empresa de una
manera horizontal, desde Jefatura hasta las empleadas
excelentemente cuando algo es solicitado es recibido de
forma clara y oportuna y saben cual es la persona idonea a
quien recurrir ya sea por un problema personal o laboral ya
gue Recursos Humanos a esto le ha tomado mucha
importancia para poder conocer mejor a sus empleadas
compartiendo asi sus experiencias y conocimientos
laborales.

Se concluye que se
ha mejorado la
comunicacion entre
los empleados y que
cada dia esta mejora
mas.

-la comunicacion ha
ido en mejoras cada
dia y se espera que

mejore cada vez mas.

Se concluye que la comunicacién
fluye de una mejor manera, las
empleadas entienden las 6rdenes
evitando confusiones, lo que
permite que las funciones se
realicen de mejor manera.

TRABAJO EN
EQUIPO Y
LIDERAZGO

La empresa realmente se esta esforzando por implementar
mas el trabajo en equipo, para que sus empleadas sean
solidarias y exista el compafierismo laboral y extinguir por
completo el individualismo.

el trabajo en equipo
ha mejora ya que
hay mas
comparierismo, y
cooperan entre si
cuando se necesita

Los empleados
siempre tienen sus
problemas con los
comparieros pero son
minimos pero son
comunes que sucedan.

El trabajo en equipo es algo que
mejora poco a poco y los
empleados van entendiendo que es
la mejor manera de trabajar para
poder lograr resultados 0ptimos.

CONDICIONES DE
TRABAJOY

La empresa les proporciona todo el equipo necesario para
gue sus empleadas puedan desempefiar sus funciones sin

-se concluye que la
delegacion de

se concluye que la
delegacion de

Se concluye que la delegacion de
funciones es una variable en la cual
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RECURSOS obstéaculo alguno aunque existe cierta descoordinacion funciones es un funciones es un hay que seguir trabajando para
entre las funciones, ya que en ocasiones no son delegadas aspecto en los camino que tienen poder optimizar los esfuerzos y
las funciones correspondientes. cuales se esta todavia que recorrer poder cumplir con las
trabajando para para lograr mejoras responsabilidades que les
poder mejorar y que | todas los problemas corresponden a los empleados.
ya no se presenten que existen.
inconvenientes en el
futuro.
DESARROLLO Las empleadas se encuentran satisfechas con las Se esta trabajando Las capacitaciones no | Se concluye que el propietario de la

PROFESIONAL Y
CAPACITACIONE
S

capacitaciones impartidas hasta la fecha y sus sugerencias
son que estas sean mas constantes, debido a la importancia
de éstas, para obtener dia con dia nuevas habilidades,
destrezas y conocimientos para practicarlos en su trabajo y
mejorar asi la productividad y desempefio.

en lograr que se
implemente
capacitaciones
periddicas a los
empleados y
mejorar la calidad
de vida dentro del
trabajo.

son la prioridad para
la empresa aunque se
verd la manera de
poder implementar en
lo posible un
programa de
capacitacion.

empresa debe de reconocer la
importancia que tienen las
capacitaciones y el desarrollo del
personal para mejorar el
desempefio de estos dentro del
trabajo.

AUTOESTIMA Los empleados si poseen una autoestima ideal ya que Los empleados se - el autoestima de los | La motivacion de los empleados es
saben reconocer sus cualidades positivas y negativas y han mostrado més empleados se ha uno de los factores que mas se ha
como ponerlas en practica en su trabajo. motivados, con mas | mantenido igual fortalecido ya que estos se muestran

confianza tanto en aunque los empleados | mas confiados en si mismo lo que

los jefes como se muestran mas es un buen indicador y se motiva

consigo mismo. alegres y entusiastas. | para que sigan fortaleciendo estos
aspectos de las personas.

LIDERAZGO La empresa pone su empefio en difundir y darles a conocer | Se concluye que la -La empresa

valores a practicar lo cual es muy importante en su trabajo;
prevaleciendo el respeto ante todo; aunque en algunas
ocasiones no todas sus ideas aportadas sean escuchadas o
ejecutadas, no permiten que eso sea impedimento para
convivir con respeto.

gerente esta en
disposicion de
poder desarrollar a
los encargados de
la empresa para que
estos puedan ser
mejores lideres cada
dia y puedan
resolver problemas
por si solos.

considera que es
importante el
desarrollo de los
lideres para que estos
puedan resolver
cualquier problema
que se les presente.

El liderazgo de los empleados es un
factor muy importante, el cual que
fortalecera con el tiempo y dandole
el seguimiento adecuado.

Fuente: Elaboracion Propia.
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7.3 MATRIZ COMPARATIVA

VARIABLE ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ANALISIS DE LA EVALUACION ANALISIS COMPARATIVO
EVALUACION. DE LA EJECUCION DEL MODELO.
MOTIVACION En cuanto a motivacién se refiere hay una Se concluye que los empleados estan La motivacion de los empleados ha

opinién diferente de cada parte, lo que nos
indica que ven caminos diferentes y no es
correcto ya que la empresa debe de reconocer
al empleado como persona y no solo como
fuerza de trabajo, deben de mejorar en ver las
necesidades personales de los empleados
como parte de las necesidades de la empresa.

mas motivados ya que los &nimos andan
arriba y se trabaja en ello todos los dias
motivandoles a seguir trabajando de la
mejor manera.

mejorado desde que se impartid la
capacitacion, lo cual es de gran
utilidad no solo para la empresa
sino también para el empleado
mismo, ya que se ha valorado méas
la parte afectiva del empleado y
este ha respondido entregdndose
mas al trabajo.

COMUNICACION

Ambas partes estan de acuerdo en que hay
buena comunicacién pero que puede llegar a
ser excelente. En cuanto a la toma de
decisiones se debe de trabajar mas para
integrar a todo el personal.

Se concluye que la comunicacién fluye
de una mejor manera, las empleadas
entienden las 6rdenes evitando
confusiones, lo que permite que las
funciones se realicen de mejor manera.

La comunicacion ha mejorado
bastante lo que hace que no hayan
malos entendidos y las cosas
funcionen de mejor manera,
evitando que se den situaciones de
irresponsabilidad.

La empresa no se involucra en lo que es el
trabajo en equipo, le interesa solo que el

El trabajo en equipo es algo que mejora
poco a poco y los empleados van

La empresa ha entendido que el
fomentar el trabajo en equipo es

TRABAJO EN trabajo se desarrolle pero no le da la entendiendo que es la mejor manera de una de la variable que no debe de
EQUIPO Y importancia requerida en crear vinculos entre | trabajar para poder lograr resultados descuidar ya que mejora la
LIDERAZGO los empleados. optimos. productividad de la empresa y hace
del ambiente laboral un lugar mas
agradable y armonioso.
CONDICIONES Ambas partes estan de acuerdo en que se les Se concluye que la delegacion de Las condiciones de trabajo son las
DE TRABAJO Y proporciona todo el equipo y herramientas funciones es una variable en la cual hay | éptimas para desempefiarse dentro
RECURSOS necesarias para desarrollar el trabajo pero al que seguir trabajando para poder de la empresa. En lo que se debe de

momento de delegar funciones no lo hacen

optimizar los esfuerzos y poder cumplir

esforzar es que las funciones sean
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correctamente lo que ocasiona que haya
irresponsabilidad en el trabajo.

con las responsabilidades que les
corresponden a los empleados.

delegadas de forma en que sean
atendidas y acatadas.

DESARROLLO
PROFESIONAL Y
CAPACITACIONE
S

La empresa no cuenta con un programa de
capacitaciones disefiado para desarrollar a su
personal, debido a que no le dan la
importancia necesaria considerando un gasto
no una inversion a futuro, con la que pueden
obtener mejores resultados.

Se concluye que el propietario de la
empresa debe de reconocer la

importancia que tienen las capacitaciones
y el desarrollo del personal para mejorar
el desempefio de estos dentro del trabajo.

Se debe de concientizar a los
propietarios de la importancias de
contar con un programa de
capacitaciones, ya que es necesario
que se les brinde un seguimiento
para poder obtener resultados
obtenidos y sobre todo que no son
un gasto sino una inversion que se
recuperara cuando el empleado se
vuelva mas eficiente.

AUTOESTIMA Los empleados tienen una autoestima baja La autoestima de los empleados es uno La autoestima en los empleados ha
debido a varios factores personales y la de los factores que més se ha fortalecido | mejorado pero se debe de seguir
empresa no ayuda a que ellos la puedan ya que estos se muestran mas confiados trabajando en ello ya que se lograra
mejorar, porque no le dan la importancia en si mismo lo que es un buen indicador | que los empleados gocen de una
requerida considerando que eso no les y se motiva para que sigan fortaleciendo | autoestima adecuada siempre y
corresponde a ellos hacerlo. estos aspectos de las personas. cuando se les siga fortaleciendo.

LIDERAZGO Existe liderazgo entre los encargados de los El liderazgo de los empleados es un El liderazgo Se ha visto fortalecido

locales, las opiniones son tomadas en cuenta y
saben tomar decisiones cuando se les
presentan problemas relacionados al trabajo.

factor muy importante, el cual que

fortalecera con el tiempo y dandole el

seguimiento adecuado.

con las capacitaciones recibidas,
pero se debe de continuar ya que
esta variable debe de ser atendida
constantemente y monitoreada para
ver el desempefio de los empleados.

Fuente: Elaboracién Propia.
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7.4 LECCIONES APRENDIDAS

Las lecciones aprendidas es el resultado de las buenas y no tan buenas précticas

aplicadas en el proceso de realizacion de la capacitacion, las que complementan las

conclusiones:

LECCION APRENDIDA

DESCRIPCION

Leccion aprendida 1

Mejoramiento de la armonia laboral
entre los comparieros de trabajo.

Leccion aprendida 2

Mayor acercamiento de jefe de
recursos humanos al personal de la
empresa.

Leccion aprendida 3

Mas confianza entre compafieros de
trabajo.

Leccion aprendida 4

Mejor disposicion en la
participacién de actividades de
grupo.

Leccion aprendida 5

Mejor enfoque por parte del
personal en el trabajo.

Leccion aprendida 6

No se necesita de un aumento de
salario o bonificaciones para
levantar la motivacion de los
empleados, sino solamente una
palabra de felicitacion o
agradecimiento.

Leccion aprendida 7

La gratitud con la que las empleadas
nos recibieron y lo contenta que
estas se mostraron después de las
capacitaciones impartidas.

Fuente: Elaboracion propia
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EXPECTATIVA SOBRE LA PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS
RELACIONADO CON DEL CLIMA LABORAL, SAN MIGUEL, ANO 2012.
Objetivo: Obtener informacion sobre las percepciones que tienen los empleados sobre el

clima organizacional de la empresa.

Observacion: Esta encuesta se pasard a empleados de atencién al cliente de la pasteleria
Francesa
Indicaciones: Conteste las siguientes preguntas, subrayando la opcidn de respuesta que

usted considere conveniente.

PRIMERA PARTE: DATOS GENERALES:

1. Edad afios
2. Sexo
a) Femenino b) Masculino

3. Puesto de trabajo:

4. Afos de laborar en la empresa

5. Lugar de origen: domicilio

actual:




SEGUNDA PARTE: DATOS ESPECIFICOS:
MOTIVACION:
6. ¢Sutrabajo llena sus expectativas econdémicas?
a) Totalmente de acuerdo c) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

7. ¢Existe flexibilidad de horarios en su trabajo?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

8. ¢Usted recibe buen trato en su trabajo?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

9. La accesibilidad al lugar de trabajo, ¢ Es muy importante para usted?
a) Totalmente de acuerdo c) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

COMUNICACION:
10. ¢Recibe la informacion que necesita de una forma clara y oportuna?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo
b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

11. ;Sabe a quién debe de recurrir cuando se presenta un problema relacionado con
su trabajo?
a) Totalmente de acuerdo c) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo



12. ;Comparte sus experiencias y conocimientos laborales con los demaés

comparieros?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo
b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

TRABAJO EN EQUIPO:
13. ¢ Esta siempre dispuesto a colaborar con sus comparieros de trabajo?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

14. ¢ Solicita ayuda de sus compafieros de trabajo cuando la necesita?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

15. ¢ Dentro de la empresa promueven el trabajo en equipo?
a) Totalmente de acuerdo c) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

16. ¢ Le agrada relacionarse con las personas?
a) Totalmente de acuerdo c) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

CONDIONES DE TRABAJO Y RECURSOS:
17. ¢ La empresa le proporciona todo el equipo necesario para realizar el trabajo?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo
b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo



18. ¢Considera que las condiciones de trabajo son seguras?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

19. ¢Le dan a conocer las funciones que debe de realizar dentro de la empresa?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo
b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo
DESARROLLO PROFESIONAL Y CAPACITACIONES:
20. ¢La empresa le ha capacitado?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

21. ¢Las capacitaciones recibidas han sido oportunas?
a) Totalmente de acuerdo c) En desacuerdo

b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

22. ¢ Las capacitaciones que ha recibido le han servido para desarrollar nuevas

habilidades y conocimientos?

a) Totalmente de acuerdo c) En desacuerdo
b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo
AUTOESTIMA:
23. ¢ Es de las personas que conoce sus cualidades positivas y negativas?
a) Totalmente de acuerdo c) En desacuerdo
b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

24. ;Considera que el buen humor en su trabajo es una de sus cualidades?

Sl NO



25. ¢Considera que su presentacion personal es importante?

a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo
b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo
LIDERAZGO:
26. ¢En la empresa prevalece el respeto por parte de todos sus miembros?
a) Totalmente de acuerdo ¢) En desacuerdo
b) De acuerdo d) Totalmente en desacuerdo

27. ;Son tomadas en cuenta las opiniones del personal, por parte de la jefatura?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo
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GUIA DE ENTREVISTA
Objetivo: Recopilar informacion sobre las percepciones que tiene sobre el clima
organizacional de la empresa, que contribuya con la creacion del Modelo de Atencién
Integral para lograr la armonia laboral y mejorar la Productividad.

OBSERVACIONES: Esta entrevista se pasara nicamente a la Gerente de recursos
humanos

Indicaciones: conteste las preguntas segun su percepcion

PREGUNTAS.
COMUNICACION:
1. ¢Cbémo considera el ambiente de trabajo dentro de la Empresa?
2. ¢Setoma en cuenta la opinién de las empleadas en la toma de decisiones?
3. ¢Segun su opinion existe buena comunicacidn entre las empleadas de la
Empresa?

4. ¢Existe buena relacion entre usted y las empleadas de la Empresa?

MOTIVACION:
5. ¢Considera que sus empleadas trabajan motivadas?
6. ¢Tiene establecido un programa de incentivos dentro de la Empresa?
7. Para usted. ¢Es importante tomar en cuenta la parte afectiva y emocional en

su Administracion del Recurso Humano?



TRABAJO EN EQUIPO:
8. ¢Considera usted que existe armonia laboral en la Empresa?
9. ¢Cada cuanto tiempo se retine con su personal para tomar decisiones?
10. ¢considera usted que las reuniones con las empleadas promueven el Trabajo
en Equipo?
11. ¢Qué actividades realiza para promover el compafierismo y el trabajo en
Equipo?
CONDICIONES DE TRABAJO Y RECURSOS:
12. ¢ Cree usted que a las empleadas se les proporciona todo el equipo y
maquinaria necesaria para realizar las diferentes tareas?
13. ¢Considera que las condiciones de Trabajo en las que laboran las empleadas
son las mas seguras y adecuadas?
DESARROLLO PROFECIONAL Y CAPACITACIONES:
14. En el caso de cambios de Maquinaria. ¢reciben la induccion 6 capacitacion
adecuada de la nueva Maquinaria?
15. ¢Se la da al empleado el espacio y tener la oportunidad de que siga creciendo
profesionalmente?
16. ¢Existen Programas de Capacitacion constantes en la Empresa?
17. ¢ existen capacitaciones enfocadas directamente a mejorar el desempefio de
cada uno de los empleados?
AUTOESTIMA:
18. ¢ Existe un nivel de confianza y respeto hacia sus empleadas?
19. ¢ Qué tan importante son las empleadas dentro de la empresa?
20. ¢Reconoce las cualidades o habilidades de las empleadas?
21. ¢Estimula la buena presentacion personal de las empleadas
LIDERAZGO:
22. ;Como logra que las personas hagan lo que usted entiende que es lo mejor en
cada caso?

23. ¢sus subordinados recurren a usted para plantearle problemas personales?
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GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Recopilar informacion sobre la percepcidn que tiene el propietario de

Pasteleria Francesa sobre el clima organizacional de la empresa.

Indicaciones: conteste segun la percepcién que tiene sobre el clima laboral en la
empresa.
Observaciones: esta entrevista sera dirigida Unicamente al propietario de la empresa

pasteleria francesa.

PREGUNTAS.
COMUNICACION:
1. ¢Le comunica sus decisiones a sus empleadas en general o solamente a los
gerentes?
2. ¢Toma en cuenta las recomendaciones realizadas por sus empleadas?
3. ¢Cbmo definiria la relacion que hay con sus empleadas?
MOTIVACION:
4. ¢Considera que el trabajo llena las expectativas de sus empleadas?
5. ¢Existe flexibilidad en los horarios de las jornadas laborales?
6. ¢Considera que les brinda un trato justo a las empleadas y que estas se
sienten realmente tomadas en cuenta?

7. ¢De qué manera estimula a sus empleadas?



TRABAJO EN EQUIPO:
8. ¢Cdmo percibe el ambiente de trabajo, existe trabajo en equipo o tienden a
ser individualistas?
9. ¢Existe una buena relacién entre todas sus empleadas?
10. ¢ Les exige metas individuales o grupales a sus empleadas?
CONDICIONES DE TRABAJO Y RECURSOS:
11. ¢ Le indica las funciones a realizar por cada empleada?
12. ¢ Les proporciona todo los equipos y herramientas que necesitan?
13. ¢El lugar de trabajo es un éarea segura para las empleadas y cumple con todo
lo que establece la ley?
DESARROLLO PROFECIONAL Y CAPACITACIONES:
14. ; Le imparte capacitaciones constantes a sus empleadas?
15. ¢ Considera que las capacitaciones han ayudado a desarrollar su recurso
humano?
16. ¢ El personal tiene la oportunidad de desarrollarse dentro de la empresa?
AUTOESTIMA:
17. ¢ Destaca las cualidades positivas de sus empleadas en publico?
18. ¢ Les exige una buena presentacion personal a las empleadas?
19. ¢ Al momento que las empleadas cometen un error lo corrige en publico o en
privado?
LIDERAZGO:
20. ¢Cuando a las empleadas se les presenta un problema se lo comunican a
usted o a su jefe inmediato?
21. ¢En la empresa existe respeto entre los comparieros de trabajo?
22. ¢Las personas que actualmente laboran son buenos lideres al momento de

desempeiiarse en el trabajo?
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GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Recopilar informacion sobre la percepcidn que tiene el propietario y la
Gerente de Recursos Humanos de Pasteleria Francesa sobre el clima organizacional de
la empresa.

Indicaciones: conteste segln la percepcion que tiene sobre la aplicacion del Modelo de
Atencion Integral.

Observaciones: esta entrevista sera dirigida Unicamente al propietario y la Gerente de
Recursos Humanos de la empresa pasteleria francesa.

PREGUNTAS:

1 ¢Ha mejorado la comunicacion entre los empleados y los jefes?

2;Ha observado al personal con mayor motivacion al momento de desempefiar su
trabajo?

3¢Ha habido mejoras en cuanto al trabajo en equipo entre los compafieros de trabajo?
4;ha mejorado la delegacion de funciones dentro de la empresa?

5¢;Estaria dispuesto a implementar un plan de capacitaciones para lograr mayor
productividad?

6¢Ha mejorado la autoestima de los empleados?

7;Considera que se deberia de desarrollar a los lideres para que estos sean cada vez

mejores?



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

[ FEB | MARZO ABRIL MAYO JUNIO [ JULIO [ AGosTO SEPTIEMBRE octubre noviembre
NO. ACTIVIDADES 1 2 3 2|3 2 3 213|141 3 4 1] 2 3 4 1({2 (3|4 2 3 2 3
1 Inscripcion del Proceso.
2 Inicio de Realizacién del anteproyecto.
3 Seleccion del Tema.
Presentacion de Planteamiento del Problema;
4 Antecedentes; Objetivos de la Investigacion; y
Justificacion.
Revision de Planteamiento del Problema;
5 Antecedentes; Objetivos de la Investigacion; y
Justificacion.
6 Correcciones y Modificaciones de la
Investigacion.
Elaboracién y Presentacion del Marco Tedrico:
7 Bases Tedricas; Marco Referencial; Marco
Histérico; Marco Legal y Marco Conceptual.
Revision del Marco Teérico: Bases Tedricas;
8 Marco Referencial; Marco Histérico; Marco
Legal y Marco Conceptual.
9 Correcciones Y modificaciones al Marco
Tedrico y realizacién del Marco Metodolégico.
10 Elaboracion de los Instrumentos para recabar
Informacion
11 Entrega del Anteproyecto.
12 Recoleccién de Datos
13 Procesamiento de Datos.
14 Analisis e Interpretacion de Datos
15 aplicacion de medidas correctivas
16 Nueva recoleccion de datos
17 Creacion del Modelo de Atencién Integral
18 Revision del Modelo de Atenci6n Integral
19 Correcciones y Modificaciones al Modelo de
Atencion Integral
20 Entrega del Documento final
21 Exposicién del informe final y su entrega.

valuacion

Fuente: Elaboracion propia.
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IMAGENES DE LA EJECUCION DE LA CAPACITACION.
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