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En la presente investigacion, se plantea el estudio
para medir el clima organizacional en una Pyme del
sector de servicios del estado de Hidalgo, mediante
la aplicacion de un cuestionario a sus trabajadores,
con la finalidad de conocer la percepcion que estos
tienen acerca del ambiente que les rodea en la em-
presa. Una vez procesada la informacion, se obtuvie-
ron resultados alarmantes, los cuales indicaron que
la empresa tiene un clima organizacional con un nivel
bajo, esto quiere decir que los empleados carecen
de motivacion, compromiso y no estan satisfechos.

Ante este analisis, sus dirigentes podrian implemen-
tar acciones para conducir la gestion de cambios
en su clima laboral y logren planificar técnicas que
influyan en los trabajadores para que en estos exis-
ta un sentimiento de pertenencia que los motive a
mejorar su desempefio y con ello, se incremente la
productividad, se optimicen los servicios para ser
mas competitivos y se aseguren la permanencia de
la empresa en el mercado.

3041/PC/RR, 1702/PC/TR, 1450/PC/TE, 1858/PC/TR,
3937/PC/TR

Codigos JEL: |81

Abstract

In recent years, SMEs have increased, mainly tho-
se in the service sector, which offer innumerable
opportunities to stimulate growth and employment
in a country. However, despite the fact that SMEs
are the fundamental pillar of modern organizations,
their growth has slowed in recent years due to the
low productivity they have had.

One of the weaknesses of SME managers is not
considering their employees as internal customers,
they forget that they reflect the company's philo-
sophy, values, quality and service; therefore, they
neglect the work environment and employers assu-
me that they provide their employees with the ne-
cessary tools to carry out their duties and perform

properly.
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In the present investigation, the study to measure
the organizational climate in an SME in the service
sector of the state of Hidalgo is proposed, through
the application of a questionnaire to its workers, in
order to know the perception that they have about
the environment that surrounds them in the com-
pany. Once the information was processed, alar-
ming results were obtained, which indicated that
the company has an organizational climate with a
low level, this means that the employees lack moti-
vation, commitment and are not satisfied.

Given this analysis, their leaders could implement
actions to drive the management of changes in
their work environment and manage to plan tech-
niques that influence workers so that there is a fe-
eling of belonging that motivates them to improve
their performance and thus increase productivity,
services are optimized to be more competitive and
the permanence of the company in the market is
ensured.

Keywords: Organizational Climate, SMEs, Services
Sector, Competitiveness, Job Satisfaction,
Organizational Management and Business, Human
Management

Introduccion

tre factores personales como son: las
actitudes, motivaciones, expectativas,

En la actualidad las empresas, princi-
palmente la del sector servicios, de-
penden de la atencion que se le da
al cliente; las compafiias estan cons-
cientes que el costo de mantener a un
cliente es inferior al costo de conse-
guir uno Nuevo y a su vez ligeramen-
te menor al de recuperar a un cliente
perdido. Es por ello que se requiere
tener personal altamente capacitado,
que tengan una actitud positiva y alto
grado de responsabilidad.

Es fundamental sefialar que el clima
laboral comprende la interaccién en-

207

etc., que tienen los empleados hacia
la empresa y de las organizaciones
como politicas, satisfaccion, producti-
vidad, entre otras.

Cada factor va a determinar el compor-
tamiento de los empleados, y por lo
tanto van a incidir en el sentido de per-
tenencia, la resolucion de problemas,
la calidad de los servicios, en la aten-
cion al cliente, mismos que son la clave
para el desempefio de una empresa.

Una empresa, por muy automatizada
que esta sea, por sisolano es capaz de
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producir, necesita de las actitudes, ha-
bilidades y esfuerzos de las personas,
mismas que a traves de la integracion,
cooperacion y trabajo en equipo debi-
damente coordinado por un dirigente,
podran lograr metas y objetivos orga-
nizacionales para ser competitivas.

Las Pymes son las empresas que ge-
neran mas empleos en nuestro paisy
aportan mas ala economia; sin embar-
g0, son las que menos posibilidades
tienen de permanecer en el mercado.
La principal razén es por la falta de ex-
periencia en el ramo de los negocios
por parte de los nuevos emprende-
dores, ya que estos generan una em-
presa como parte de una aspiracion
personal o profesional y/o mejorar
Sus ingresos para tener una mejor
calidad de vida, dejando a un lado la
parte organizativa de la empresa.

Con esta investigacion se pretende
determinar a través de un analisis del
clima laboral en una Pyme, si el me-
dio ambiente en las actividades que
se desarrollan cotidianamente en el
trabajo, influye en la productividad y
por lo tanto es un determinante para
la permanencia de una empresa.

La importancia de realizar un analisis
de clima en una organizacion, radica
en vislumbrar los factores que influ-
yen en el comportamiento de los em-
pleados, a fin de estimularlos para
que se comprometan con la empre-
sa, se sientan mas comodos, satisfe-
chos y motivados, para que brinden
al cliente una atencion y servicio de
calidad, y con ello contribuyan a al-
canzar los objetivos planteados por la
organizacion.
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Contexto teorico

Diversos investigadores del ambito de
la Administracion han remarcado que
es importante realizar esfuerzos para
asegurar un ambiente donde exista
una sana convivencia y una adecuada
coexistencia entre las personas que
laboran en un lugar, con ello los tra-
bajadores se sentiran valorados, inte-
grados e implicados con los objetivos
de la organizacion y es posible que
tengan un desempefio mas alto.

Las organizaciones segun Daft (2011)
“son entidades sociales que estan dirigi-
das a las metas, estan disefiadas como
sistemas de actividades estructuradas
y coordinadas en forma deliberada
y estan vinculadas al entorno”; en la
opinion de Chiavenato (2007) “una
organizacion constituye el conjunto de
personas que interactuan entre si para
alcanzar objetivos especificos”. Ambos
coinciden en que, en una organiza-
Cion las personas se relacionan entre
si para realizar funciones especificas
que ayudaran a alcanzar las metas
propuestas; por lo que es necesario
contar con un clima propicio que ayu-
de a que los empleados se sientan sa-
tisfechos y desarrollen sus funciones
con eficacia.

El término clima tiene su origen en la
meteorologia y es visto como un fe-
némeno complejo, puesto que sus
caracteristicas se pueden medir de
forma individual como la temperatu-
ra, las precipitaciones, los vientos, las
variaciones estacionales, las horas de
luz solar, entre otras.

Altrasladar al clima en las organizacio-
nes, se habla de una serie de rasgos
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medibles que pueden variar motiva-
dos por diversas razones que influi-
ran directamente en los individuos v,
por ende, en las organizaciones.

Este concepto ha sido de interés para
los estudiosos y se ha nombrado de
diversas formas, como: atmosfera,
ambiente, estado de animo de la or-
ganizacion, clima laboral, clima psico-
l6gico, entre otros; por lo que, se ha
discutido en repetidas ocasiones y es
motivo de multiples investigaciones.

Brunet (2011), definid al clima or-
ganizacional como “un componente
multidimensional de elementos al igual
que lo es el clima atmosférico”, también
indico que son “elementos individuales
relacionados con los valores, necesida-
des e incluso el grado de satisfaccion del
empleado”, en otras palabras, el indi-
viduo percibe el clima organizacional
en funcion de las necesidades que la
organizacion le puede satisfacer.

Los estudios de clima organizacional
se convierten en una poderosa he-
rramienta para evaluar y medir fac-
tores que afecten de manera positiva
0 negativa, la percepcion que tiene
un empleado en su area de trabajo.
Sus resultados permitiran realizar
cambios en el entorno organizacional
para mejorar los sistemas de comu-
nicacion y procesos de productos y/o
servicios, resolver conflictos, reducir
los niveles de rotacion, entre otros.

Se han realizado recientes investi-
gaciones del clima laboral en institu-
ciones tanto publicas como privadas
a nivel nacional e internacional, para
demostrar la importancia que tiene el
que un directivo conozca y mejore el
ambiente en su organizacion.
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Carlos Pardo (2018), hace alusion a la
frase del cirujano francés Victor Pau-
chet “El trabajo mas productivo, es el
que sale de las manos de un hombre
feliz"; esto quiere decir que las perso-
nas al sentirse bien en sus areas de
trabajo, se esforzaran mas y se des-
empefaran adecuadamente, lo que
traera como consecuencia que se
incremente la productividad, benefi-
ciando a la empresa.

Los autores Martinez E., Hernandez T.
y Duana D. (2018), realizaron un estu-
dio del clima organizacional, la comu-
nicacion y el Liderazgo en Pymes de
la industria Textil en el estado de Hi-
dalgo, ellos mencionan que los traba-
jadores describieron un clima laboral
bajo, en contraste con los jefes que
decfan tener un clima laboral bue-
no, esto se debid a que las percep-
ciones que tienen los trabajadores
poseen un significado motivacional,
personal o emocional, por otra parte,
los jefes, expresan sus percepciones
considerando aspectos precisos de
la empresa que tiene incidencia en
el compromiso organizacional. Este
estudio da pauta para impulsar el
cambio en estas pequefias empresas
industriales y con ello mejorar su am-
biente laboral.

Los investigadores Erazo, W., Claudio,
B., & Erazo, J. (2018), realizaron un
estudio en empresas del sector servi-
cios acantonadas en Rumifiahu, Ecua-
dory se evidencio que el 14.3% de las
empresas analizadas presentan un
clima organizacional aceptable, esto
se debe principalmente a la falta de
planificacion estratégica en las em-
presas, lo cual es un factor clave en
el crecimiento de las organizaciones.
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Los autores recomiendan disefiar
planes o programas orientados a un
cambio organizacional que promueva
el mejoramiento y fortalecimiento del
clima laboral en las empresas.

Por otro lado, Gomez, L. A., Balderas,
H. C., & Rangel, D. O. (2016), realiza-
ron un diagnostico del clima laboral
en una empresa familiar conocida
como Distribuidora Rachel ubicada
en el estado de Coahuila, México; de-
terminaron que clima organizacional
de la empresa es clave para el éxito
por gue condiciona las actitudes y el
comportamiento de sus trabajadores
y concluyeron que las condiciones del
ambiente de trabajo y actitudes de los
trabajadores si estan determinadas
por el clima laboral de la empresa.

Los autores Méndez F., Natalia M.,
Echeverri C., Rico J., Ricardo L. (2016),
mencionan que el realizar en una
Pyme un analisis del clima organiza-
cional determinara factores vincu-
lados con la calidad de vida de los
trabajadores, permitira considerar
claves en el proceso elementales,
como el liderazgo, comunicacion,
toma de decisiones, relaciones inter-
personales, el ambiente, tecnologia,
ubicacion, capacitacion, salarios. El
conjunto de estos desde un enfoque
que favorezca al empleado, se tradu-
ciran en productividad y crecimiento
econémico y organizacional.

Los investigadoresJing, Avery, & Bergs-
teiner (2011), realizaron un estudio
sobre pequefias farmacias de Sidney,
ellos sefialan que, los administradores
0 gerentes de estas empresas, son los
que determinan los niveles de clima
organizacional. Estos autores sugieren
que su estudio deberia ser discutido y

Medician del clima organizacional en una Pyme del sector  Jocelyn Rodriguez Martinez, Enrigue Martinez Mufioz

Danae Duana Avila, Tirso Hernéndez Gracia

se deberian ampliar sus hallazgos en
otros sectores productivos.

En un articulo de Pymempresario
(2019), se hace mencidon que, de
acuerdo con la Condusef, el 72% del
empleo en México es generado por
cerca de 4.1 millones de PyMEs en el
pais y segun datos del Centro de De-
sarrollo para la Competitividad Em-
presarial, solo el 75% logra superar
los dos afios de vida, debido a facto-
res externos del sector econémico y
a factores internos como la falta de
control administrativo.

Un articulo de El Financiero (2018),
hace alusion que las Pymes aportan
el 42% del Producto Interno Bruto,
sin embargo, debido a obstaculos
externos y a errores internos que los
empresarios cometen al dirigir sus
empresas, hacen que frenen su creci-
miento y, por lo tanto, este sector no
se fortalezca de manera adecuada; se
hace hincapié en que se debe invertir
en la atraccion y retencion del talento
adecuado, ya que es la clave para lo-
grar las metas del negocio.

Erazo et al. (2018), mencionan que,
en Ecuador, las Pymes representan
el 4,3% del total de empresas que ge-
neran empleo en un 24% y poseen el
15% del total las de ventas generadas
a nivel interno. Estos datos lo ubican
por encima del 50% de los palises de
Latinoameérica.

En este contexto es importante estu-
diar el impacto que tiene el clima or-
ganizacional en el desempefio de los
trabajadores de las pequefias y me-
dianas empresas, que en este caso,
la presente investigacion se enfoca-
ra en una empresa de multiservicios,
ubicada en estado de Hidalgo, Méxi-
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o, para lo cual que se utilizo el instru-
mento desarrollado por el Dr. Enrique
Martinez Mufioz, quién ha desarrollo
diversas investigaciones en le ambito
de las organizaciones y cuya confiabi-
lidad del instrumento tiene un Alpha
de Cronbach del 83%.

Materiales y métodos

El instrumento de medida utilizado
por excelencia en los estudios de
evaluacion del clima organizacional,
es el cuestionario escrito. Este tipo
de instrumento contiene preguntas
que se adecuan a las necesidades
de las empresas y que describen he-
chos particulares de la organizacion,
sobre los cuales deben indicar has-
ta qué punto estan de acuerdo o0 no
con esta descripcion.

Su medicion puede proporcionar he-
rramientas a los directivos que per-
mitan modificar sus conductas para
crear un buen clima organizacional y
consigan orientar sus esfuerzos hacia
los aspectos que logre mayores nive-
les de eficiencia y cumplimiento de
metas por la accion de los empleados.

Por lo anterior, se aplicd un cuestio-
nario a los trabajadores que laboran
en la empresa Atrovisa S.A. de CV,,
esta es una empresa de multiservi-
Cios que se ubica en la regidon centro
del estado de Hidalgo, México. Se ob-
tuvo una muestra representativa de
100 individuos vy los trabajadores se-
leccionados, fueron contactados en
su lugar de trabajo e invitados a res-
ponder el cuestionario. Para procesar
la informacion, se utilizd el paguete
estadistico SPSS (STATISTICS PACKA-
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GE SCIENCES SOCIAL) para Windows
version 25 en espanol.

El instrumento utilizado, mide la cali-
dad del clima organizacional para las
Pymes del sector se servicios. Dicho
cuestionario esta constituido por dos
secciones: al inicio se tienen las varia-
bles control y se solicita informacion
como: género, edad, nivel académico,
estado civil, departamento de ads-
cripcion y afios de antigliedad en la
empresa, con la finalidad de conocer
Si éstas variables influyen en las di-
mensiones del clima laboral.

La segunda parte del cuestionario se
compone de 42 reactivos, con una
puntuacion en escala de Likert de
cinco puntos medida, el cual fue utili-
zado para recolectar datos acerca de
como los empleados de la empresa
perciben su ambiente laboral, consi-
derando seis dimensiones que miden
el clima organizacional (Imagen 1).

Imagen 1. Dimensiones del Clima Organizacional

Satisfaccion

Fuente: Desarrollo propio
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Resultados

Una vez procesada la informacion, se
obtuvieron los siguientes resultados:

Serie de graficos 1. Género y Departamento

Género del empleado

B Femenino M Masculino

Area o departamento al que
pertenece el empleado

10.73%

88.96%

M Gerencia [ Administracion

Il Mantenimiento / Limpieza

Fuente: Desarrollo propio obtenida mediente SPSS

En la serie de graficos 1 se puede ob-
servar gue la empresa de este sector,
contrata mas hombres debido a que
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no hay mucha mano de obra del sexo
femenino en los oficios requeridos,
como plomeria, herreria, electricidad,
entre otros; y por el tipo de giro, exis-
ten mas trabajadores que estan en el
area de mantenimiento y limpieza.

Serie de graficos 2. Antigédad y Compromiso

Antigliedad Laboral
‘iv

B Un mes ados afios [l 3-5 afios

M 6-8 affos W10 afios 0 mas

Sentido de pertenencia

W Poco [l Regular M Suficiente
M Mucho

Bastante

212

Fuente: Desarrollo propio obtenida mediente SPSS
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La serie de graficos 2 muestra que
los empleados tienen poco tiempo
de haber ingresado a la empresa, o
cual influyd para que no se sientan
totalmente comprometidos con la

empresa.

Serie de graficos 3. Opinién y Confianza

Se toma en cuenta la opinidn del empleado
1.89%

@ Poco [MRegular  Suficiente
M Mucho [ Bastante

Existe confianza en las
capacidades del empleado

W Poco M Regular  Suficiente
M Mucho [ Bastante

Danae Duana Avila, Tirso Hernéndez Gracia

En la serie de graficos 3 los empleados
manifiestan que, practicamente no se
toman en cuenta las opciones mas
Creativas que aportan los empleados
para la solucion de problemas dentro
de la empresa y esto se debe a que
los jefes no confian totalmente en las
capacidades de los empleados.

Serie de graficos 4. Equidad y Reconicimiento

Equidad entre sueldo y responsabilidad

15%

W Poco M Regular M Suficiente
J Mucho Bastante

Reconocimiento por trabajo bien realizado

5.05%

0

[l Poco M Regular Ml Suficiente
A Mucho Bastante

Fuente: Desarrollo propio obtenida mediente SPS

Fuente: Desarrollo propio obtenida mediente SPS
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La serie de graficos 4 muestra que los
trabajadores mencionan que existe
poca equidad entre las responsabili-
dades que tieneny el sueldo que per-
ciben; asi mismo por lo general, los
jefes no reconocen cuando el trabaja-
dor realiza un buen trabajo.

Tabla 1. Resultados de las Dimenciones

. ) Calidad del
Dimensiones Concepto Clima
D1 Coroceson 152
proce: BAJO
organizacionales
o 9.5
D2 Coordinacion BAJO
D3 Relaciones 14.5
Interpersonales REGULAR
o 9.5
D4 Motivacion BAJO
. 11.5
D5 Compromiso BAJO
. 15.5
D6 Compromiso BAJO
. ‘ 74.0
Calidad del clima en la empresa BAJO

Fuente: Desarrollo propio

Enla Tabla 1, se muestran los resulta-
dos obtenidos de las seis dimensiones
que midieron el clima organizacional
e indican que la empresa tiene un cli-
ma laboral bajo al alcanzar un total
de 74.0 puntos, debido a que los em-
pleados les falta mas conocimiento
acerca de la mision y objetivos organi-
zacionales; los trabajadores perciben
que no existe suficiente comunica-
cion con sus jefes y que estos no con-
flan en sus habilidades y aptitudes, no
toman en cuenta sus aportaciones,
carecen de un adecuado sistema de
incentivos y reconocimientos por un
trabajo bien realizado, por lo que los
trabajadores no se identifican plena-
mente con la empresa.
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Conclusiones

En la primera dimension sobre la es-
tructura y procesos organizacionales,
se obtiene un resultado de 13.5 lo
cual implica que dicha dimension es
baja. Esto significa que el trabajador
percibe que tiene poco conocimien-
to acerca de los objetivos, politicas y
procedimientos de la empresa, lo que
conlleva a que no tenga informacion
suficiente para atender y dar res-
puesta oportuna a los clientes.

En la dimension referente a la coor-
dinacion que debe de existir entre
trabajadores, el resultado fue de 9.5,
que indica que es baja esto es por-
que que el trabajador percibe que no
existe espiritu de ayuda y colabora-
cion en la empresa y no hay apertura
para expresar sus ideas.

En la tercera dimension relaciones
Interpersonales el resultado que se
obtuvo fue de 14.5 lo que implica una
valoracion regular, porque el trabaja-
dor observa que no existe suficiente
comunicacion e interaccion entre los
miembros de la empresa.

En la dimension respecto a la motiva-
cion, el resultado obtenido fue 9.5 lo
cual implica un valor bajo porque el
trabajador considera que sus condi-
ciones laborales o salariales no son
justas y equitativas.

En la quinta dimension compromiso,
el resultado obtenido fue de 11.5 lo
cual nos indica un valor bajo, esto es
debido a que el trabajador no tiene
sentido de pertenencia ni se identifi-
ca con la organizacion.

El resultado de la dltima dimension
satisfaccion, es de 15.5, lo que refle-
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ja una puntuacion baja puesto que el
trabajador considera que no cuenta
con las herramientas necesarias para
realizar sus labores, esto aunado a
la falta de compensacion y reconoci-
miento por parte de los directivos de
la empresa.

La empresa al contar con clima labo-
ral defiente, afectara la conducta del
empleado, sus procesos, su toma de
decisiones, la solucion que le dé a los
problemas que se le presenteny, por
consiguiente, en su eficiencia para in-
teractuar con el cliente, lo cual resulta
perjudicial para la Pyme y pondria en
riesgo su permanencia en el mercado.

Para que la empresa eleve la calidad
de su clima laboral, debera capacitar
a su personal, reconocer su esfuerzo,
lo remunerara y compensara adecua-
damente, para que el empleado se
sienta identificado y se comprome-
ta con la organizacion, logrando que
trabaje en equipo, este motivado vy
satisfecho; lo que traera como conse-
cuencia, que los trabajadores tengan
una buena disposicion a la hora de
brindar un servicio y sean mas capa-
ces para dar respuesta oportuna a la
problematica que enfrenten.

Con este estudio se confirma, que
el clima organizacional puede ser un
vinculo positivo dentro de una orga-
nizacion o un obstaculo en su desem-
pefio; los empleados son un factor
clave para el éxito de una empresa;
su lealtad, entusiasmo, habilidades,
entre otras variables contribuyen en
los resultados de productividad, es-
tos pueden hacer que una Pyme se
diferencie de su competencia a travées
de la atencion que brinda a sus clien-
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tes; y una vez logrado, incluso podria
certificarse y sera parte del Ranking
de las mejores empresas con mejor
clima laboral que realiza cada afio
la organizacion Great Place to Work
(GPTW™),

La presente investigacion puede
aportar al conocimiento de las Pymes
del sector servicios, en vias de incre-
mentar su productividad, implemen-
tando métodos para mejorar su clima
laboral. De esta manera, los resulta-
dos de esta investigacion pueden ser
Utiles para el crecimiento y competiti-
vidad de estas empresas con una mi-
rada mas claray precisa para mejorar
su la atencion en el servicio al cliente,
partiendo de la imagen que las orga-
nizaciones proyectan al exterior.

Se exhorta a que constantemente se
evalle esta variable, de tal manera
que se puedan garantizar beneficios
reciprocos (trabajador - empresa),
puesto que, al existir un clima orga-
nizacional favorable, los empleados
se comprometeran con el logro de
objetivos y metas organizacionales,
lo que traera como consecuencia un
incremento en la rentabilidad de la
organizacion.
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