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Resumen
El presente documento tiene como propadsito principal identificar el efecto del clima
organizacional de los restaurantes del Valle de San Quintin para que estos logren
competitividad. Para esto se identificaron dimensiones en cada una de las
variables y determinar cémo influye una sobre la otra. Se trat6 de una
investigacion de tipo descriptivo correlacional realizada en una muestra de 30
elementos de la zona. Se disefid6 un instrumento que permitié recolectar
informacion con escalas de respuesta tipo Likert, se validé y se establecioé un nivel
de confianza aceptable. Los datos recogidos se sometieron a la estadistica
descriptiva e inferencial que permitieron afirmar la relacion entre las dimensiones
de la variable independiente con las dimensiones de la variable dependiente. Se
concluye que en los restaurantes del valle de San Quintin, los empleados
mantienen niveles medios de motivacion, liderazgo y otros relacionados con el
clima laboral, mientras que los gerentes esperan un mayor rendimiento de los
empleados, sin embargo visualizan a los empleado como un factor importante

pero no unico para lograr la competitividad.

Abstract
This paper has as main purpose to identify the effect of the organizational climate
of the restaurants of San Quintin Valley so that they achieve competitiveness. To
this dimension is identified in each of the variables and establish how much
influence on each other. This was a descriptive correlational research on a sample
of 30 items from the area. An instrument that allowed us to collect information
Likert scales was designed, validated and an acceptable level of confidence was
established. The data collected were subjected to descriptive and inferential
statistics affirm that allowed the relationship between the dimensions of the
independent variable with the dimensions of the dependent variable. We conclude
that in restaurants San Quintin Valley, employees maintain average levels of
motivation, leadership and other related work environment, while managers expect
higher performance from employees, however the employee displayed as a factor

but not only important to achieve competitiveness.
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Introduccién

Antecedentes

Los negocios son para la sociedad un sustento econémico muy importante debido
a que en estos se desarrollan actividades que producen riqueza o simplemente se
le agrega valor a determinado insumo, lo cual a su vez trae como consecuencia la
satisfaccion de gustos, deseos 0 necesidades humanas. En México, segun datos
de la Secretaria de Economia (SE), la micro, pequefas y medianas empresas
(PYMES) constituyen un eje primordial en la economia del pais y en la creacion de
empleos. Asi mismo se afirma que de acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia (INEGI) existen aproximadamente 4 millones 15 mil unidades
empresariales, de las cuales 99.8% son entidades micro y pequefias que a su vez
generan mas de la mitad del Producto Interno Bruto y del 72% del empleo en el

pais.

Lo anterior es una razén fundamental para que todo empresario 0 emprendedor
monitoree constantemente su negocio y se mantenga alerta ante cualquier
sintoma de deficiencia ya que a una empresa se le puede comparar con un ser
Vivo que para vivir necesita alimentarse y atenderse para cumplir con su mision,
en este caso empresarial. En ocasiones un empresario da mayor importancia a las
actividades que directamente reditian dinero dejando a un lado el recurso

humano.

Una empresa se constituye como un sistema, en donde cada uno de sus
eslabones puede influenciar en el desarrollo total de la misma. Cada uno de los
recursos con los que cuenta una empresa es un eslabon importante para el
desemperio de sus actividades, de hecho, sin el talento humano ninguna actividad
podria ser desarrollada. Sin embargo, es necesario enfatizar en que en repetidas

ocasiones se ha demostrado que los empresarios no le dan la importancia que



merece y a veces no se reconoce su contribucion a la obtencion de los recursos

financieros que son el motor impulsor del negocio.

Planteamiento del problema

El valle de San Quintin es una zona geografica que se localiza en el sur del
municipio de Ensenada, es una comunidad rural que est4 en crecimiento desde
hace algunos afios, en la actualidad, esta comunidad se ofrece para los
comerciantes o empresarios como areas de oportunidad para desarrollar nuevos
negocios, impulsar el crecimiento de los ya existentes. En este poblado apenas se
vislumbra la llegada de cadenas comerciales, se ha observado que no existen
restaurantes sofisticados u organizados profesionalmente, los pocos que existen
son producto de la experiencia de los emprendedores del valle y en su mayoria
son empresas familiares que encontraron en su empresa una forma de sustentar

su economia familiar.

Sin embargo en los restaurantes de la zona, aun cuando se consideran aptos para
satisfacer las necesidades basicas de la poblacién actual, se han mantenido por
los ultimos afios con los mismos servicios o la misma fachada. San Quintin es
una region que recibe diariamente visitas empresariales dado que cualquier
negocio de la regidn requiere o busca sus proveedores en la cabecera municipal o
en el municipio de Tijuana, es por eso que ante el crecimiento econdmico sus
PYMES deben profesionalizar el manejo de sus recursos y poder hacer frente a un
futuro de competencia con las empresas nacionales o extranjeras que pudieran

llegar al valle en los proximos afos.

Uno de los recursos que pueden en determinado momento coadyuvar a sus
actividades econdmicas es el recurso humano, sin embargo la manera en como
los duefios de los negocios en San Quintin han aprendido a manejar en este caso
los restaurantes del valle es tradicional, es decir, el trabajador es solo un

empleado con la Gnica obligacion de trabajar bajo las ordenes de su patrén ya que



para esto recibe su sueldo y con eso piensan que es suficiente. Esto llega en
ocasiones a crear un ambiente tenso de trabajo lo cual pudiera afectar el
desempeiio de los trabajadores ante los clientes de los restaurantes de la zona ya
que realizaran sus actividades son poca o nhula motivacion.

Es por eso que este proyecto de investigacion pretende determinar como se
encuentra el clima laboral de los restaurantes considerando este punto como

inicial para acercarse a un proyecto de competitividad.

Preguntas de investigacion

¢Influye el liderazgo de los gerentes y el apoyo a los empleados en el logro de los
objetivos de la organizacion?

¢ Las relaciones de trabajo favorables contribuyen a una mayor productividad?

¢ Mejores oportunidades laborales influyen en la retencion de personal?

¢ Los riesgos y la toma de decisiones influyen en que la empresa se oriente a la

innovacion?

¢ Latolerancia al conflicto y la responsabilidad individual influyen de manera

directa al enfoque al cliente?

¢ El sistema de remuneraciéon de los empleados influye con la calidad de las

operaciones?
Objetivo General

Determinar la influencia del clima organizacional en la competitividad de los

restaurantes del Valle de San Quintin.
Objetivos Especificos

El liderazgo de los gerentes y el apoyo a los empleados influye en el logro de los

objetivos.



Las relaciones favorables contribuyen a una mayor productividad.
Mejores oportunidades de laborales retienen a los trabajadores en su empresa.

Los riesgos y la toma de decisiones influyen a que la empresa se oriente a la

innovacion.
La tolerancia y la responsabilidad influyen para atender mejor al cliente.

El sistema de remuneracion de los empleados influye con la calidad de las

operaciones.
Hipotesis General

El clima organizacional es un factor para lograr la competitividad en el sector

restaurantero del valle de San Quintin.

Justificacion

Las pymes en México tienen un peso considerable en la economia, razon por la
cual es necesario determinar como el factor humano puede impulsar el desarrollo
y crecimiento de la empresa orientandola hacia la competitividad, si es que aun no
lo ha logrado. En esta investigacion se explora como se siente el trabajador
cuando el ambiente en el que desarrolla sus labores le agradable y que
repercusiones puede traer en la competitividad cuando este no es favorable desde
su apreciacion. Por lo tanto su impacto radica en demostrar como los empleados
al sentirse valorados se sienten comprometidos y pueden impactar en un

crecimiento saludable a la empresa.

De ahi surge la motivacion de realizar esta investigaciéon y conocer como las
Pymes restauranteras del valle realizan sus actividades y explorar o describir
cuales son los factores que los empleados y patrones consideran importantes
cada uno, segun las actividades que desarrollan en la misma. Para iniciar este

proyectos se identificaron variables y se realizé una matriz metodolégica en

4



donde se muestra claramente el rumbo de esta investigacion (Anexo 1). El tipo de
investigacion sera descriptivo. Para el andlisis de las variables (Anexo 2 y Anexo
3) fue necesario dimensionarlas para que se permita una mayor claridad en el

tema.



Capitulo 1
Marco Tebdrico

1.1 La motivacién en el ser humano

En ocasiones el nivel gerencial no percibe la importancia que tiene la motivacion
en el elemento humano y por lo tanto, en la consecucién de los objetivos
organizacionales, y han seguido implementando un liderazgo autocratico como
unica forma de gobernar a su empresa. Una forma de conocer porque las
personas se comportan de cierta manera dentro de la organizacion es
determinando que situacion es lo que motiva en ellos una conducta que puede ser

deseable o indeseable en su comportamiento organizacional.

La motivacion en el recurso humano es la fuerza o combinacion de fuerzas
intelectuales o emocionales que hacen que este se comporte bajo ciertos rasgos.
Koontz (1999) afirma es “un término genérico que se aplica a una serie de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares, que los
administradores deberan utilizar para que los trabajadores realicen su trabajo

encontrando en esa actividad la satisfaccion de esos impulsos”.

De acuerdo con Robbins (1999), motivacion es cuando se ejercen altos niveles de
voluntad hacia el trabajo con la finalidad de satisfacer alguna necesidad individual,
entendiendo a esta Ultima como un estado en donde el ser humano percibe

resultados que le atraen.

Asi mismo, Stoner & Freeman (1996) definen motivacion como los factores que
ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en un sentido particular y
comprometido. Martinez & Ramirez (2010) afirman que:
La motivacién tiene diversas etapas, las cuales se asemejan a un ciclo en
el cual se logra un equilibrio si las personas obtienen satisfaccion en el

trabajo y en su vida personal, en el caso de que sea imposible la



satisfaccion de la necesidad, provoca la frustracion de la persona.
Entendiéndose a la frustracion como aquella que ocurre cuando la persona

se mueve hacia una meta y se encuentra con algun obstéculo.

Resulta de vital importancia que los gerentes consideren proveerle al empleado
las condiciones laborales que satisfagan las expectativas de ambiente
organizacional para que estos mantengan un ciclo motivacional y se esmeren en

realizar su trabajo de manera eficaz y eficiente.

1.1.2 Teoriade las expectativas
Esta teoria se basa en la influencia de la motivacion laboral como un elemento
importante del desempefio laboral, afirma que para entender el nivel de motivacion

de un empleado se puede utilizar la siguiente formula:

Motivacion=E (I x V)

Expectativa (E): la relacion percibida entre la cantidad de esfuerzo que hace un

empleado y el resultado obtenido.

trabajador, si es notado, resulta en una consecuencia particular.

Valencia (V): el grado en que un empleado valora una consecuencia particular.

1
|
|
|
|
|
:
|
Instrumentalidad (I): el grado en que el resultado del desempefio de un ,
|
1
|
|
|
|
|
1
|

Aamodt (2010, citando a Vroom 1964) afirma que mediante la férmula anterior se
determinan los resultados posibles de un comportamiento, la valencia de cada uno
se multiplica por la probabilidad de que ocurra en un nivel de desempefio
particular y posteriormente por la expectativa. Por lo tanto mientras mas alta sea la

puntuacion en cada componente, mayor sera la motivacion de los empleados.



Aunque el modelo de Vroom no contribuye de manera directa a las técnicas de
motivacion de personal en una organizacién, es valioso para comprender el
comportamiento organizacional. Este modelo aclara la relacion entre las metas
individuales y organizacionales. Luthans (2008) afirma que el modelo de VIE
(valencia, instrumentalidad y expectativa) ayuda a los administradores a apreciar
las complejidades de la motivacion, pero no les ofrece mucha ayuda préctica para
resolver sus problemas de motivacidon, con excepcion de indicaciones sencillas,
como asegurarse de que los empleados saben exactamente lo que se espera de
ellos. La fortaleza de la teoria de Vroom, es también su debilidad. El supuesto de
que las percepciones de valor varian entre un individuo y otro en diferentes

momentos y en diversos lugares parece ajustarse mas precisamente a la vida real.

1.1.3 Teoria de la equidad

Esta teoria fue propuesta por J. Stacy Adams y se refiere a los juicios subjetivos
de los individuos acerca de lo justo de la recompensa obtenida en relacion con los
insumos (esfuerzo, experiencia, nivel de estudios) y en comparaciéon con las
recompensas obtenidas por los demas. Esta teoria considera que si la gente
considera que se le ha recompensado de una manera inequitativa puede sentirse
insatisfecha, reduciendo la calidad o cantidad de productos o abandonar a la

empresa.

Koontz (2004) sostiene que uno de los problemas que surgen de estas
circunstancias es que los individuos sobreestimen las contribuciones propias y las
recompensas que reciben los demas. Daft (2009) sostiene que un estado de
equidad existe siempre que la razén de los resultados de una persona en relacion
con sus insumos sea igual a la razén de los resultados de otra persona en relacion

Ccon Sus iNsumos.



1.1.4 Teoria situacional

Esta teoria fue desarrollada por Fred Fiedler a mediados de 1960. El creia que el
estilo de liderazgo de un individuo es el resultado de toda una vida de
experiencias, que marcaron su vida laboral y emocional y que por esa situacion
seria muy dificil cambiar. Aamodt (2010, citando a Fiedler 1967) afirm6 que
cualquier estilo de liderazgo es efectivo en solo en ciertas situaciones. Con esta
teoria se han encontrado que en lugar de ensenar a la gente a cambiar su estilo
de liderazgo, sera necesario ayudar a la gente a entender su estilo de liderazgo y
aprender a manipular una situacion de manera que ambos coincidieran. Koontz

(2004) menciona:

El desempefio de la organizacion depende del liderazgo y de los atributos
de lider. Aunque se reconoce la existencia de casos excepcionales, carece
de sentido, caracterizar a los lideres como eficaces o ineficaces... si lo que
interesa es elevar la eficacia organizacional y grupal se debe aprender... a
crear condiciones organizacionales favorables en las que el lider pueda

desempefarse de manera correcta.

1.2 El clima organizacional

En relacion al ambiente propicio o clima organizacional puede decirse que es un
término subjetivo aplicado en las empresas, que se integra de la relacion entre
individuos, conductas, estructuras, métodos, tamafio de la empresa, formas de
comunicacion y liderazgo, innovaciones, desarrollo organizacional, etc. Todos
estos elementos o caracteristicas interactuando presentan el clima de una
organizacion que estad dado por el comportamiento de los individuos dentro del

trabajo.

El clima es uno de los muchos conceptos que, en el dia a dia, toma dos

significados que se revuelven mutuamente. El término clima es un concepto

9



metaforico derivado de la meteorologia que al referirse a las organizaciones
traslada analdégicamente una serie de rasgos atmosféricos que mantienen unas
regularidades determinadas y que denominamos clima de un lugar o regién, al
clima organizacional traduciéndolo es un conjunto de practicas y procedimientos

organizacionales Chiang, Nufiez & Huerta (2005, citando a Schneider, 1975).

La palabra clima, de acuerdo a Mujica & Pérez (2009), ha tenido varias
acepciones en su definicion y denominacion. Ha sido empleada por diversos
investigadores (Gonzalez 2001; Toro 2001; Fernandez 2004; Pérez de M, 2004;
Téllez 2005; Mujica de G y Pérez de M, 2007) como “clima institucional”’, “clima
organizacional”, “clima laboral”’, “ambiente de trabajo”, asi que su significado,
analisis e interpretacién...es la percepcidn colectiva y compartida, que las

personas se forman acerca de la realidad del trabajo en la organizacion.

Uno de los primeros investigadores en esta area fue Kurt Lewin (1939, citado por
Zhang & Liu 2010), el fundador de la dinamica de grupo, en su famoso estudio de
“estilos de liderazgo” aplico tres estilos de liderazgo: democracia, autocracia y el
laissez faire; para crear un ambiente de grupo diferente, sin embargo él no define

el concepto de clima organizacional.

Asimismo se ha indicado que este concepto es un concepto global de las
condiciones de trabajo de los empleados, al cual se le puede llamar el
microambiente de las empresas, en donde se pondra atencion a las variables y
factores internos de la organizacién, dejando fuera de este concepto a los
factores externos del entorno en el que la empresa se encuentra inmersa. Todas
las empresas tienen una finalidad, objetivos, atraviesas ciclos de vida,
necesidades, caracter y se les ha llegado a considerar como nucleos familiares

con procesos de socializacion, con reglas y con su propia cultura organizacional.

10



Gonzélez & Parra (2008) afirma:

El concepto de motivacion (aspecto individual) conduce al de clima
organizacional (aspecto organizacional). Los seres humanos estan
obligados continuamente a adaptarse a una gran variedad de situaciones
para satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio emocional. Esto
puede definirse como estado de adaptacion. El cual se refiere no solo a la
satisfaccion de las necesidades fisiol6gicas y de seguridad, sino también a
la necesidad de pertenecer a un grupo social, de estimo y de
autorrealizacion. (p.48)

Davis & Newstrom (1999) mencionan:
La cultura es un grupo de valores o supuestos, creencias, reglas que un
grupo de personas comparte y lo hace parte de su vida grupal ... la idea de
la cultura organizacional es un tanto intangible puesto que no se puede ver

ni tocar, sin embargo existe entre las empresas.

Al respecto Robbins (1991) plantea:
La idea de concebir las organizaciones como culturas (en las cuales hay un
sistema de significados comunes entre sus integrantes) constituye un
fendmeno bastante reciente. Hasta a mediados de la década de los 1980,
la mayor parte de las organizaciones eran, en general, consideradas
simplemente como un medio racional, el cual era utilizado para coordinar y
controlar a un grupo de personas. Tenian niveles verticales, departamentos,
relaciones de autoridad, etc. Pero las organizaciones son algo mas.
También tienen personalidades como los individuos. Pueden ser rigidas o
flexibles, poco amistosas o fraternales, innovadoras y conservadoras [...],
pero una y otra tienen una atmodsfera y caracter especiales que van mas
alla de los simples rasgos estructurales [...] Los tedricos de la organizacién
han comenzado, en los Udltimos afios, a reconocer esto al admitir la
importante funcién que la cultura desempefia en los miembros de una

organizacion. (p.439)
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Forehand (1964, citado por Zhang, 2010) destacé tres caracteristicas del clima de
la organizacion: en primer lugar, que varia entre diferentes organizaciones, en
segundo lugar, es persistente, por ultimo, que puede afectar el comportamiento de

la organizacion los miembros.

Litwin (1968, citado por Zhang, 2010) define clima organizacional como las
caracteristicas que los miembros puedan percibir directa o indirectamente en el
ambiente de trabajo, y, como una descripcién de factores ambientales, podria
ayudar a los investigadores comprobar los efectos del ambiente sobre la
motivacion de los empleados. Ademas, el clima organizacional es la variable mas
comun aplicada a la descripcion del contexto de la organizacion. Como una
descripcion de la percepcion de los individuos de la organizacion, el clima

organizacional era mas similar al comportamiento real del medio ambiente real.

Un aspecto importante en la definicion del clima organizacional esta dado por el
conjunto de percepciones de los miembros de la organizacién, en cuanto a cOmo
se desempeiian las acciones dentro de la empresa para dar respuesta a sus

objetivos, donde influyen factores internos y externos.

Los factores y las estructuras del sistema organizacional dan lugar a un
determinado clima, en funcion a las percepciones de los miembros, este clima
resultante induce determinados comportamientos en las personas y estos
comportamientos inciden en el funcionamiento de la organizacion, y por ende, en

el clima, por lo que actia en forma sistémica.

El clima organizacional es una realidad imprescindible en las organizaciones, que
surge de las relaciones existentes entre los diversos subsistemas y que constituye
una ligazon entre individuos y ambiente (Davis y Newstrom, 2002). Se habla de
clima cuando se hace referencia a las condiciones permanentes de un entorno
laboral, que son percibidas y vivenciadas por los miembros de la organizacion y

que ejercen influencia sobre su comportamiento en el trabajo. Es una vivencia real
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pero subjetiva, dependiente de la percepcion y de los valores de cada individuo
(Guillén, 2000). Desde el enfoque del desarrollo organizacional, se considera que
el hombre tiene aptitudes para la productividad y que estas pudieran permanecer
debilitadas si el ambiente en el que vive y trabaja, le es limitado, dificil y le impide
tanto el crecimiento como el desarrollo de sus habilidades.

Es importante tener presente en el logro de los objetivos de la organizacion, la
capacidad del directivo de compartir la identificacion y el andlisis de los problemas
con los subordinados, por tanto, jefe 0o que permite la gerente que permite la
participacion en el analisis para la toma de decisiones, estd fomentando la
direccion participativa como un proceso en el cual los subordinados comparten
una cantidad importante de capacidad de decision con sus superiores (Segredo
2011).

El ambiente de trabajo o clima laboral debe ser entendido como un fenémeno
percibido socialmente y construido por los individuos que surge de las
interacciones individuo-grupo-condiciones de trabajo, lo que da como resultado un

significado a las experiencias individual y grupal.

Actualmente, Chiang, Nufiez & Huerta (2010) afirman que existen dos tipos de
clima: el psicologico y el organizacional. El primero se estudia a nivel individual y
el segundo a nivel organizacional. Ambos aspectos son considerados fenbmenos
multidimensionales que describen la naturaleza de las percepciones que los

empleados tienen de sus propias experiencias dentro de una organizacion.

1.2.1 Dimensiones del Clima Organizacional

Reinoso & Araneda (2007) en su estudio incluyen la teoria e investigacion en lo
referido al clima organizacional estableciendo como premisa que el ambiente
social que lo compone puede ser caracterizado por un numero limitado de

dimensiones. Segun Cabrera (1999) citado por Reinoso y Araneda (2007) las
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variables que configuraran el clima de una organizacion, a través de la percepcion
gue de ellas tienen los miembros de la misma, son variables del ambiente fisico,
variables estructurales, variables del ambiente social, variables personales, y
variables propias del comportamiento organizacional. (p.42)

Litwin y Stinger (1978) proponen nueve dimensiones que explicarian el Clima
Organizacional, Estructura, Responsabilidad, Recompensa, Desafio, Relaciones,
Cooperacion, Estandares, Conflictos e Identidad. Moos (1974). Plantea diez
dimensiones para definir el Clima Organizacional: Compromiso, Cohesion, Apoyo,
Autonomia, Organizacion, Presion, Claridad, Control, Innovacion, Comodidad.
Patterson et al (2005) definen las siguientes dimensiones: Bienestar de los
empleados. Autonomia, Participacion, Comunicacion, Enfasis en el entrenamiento,
Integracion, Apoyo de la Supervision, Formalizacion, Tradicion, Flexibilidad,
Innovacion, Foco en lo exterior, Reflexion, Claridad, Esfuerzo, Eficiencia, Calidad,
Presion por producir, Retroalimentacion del desempefio. (Reinoso & Araneda,
2007).

Para llevar a cabo un diagnostico del clima organizacional es importante conocer
las dimensiones que han sido estudiadas por Likert (1968, citado por Martinez &
Ramirez, 2010, p. 42), que mide la percepcion del clima en funcion de ocho

dimensiones:

1. Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir
en los empleados.

2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que
se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.
3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion. La naturaleza de los
tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

4. Las caracteristicas de los procesos de influencia. La importancia de la
interaccién superior/subordinado para establecer los objetivos de la

organizacion.
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5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia
de las informaciones en que se basan las decisiones asi como el reparto de
funciones.

6. Las caracteristicas de los procesos de planificacion. La forma en que se
establece el sistema de fijacién de objetivos o directrices.

7. Las caracteristicas de los procesos de control. El ejercicio y la distribucion
del control entre las instancias organizacionales.

8. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificacién asi

como la formacion deseada.

Por otro lado Litwin y Stringer (1968, citados por Martinez & Ramirez, 2010, p. 42)

resaltan que el clima organizacional depende de seis dimensiones:

1. Estructura. Percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las politicas que
se encuentran en una organizacion.

2. Responsabilidad individual. Sentimiento de autonomia, sentirse su propio
patron.

3. Remuneracion. Percepcion de equidad en la remuneracion cuando el trabajo
esta bien hecho.

4. Riesgos y toma de decisiones. Percepcion del nivel de reto y de riesgo tal y
como se presentan en una situacion de trabajo.

5. Apoyo. Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los
empleados en el trabajo.

6. Tolerancia al conflicto. Es la confianza que un empleado pone en el clima de su

organizacion o como puede asimilar sin riesgo las divergencias de opiniones.

La valoracion del clima organizacional se constituye en una valiosa herramienta
diagnostica para la gestion del cambio en busca del logro de una mayor
competitividad de la empresa, condicion indispensable en el mundo actual. Los

estudios del clima organizacional brindan informacién oportuna y necesaria que
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permiten identificar las necesidades en relacién con el futuro deseado dentro de la

organizacion, para de esta forma formular las estrategias y acciones pertinentes.

Estudios realizados en instituciones envueltas en cambio organizacionales, indican
gue las personas estan dispuestas a aceptar el cambio visto como justo y a
soportar las adversidades, cuando ellos divisan los resultados equitativos
provenientes de dificiles elecciones organizacionales. (Segredo, 2011).

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de cualquier organizacién, debe
contemplar el aseguramiento de un ambiente de trabajo que promueva iniciativas
para la mejora de la calidad en la prestacion del servicio a usuarios, asi como,
facilitar los medios y condiciones iddéneas en los respectivos puestos de trabajo.
(IMNC, 2001); es por lo anterior que en este trabajo de investigacion se relaciona

el clima organizacional como un factor de competitividad.

Vargas & Del Castillo (2008) consideran que mientras que la gran mayoria de las
pymes considera que invertir en mejorar el ambiente de trabajo y alentar un pacto
de mutua solidaridad es un gasto o un lujo que las pequefias empresas no se
pueden permitir, las empresas mas exitosas en el mercado si parecen incorporar
los factores satisfaccion en el trabajo y fomento al trabajador como parte de su

estrategia de crecimiento y sistema de gestion.

1.3 Teoria de recursos y capacidades

En la ultimas décadas en el area de la administracion estratégica surgié un topico
gue ha recibido gran aceptacion, a éste se le conoce como teoria de los recursos
y capacidades, que centra su importancia en afirmar que los recursos y
capacidades son importantes en cada empresa debido a que les permite generar

condiciones administrativas y econdémicas para lograr un mejor posicionamiento.
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Este punto de vista explica que los recursos de las empresas permiten generar la
competitividad, ya que estos realizan acciones para hacer un uso eficiente de sus
recursos y poder enfrentar a sus competidores. En palabras de Wernerfelt (1984,
citado por Escandén & Arias, 2011), la perspectiva basada en recursos tiene
como proposito ser una herramienta para el andlisis de los recursos de una firma
y, de esta forma, encontrar algunas opciones estratégicas que le permitan
consolidar su posicién en el mercado. Por otra parte, cabe sefialar que este autor
enfatiza la relacion entre la rentabilidad y los recursos de la empresa. Los
recursos y sus capacidades comprenden tres ideas fundamentales:

En primer término, las organizaciones son diferentes una de otra debido a los
recursos y capacidades que posean en un momento determinado, sumado a la
heterogeneidad de la misma. En segundo plano, la movilidad imperfecta se refiere
a que la disponibilidad de los recursos y capacidades no es igual para todas las
empresas. De acuerdo con lo anterior, es la heterogeneidad y la movilidad
imperfecta las que explican el rendimiento financiero de las empresas

pertenecientes a una misma industria.

El recurso humano incluye todo tipo de conocimiento y capacidades que desarrolla
un individuo en su empresa. En consecuencia, se puede ver al recurso humano
como elemento integrador y generador de habilidades para la utilizacion eficiente

de los demas componentes de la ventaja competitiva.

En otras palabras, y segun los argumentos de la teoria basada en recursos, la
mayor generacion de rigueza de una empresa se explica por su superioridad en
cuanto a los recursos y capacidades construidos que le dan ventaja competitiva
sostenible frente a sus competidores. Basandose en esta teoria, se puede
considerar el capital humano del emprendedor, representado no sélo en su
experiencia, su edad, su educacién, sino también por su motivacion, como un

determinante del éxito de una empresa (Arias & Pefia, 2010).
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1.4 La competitividad, conceptos y su clasificacién

El mundo empresarial y la globalizacion requieren de empresas orientadas hacia
la competitividad, empresas que constantemente vigilen su desempefio para
mantener estdndares de calidad en todas sus actividades, lo cual sin duda
producird beneficios en el cumplimiento de su misién y su vision. Las empresas
hoy en dia se enfrentan a organizaciones que buscan ganar mercado al ofrecer
sus productos y servicios. El rompimiento de las barreras de comercializacion
aumenta aun mas este fenbmeno y hace necesario y urgente aumentar la

eficiencia de la empresa para que esta logre su posicionamiento y sustentabilidad.

La palabra competitividad se asocia con el concepto de competencia y la acciéon
de competir. La competencia se ha aumentado en las Ultimas décadas en
diferentes niveles (empresa, sector y pais) asi el termino competitividad ha ido

cobrando importancia. (Morales & Peach, 2000, p.47)

Segun Porter (1991):
La labor fundamental del estratega es comprender y hacer frente a la
competencia. Sin embargo, a menudo, los directivos definen la competencia
en términos demasiado estrechos de miras, como si esta solo se produjera
entre los competidores directos...sin embargo los rivales consolidados de
una industria para alcanzar a otras fuerzas competidoras: los clientes, los

proveedores, los posibles aspirantes y los productos suplentes.

Porter (1991) present6 las bases de lo que se ha considerado una teoria de la
competitividad:
La prosperidad de una nacion depende de su competitividad, la cual se
basa en la productividad con la cual esta produce bienes y servicios. La
competitividad esta fundamentada en las bases microeconémicas de una
nacion: la sofisticacién de sus actividades y el disefio de sus estrategias

influyen en la calidad del ambiente microeconémico que compiten.
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Actualmente la competitividad en los mercados internacionales ya no depende
Unicamente de las variables intrinsecas de los productos como pueden ser calidad
y precio, puesto que las exigencias del mercado, asi como la propia globalizacién
han hecho que otros factores también sean primordiales en el camino hacia el

cliente y que pueden en determinado momento definir su competitividad.

Competitividad “es la medicion comparativa del rendimiento que tiene una persona
u organizacién en relacion con otras personas u organizaciones que realizan
esfuerzos semejantes, por lo que se requiere identificar el producto y servicio,
definir los clientes, el mercado y definir de un modo cuantitativo el negocio”.
(Chavez & Rivas, 2005, p.94).

Orozco (2010) menciona que el marco conceptual de la competitividad fue
establecido en el siglo XVII por las teorias de comercio internacional, cuya esencia
esta centrada sobre todo en aspectos econdmicos. El principal mentor de estas
teorias fue David Ricardo, quien destacé por su metodologia de las ventajas
comparativas. Mahmood (2000, citado por Lombana 2008) establece:
“La nocion de ventaja comparativa es basada en la posicion de la dotacion
de factores de un pais donde ninguna empresa participante dentro de una
industria tiene una ventaja sobre otra basado en su dotacion de factores
(caracteristicas de bienes publicos). A diferencia de la ventaja comparativa,
la ventaja competitiva es creada y apropiada por firmas individuales

(caracteristicas de bienes privados)...

Robbins citado por Orozco (2010) afirma:
Establecer una buena estrategia empresarial competitiva requiere
comprender la ventaja competitiva, un concepto clave de la administracién
estratégica. La ventaja competitiva es la superioridad que distingue a la
organizacion; es decir, su valor distintivo. Esta ventaja procede de las
capacidades centrales de la organizacién, las cuales pueden adoptar la

forma de aptitudes de la organizacion: esta hace algo que las otras
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empresas no pueden hacer o lo hace mejor que los demas. También
aquellas capacidades centrales que llevan a una ventaja competitiva vienen
de los activos o recursos de la organizacion, eso que tiene y que a la

competencia le falta.

La Organizacion para la Cooperacion Econdémica y el Desarrollo Economico
(OCDE) sugirié que la competitividad debe entenderse como: "La capacidad de las
empresas, industrias, regiones, naciones 0 regiones supranacionales para
generar, al mismo tiempo ser y seguir siendo expuesto a la competencia
internacional, la renta de factores relativamente alto y niveles de los factores de
empleo sobre una base sostenible”. Hatzichronoglou (1996: 20, citado por
Audrone 2010).

Se establece también que la calidad es una capacidad para producir servicios y
bienes, en condiciones de competencia general, sobrepasando el mercado

internacional y garantizando a su vez el crecimiento sostenible de la empresa.

Las empresas, independientemente de su giro o su tamafio, estan presentes en un
ambiente de negocios que incluye la presencia de la competencia, por lo tanto
pondra en juego su equipo, mano de obra, disponibilidad de dinero, la tecnologia
aplicada a sus proceso, etc. Sin embargo segun Chavez (2004) la tarea es
competir para permanecer...con utilidades para las empresas, ademas del

conocimiento del mercado.

Chavez (2004) afirma: una empresa competitiva es una empresa lider capaz de
hacer lo que otros aun no se plantean. Es por eso que habra que plantearse las
preguntas necesarias para encontrar el camino hacia la competitividad de las
empresas. ¢Son los costos, la innovacion o el tiempo las claves del éxito? Para
Porter (1990):
El Unico concepto significativo de la competitividad a nivel nacional es la
productividad. Para comprender los determinantes de la productividad

Porter recomienda partir de sectores y competidores a la economia como
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un todo.... Una de las herramientas basicas que Porter utliza para
diagnosticar la ventaja competitiva es la cadena del valor en la cual se
separan las actividades relevantes para comprender el comportamiento de
los costos y las fuentes de diferenciacidn existentes.

En el modelo de competitividad sistémica, el impulso de la competitividad
microeconomica “requiere de empresas inteligentes en la organizacién, flexibles
en la produccién y agiles en la comercializacion, apoyadas con trabajadores de
conocimiento multivalente o multi-habilidades, que permitan formar el capital
intelectual de aprendizaje e innovacién continuos de la empresa” (Villarreal &
Ramos, 2001).

Porter, (1991) introduce la nocién de que son las firmas, mas que los paises,
guienes compiten unas con otras en los mercados internacionales. En el enfoque
porteriano, el énfasis no es puesto en la economia como un todo, sino mas bien
en industrias especificas y segmentos de industrias. Entendiendo a la ventaja
competitiva (o competitividad) como la diferencia entre el valor que una firma es
habil de crear para sus compradores y el costo de crear ese valor. El valor al que
se refiere el autor indica que ese valor es el resultado de ofrecer precios mas
bajos que su competencia o por brindar productos o servicios Unicos que

compensen un precio mas caro.
Castillo (2010) afirma que el enfoque porteriano de la competitividad requiere de

datos puntuales y un conocimiento pormenorizado de los factores que integran el

“Diamante de la cinco fuerzas de la competitividad”.
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Figura 1: Diagrama de las cinco fuerzas de Porter

Rivalidad entre
empresas

competidoras

Fuente: Castillo, 2010.

La globalizacién de los sectores libera a las empresas de la dependencia de la
dotacion de factores de una nacion. En teoria los mercados globales, la
transportacion rapida y las comunicaciones de alta velocidad permiten que las
compafias obtengan sus recursos de cualquier lugar del mundo en cualquier
momento. Sin embargo, en la practica, la localizacion de los factores de
produccion sigue constituyendo un elemento central de la competitividad. (Porter,
1998).

Una empresa es competitiva cuando puede producir productos y servicios de
calidad superior y a costos inferiores que sus competidores. La competitividad es
sinbnimo del desempefio sostenible de una empresa y de su capacidad para
sostener remuneraciones atractivas a sus empleados y otorgar a sus propietarios
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ganancias saludables. Se ha hecho referencia a que el nivel de productividad
también determina las tasas de utilidad obtenidas por las inversionistas de la
empresa, por lo tanto entre mayor sea la productividad y competitividad de una
empresa es probable que la economia crezca en el mediano y largo plazo.

Vargas & Del Castillo (2008) afirman que el grado de competitividad de la firma
esta determinada por una combinacion eficiente de gestion empresarial, vision y

espiritu de emprendimiento. Entendido de la siguiente manera:

Innovacion

La innovacion emprendedora permite actualizar las tendencias de evolucion de los
mercados de oferta y demanda de bienes y servicios. La innovacion también
conduce a la diversificacion de la oferta, la discriminacién de precios y el trabajo
con nuevos segmentos de clientes. Los ingresos que produzcan serviran para
mejorar la imagen y el posicionamiento de la empresa y para financiar nuevas
innovaciones, mejor infraestructura, mayor capacidad instalada y acumulacion de

activos (capitalizacion).

Responsabilidad social empresarial

Las empresas que ponen en practica este concepto generan empleo de mejor
calidad para los vecinos que trabajardn en sus instalaciones, colaboran con
iniciativas sociales, culturales y de mejora del ornato, se preocupan por las
condiciones de trabajo de sus empleados y la calidad de vida de sus familias. Esto
significa que uno de los propdsitos de toda pequefia empresa que busque
competitividad sostenida consiste en asumir un nuevo papel y actitudes que la

acerquen mas a la realidad de su entorno local.

La distribucion de los resultados del negocio
El tercer elemento de competitividad interna consiste en una filosofia empresarial

que articula el crecimiento del negocio y el reconocimiento o la buena imagen
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alcanzada por la empresa con el bienestar y el acceso a oportunidades de

desarrollo de sus integrantes y colaboradores.

1.5 El modelo de la competitividad en México

El Modelo Nacional para Micro y Pequefias Empresas Competitivas (2011)
promueve principios que contribuyen a dar forma a una cultura de alto desempeifio
de las organizaciones mas admiradas y respetadas por sus resultados. Para esto
se han establecido los principios del Modelo Nacional para Micro y Pequefias

Empresas Competitivas que son los siguientes:

Liderazgo Emprendedor

Caracterizado por la capacidad y voluntad para identificar oportunidades, asumir
riesgos y concebir, organizar y administrar una empresa productiva que se distinga

por su innovacion en la propuesta de valor y sus capacidades diferenciadoras.

Enfoque Estratégico

La vision estratégica en las organizaciones es clave para establecer el rumbo,

desarrollar planes a mediano plazo, fijar prioridades y establecer objetivos.

Logro de Resultados

El logro de las estrategias, objetivos y proyectos de las organizaciones

competitivas se logra mediante una ejecucion sustentada en el alto desempefio.

Enfoque al Cliente

La orientacion de la organizacion para responder a las necesidades de sus

clientes y generan valor a través de productos, servicios y procesos innovadores.

Calidad de la Operacion

La organizacién sustenta su operacion en procesos de calidad sistematizados y
confiables que facilitan la toma de decisiones basada en hechos para impulsar el

logro de las estrategias.
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Responsabilidad por la Gente

El personal de la organizacién es valorado y su desarrollo se basa en el
aprendizaje continuo, el respeto y el facultamiento, lo que facilita el logro de los
objetivos personales y organizacionales, el alto desempefio y la sustentabilidad.

Impulso a la innovacion

Las organizaciones competitivas favorecen una cultura de innovacion que se
refleja en sus modelos de negocio, procesos, alianzas, asi como en sus productos
y servicios, lo que les permite diferenciarse en los mercados y alcanzar la
sustentabilidad economica, social y ecoldgica. La innovacion es la herramienta
especifica de los empresarios innovadores; el medio por el cual explotar el cambio

como una oportunidad para un negocio diferente.

Construccion de Alianzas

La organizacion desarrolla y mantiene alianzas estratégicas con clientes,
proveedores, sociedad, instituciones educativas y de gobierno, que contribuyen a

desarrollar sus capacidades, asegurar el crecimiento y la sustentabilidad.

Corresponsabilidad Social

El desarrollo sostenido de la organizacion se sustenta en un comportamiento ético
y de legalidad que refleja un compromiso sdlido y proactivo con su personal y la

sustentabilidad econdémica, social y ecoldgica.

La competitividad de las empresas ha sido analizada teGricamente por Porter en el
llamado “Diamante de la Competitividad” en el que cuatro determinantes
interrelacionados condiciones de los factores de produccion; condiciones de la
demanda; estrategia, estructura y rivalidad, sectores conexos y de apoyo) y dos
elementos exégenos (gobierno y azar) determinan el potencial competitivo de una

empresa. Lombana y Rozas (2008).
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Figura 2: Diamante de competitividad
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Fuente: Porter, (2001)

Lombana (2008) afirma, la competitividad solo es razonable si se buscan puntos
de referencia o comparaciones entre empresas. La competitividad no es un juego
de suma cero en tanto que las empresas que ganan no necesariamente lo hacen a

costa de empresas que pierden.

De acuerdo con la definicibn de competitividad que propone a las organizaciones
como unidad de andlisis, debera hacerse una evaluacion para determinar que se
podria tomar en cuenta para evaluar si el potencial de su ventaja comparativa
podria proyectarse a futuro como una competitividad sostenible. Se ha presentado
un modelo en el que la competitividad es estatico porque presenta las
caracteristicas en un tiempo dado, sin embargo se deberd acompafiar de un
estudio que incluya evaluaciones en distintos tiempos para lograr una

competitividad sostenible.

Daft (2005) menciona las funciones que una organizacion debe de cumplir, entre
las que se encuentra:
1. Reunir recursos para alcanzar las metas y resultados deseados

2. Producir bienes y servicios con eficiencia
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Facilitar la innovacién
Utilizar productos modernos y tecnologias basadas en computadoras
Adaptarse e influir en un ambiente cambiante

Crea valor para los propietarios, clientes y empleados

N o 0k~

Acomodarse a los desafios constantes de diversidad, ética, patrones de

desarrollo profesional, motivacién y coordinacién de los empleados.

Porter (2004) asevero que toda empresa que compita en una industria tiene una
estrategia competitiva, ya sea explicita o implicita. Pudo haberla desarrollado
explicitamente en un proceso de planeacion o implicitamente en sus actividades
funcionales. Es necesario que las organizaciones cumplan con dichas funciones,
con el fin de que estas lleven el rumbo que les han planeado y logren mejorar su

eficiencia, productividad y competitividad.

El formular una estrategia competitiva consiste en relacionar claramente a la
empresa con su ambiente (general y especifico). Porter (2004) afirma cuando se
conocen las causas de la presibn competitiva, se evidencian las fuerzas y
debilidades de la compania...se aclaran los aspectos en los que los cambios
estratégicos produciran los mejores resultados y se descubren las areas donde las
tendencias de la industria tendran mayor importancia como oportunidades o

riesgos.

La empresa esta formada por un conjunto de elementos que se interrelacionan
entre si para lograr el objetivo en comun, que de manera implicita se encuentra en
el concepto de administracion y es la eficiencia. La eficiencia nos conduce a la
competitividad y para que esta se logre, es necesario retomar lo que Fernandez,
Montes, & Vazquez (1997) al respecto comentaron:
La existencia de complejas relaciones de complementariedad entre el
diseflo organizativo de la empresa y su entorno explica porque la sola
voluntad de los directivos de introducir los cambios organizativos y

estratégicos oportunos para mejorar la competitividad de las empresas
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puede ser insuficiente si no se ve acompafiada de modificaciones en la
forma de trabajar de la misma o incluso de disponibilidad financiera

autorizada por la alta gerencia.

La competitividad es una caracteristica que la mayoria de las empresas
considerarian deseable dentro de sus atributos, sin embargo aun cuando pueden
existir diversos niveles de competitividad se puede afirmar que las empresas
compiten en el mercado por sus productos o servicios. Sin embargo también es
importante recalcar que el manejar efectivamente los recursos internos de la
empresa (financieros, humanos, materiales y tecnologicos) sin duda favorecera el

nivel de competitividad.
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Capitulo I
Metodologia

2.1 El escenario de estudio

El valle de San Quintin estd situado al sur del municipio de Ensenada, sus
principales actividades econdmicas son la agricultura, pesca, acuacultura, pesca
deportiva y actividades comerciales en general. De acuerdo a la Encuesta
sociodemografica y de migracion en la regiébn de San Quintin publicada por El
Colegio de la Frontera Norte (COLEF) y el Consejo Estatal de Poblacion de Baja
California (CONEPO) en 2003, se registr0 una poblacion total de 37,793
habitantes. Esta region segun este estudio presenta un crecimiento poblacional
mas acelerado que el promedio estatal, ya que la tasa de crecimiento promedio
anual de esta region es de 5.01%, mientras que a nivel estatal es de 4.1%.

Las actividades econOmicas que se realizan traen como consecuencia que el
valle de San Quintin sea visitado por agentes empresariales, comerciales o
turistas aumentando asi la necesidad de servicios de alimentacion. Por lo tanto se
considera que a consecuencia de estas actividades econdémicas surge la demanda
de este servicio para los restaurantes ubicados en el valle de San Quintin. Todo

comensal espera recibir un servicio y producto de calidad.

Debido a lo anterior se identificO una problematica que consiste en responder la
siguiente pregunta que guiara el desarrollo de este proyecto de investigacion: ¢el
clima organizacional tiene efecto en la competitividad de la empresas
restauranteras ubicadas en el valle de San Quintin?, a su vez se fija el objetivo
general de esta exploracion, asi como, una serie de objetivos especificos que
fueron plasmados en una matriz metodolégica con la finalidad de proyectar una

mayor claridad entre los constructos clima organizacional y competitividad.

Otro componente del disefio o anteproyecto de investigacién que se ha disefiado
es el Cronograma de Actividades, también llamado Grafico de Gantt, en honor a
su inventor (Henry L. Gantt), en el cual se plasman y distribuyen en el tiempo, las

actividades claves que requerira el proceso de investigacion abarcando en este
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caso particular desde Enero 2012 a Junio de 2014. También se siguid un
procedimiento (Anexo 4) para este proyecto. Posteriormente, se hiz6 una revision
de literatura con la finalidad de adquirir una vision mas amplia del proyecto que se
llevara a cabo, y también para conocer las estrategias que han utilizado otras

personas en investigaciones parecidas.
2.2 Tipo de investigacion

La presente investigacion cientifica de tipo descriptivo correlacional estaré
enfocada en conocer el impacto que tiene el clima organizacional en la
competitividad de las empresas restauranteras situadas entre Camalu y El
Rosario. El disefio de este trabajo sera no experimental, de tipo transversal
debido a que se recolectaran datos en un solo momento, es decir, en un tiempo
unico. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2005). El propdsito sera describir las

variables y analizar su incidencia o interrelacion en un momento dado.

Esta investigacion tiene un marco espacial que esta comprendido por las
empresas restauranteras que se ubican entre el poblado de Camalu y El Rosario a
las cuales se les identificO como la poblacién, su marco temporal esta entre los
afos 2012-2013.

Marco Espacial: Poblado Camali a comunidad El
Rosario.
Poblacion: Empresas restauranteras situadas en

la zona geografica de Camalu y El
Rosario.

Muestra: Determinada por el Teorema de Limite
Central

Marco Temporal: Anos 2012-2014, de acuerdo al

Cronograma de Actividades propuesto.
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Analizar al total de la poblacidon puede resultar costoso por lo que se optara por
determinar una muestra que se asemeje lo mas posible a la poblacién. La
determinacién de la muestra de esta investigacion estara apoyada por el Teorema
de Limite Central que indica que, en condiciones muy generales, garantiza una
distribucién normal cuando n es suficientemente grande. (Martinez & Mari, 2010).
Se indica que se deben incluir al menos 30 (treinta) observaciones para asegurar

gue la media muestral siga la distribucion normal.

Debido a que se realiz6 un sondeo fisico de las empresas que se pueden
considerar aptas para ser sondeadas se determiné que existen 95 elementos de
los cuales se pretende evaluar a 30 ya que el nimero de participante de esta
investigacion se rigio0 por medio del teorema de limite central. Se agrupo la
poblacién por regiones geograficas y posteriormente de cada grupo se selecciono
a azar un 30 por ciento de cada subgrupo dando una muestra aproximada de 30

elementos.
2.3 El disefio de los instrumentos

Con el objetivo de que esta investigacion tuviera una fortaleza metodolégica se
realizO una entrevista que incluyo al menos 10 preguntas a uno de los
empresarios y uno de los empleados a quienes se les considerara como expertos
del area para efectos de esta investigacion. Esta entrevista con expertos sirvio
para obtener informacion relevante al objetivo de la investigacion, a la claridad de

las preguntas y el vocabulario utilizado.

Posteriormente se seleccion6 a cinco empresas que se asemejaran lo mas
posible a la muestra, de ahi se aplicaron cuestionarios con la finalidad de conocer
de primera mano las impresiones de los cuestionarios que se disefiaron el efecto
clima organizacional y su relacion con la competitividad y productividad de la
empresa. Se disefiaron dos cuestionarios, uno para medir el clima organizacional,
con un aproximado de 35 preguntas que fue disefiado de acuerdo a las

dimensiones establecidas en la operacionalizacion de la variable y a su vez se
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disefidé uno para los gerentes que incluye también 35 preguntas relacionadas con

las dimensiones de la variable competitividad.

Después de la realizacion de la entrevista con los expertos, se disefiaran los
cuestionarios para medir los constructos Clima Organizacional y Competitividad.
Antes de su aplicacion deberan ser validado con el coeficiente Alfa de Cronbach
debido a que es un instrumento para medir la confiabilidad del tipo consistencia
interna de una escala, es decir, para evaluar la magnitud en que los items de un

instrumento estan correlacionados (Oviedo & Campo, 2005).

Cuando se aplicaron a 5 empresas se logré obtener informacion valida y confiable
para determinar la relacion entre estas variables y validar esta prueba piloto con la
ayuda del coeficiente Alfa de Cronbach y aplicar los cuestionarios al resto de la
muestra seleccionada que fueron 30 empresas restauranteras conformadas cada

una por un gerente y un trabajador.

2.4 Criterios para seleccionar la muestra

Teniendo como base la informacion publicada en el Peridédico EI Mexicano el dia
31 de Enero de 2012 el cual indica que la Camara Nacional de la Industria de
Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC) en la subdelegaciéon de San
Quintin cuenta con 50 miembros. De las empresas restauranteras que se
encuentran en el area que delimita esta investigacion se seleccionaran aquellas
gue cuenten con las siguientes caracteristicas, por lo que el muestreo sera no

probabilistico debido a que en primer orden debe sujetarse a lo siguiente:

e Empresas que operan en local cerrado
e Un minimo de 5 personas desempefiando sus labores

e Minimo 2 afios operando en la localidad

Con los criterios anteriores se realiz6 un censo para determinar el niumero de

elementos de la poblaciébn de restaurantes en el marco espacial de esta
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investigacion y poder realizar las entrevistas y cuestionarios necesarios; se
encontré6 que en esta region hay 115 elementos de los cuales se tomara una
muestra para recolectar los datos necesarios para esta investigacion. (Anexo 5)

Para realizar lo anterior y determinar cuanto mejoraria o empeoraria la fiabilidad
de los items si se excluyera alguno, sera necesario el apoyo del Paquete
Estadistico para las Ciencias Sociales (SPSS) el cual habra de determinar el valor
de Alfa. A mayor valor de Alfa, mayor fiabilidad. EI mayor valor tedrico de Alfa es
1, y en general 0.80 se considera un valor aceptable. (Garcia & Colaboradores,
2010). El empleo de este indice se ha popularizado debido a que constituye, la
mayoria de las veces, un ahorro de recursos, su aplicacion es practica y evita
riesgos innecesarios, como cuando ... no existe un patron de referencia por la

naturaleza del concepto. (Oviedo & Campo en 2005).

El andlisis que se realizO fue descriptivo porque buscaba identificar las
caracteristicas y/o dimensiones del clima organizacional y su descripcion de coGmo
influyen en la competitividad de la empresa. Para la recoleccion preliminar de la
informacion se utilizo la entrevista, otra técnica a utilizar en esta investigacion fue
la encuesta con el uso de los cuestionarios (Anexo 6 y Anexo 7) como
instrumentos de investigacion. Dicho instrumento estara elaborado con una serie
de preguntas que cumplan preferentemente con las siguientes caracteristicas,

segun lo afirma Hernandez, Fernandez & Baptista (2003):

e Las preguntas tienen que ser claras y comprensibles para los
respondientes

e Las preguntas no deben incomodar al respondiente

e Las preguntas deben referirse a un solo aspecto o una relacién logica

e Las preguntas no deben inducir a respuestas

e El lenguaje utilizado en las preguntas debe ser apropiado para las

caracteristicas del respondiente.
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Siguiendo las recomendaciones anteriores, se disefié un cuestionario con un
aproximado de 40 preguntas cerradas que fueron respondidas con escalas tipo
Likert en donde el encuestado seleccioné la opcién que consideré6 mas
apropiada. El disefio de los cuestionarios se baso en los indicadores que quedaron
plasmados en la matriz metodoldgica debido a que se dimensiond cada constructo
y a cada dimension se le asignaron indicadores; entonces las preguntas del

cuestionario se basaran en los indicadores que se pretenden medir.

Los cuestionarios se aplicaron a las personas que desempefan labores en cada
uno de los restaurantes seleccionados para pertenecer a la muestra de
investigacion. Se pudieron incluir cocineros, meseros, ayudantes, lavaplatos para
medir el clima organizacional y para medir la competitividad se encuesto a los
propietarios 0 gerentes de la empresa. Una herramienta para tratar la informacion
obtenida fue por medio de SPSS. Una vez recolectada la informacion se aplicaron
pruebas estadisticas como Anova One Way para determinar el efecto de una
variable sobre la otra, en este caso el clima organizacional en la competitividad.
También se utilizé el paquete estadistico SPSS para concentrar la informacion
obtenida por medio de los cuestionarios y graficar, asi como para realizar un

analisis descriptivo de la informacion y poder concluir esta investigacion.
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Capitulo llI

Descripcion e interpretacion de los resultados

3.1 Descripcion de la poblacion

Para la realizacion de esta investigacion fue necesario obtener informacion de los
restaurantes que operan en el valle de San Quintin y que cumplen con las
condiciones especificadas en el capitulo anterior. Para lo cual se acudi6 en
primera instancia a la Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y
Alimentos Condimentados en su seccion San Quintin que es representada por el
Sr. Oscar Valdez Beltran desde hace aproximadamente 3 afios, al momento de
acudir a entrevista esta persona afirmé no contar con una base de datos
actualizada, por lo que se procedio a realizar una base de datos (Anexo 5). Dicha
base se realiz6 en los meses de octubre y noviembre del afio 2012 iniciando el
conteo de norte a sur en las colonias representativas del valle que este caso
fueron Camall, Vicente Guerrero, San Quintin y el Rosario. Se encontraron

guedaron ordenadas de la siguiente manera:

Figura 3: Poblacion de Restaurantes

B Zona Camalu

M Zona Vicente Guererro
38% Zona San Quintin

H Zona El Rosario

Fuente: Elaboracién Propia (2013).
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De los restaurantes encontrados en la zona geogréfica seleccionada para esta
investigacion se encontrd0 que la mayor cantidad se ubican en San Quintin,
seguidos por aquellos que se han ubicado en Camalu y sus alrededores mientras
gue en Vicente Guerrero se ubican 22 y en la Delegacion del Rosario destacan 20
mientras que su poblacion es menor sin embargo por estar lejos de la mancha
urbana han encontrado en el negocio de la comida una opcién para desarrollar sus
actividades econdmicas. En estas localidades existe una variedad de giros los
cuales fueron clasificados de acuerdo al platillo que predomina en cada uno de los
establecimientos; destacaron los restaurantes tradicionales mexicanos entre los
gue se encuentran cenadurias, platillos tipicos, comidas llamadas normales asi
como loncherias y taquerias. Sin embargo también existen otros giros que fueron
englobados en la siguiente figura.
Figura 4: Tipos de Restaurantes en la Zona

M Pizzas

H Pollo

B Hotdogs y Hamburguesas
B Comida Japonesa

M Tradicionales

= Comida China

Mariscos

Fuente: Elaboracién propia (2013).

Una vez que se obtuvo la informacién anterior se realizaron encuestas que fueron
previamente disefiadas y validadas para arrojar informacion confiable. Dichos

instrumentos fueron aplicados a 30 gerentes que respondieron las preguntas
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relacionadas con la competitividad, y ademas se aplicaron otras preguntas a 30

empleados con la finalidad de medir el clima organizacional.

3.2 Descripcion de la muestra

Los participantes de esta investigacion fueron los 30 gerentes o duefios, asi como
30 empleados que pueden incluir meseros, cocineros, lavaplatos, cajeros, etc.
Los empleados que desarrollan actividades diversas en los establecimientos
participantes son mujeres en su mayoria debido a que solo se encontr6 un 17% de
hombres laborando en este sector. Las edades de estos empleados van desde los
18 afios hasta los 57, sin embargo un 47% se ubica entre los 18-27 afios de edad,
seguidos de los empleados entre 28 y 37 afios.

Figura 5: Sueldo Semanal de los empleados

10%

\ ® SUELDO 800-1,500

® SUELDO 1,501-2,000
SUELDO 2001-2,500

Fuente: Elaboracién propia (2013).

Asi mismo como lo muestra la Figura 5, la mitad de los empleados percibe un
sueldo que oscila entre 800 y 1,500 pesos semanales, seguidos en un 40% por los
empleados con sueldo de 1,501 pesos hasta 2,000 pesos y en ultimo lugar por los
empleados con sueldo de 2,001 hasta 2,501 pesos semanales y con 0% de
porcentaje los empleados que ganan mas de 2,501 pesos a la semana, los cuales

no se muestran en la figura por no aportar ningn porcentaje del total de la
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muestra. También se encontré que el 57% de los empleados tienen entre 2 y 5

afios de antigiiedad en el mismo puesto (ver Figura 6).

Figura 6: Antigiiedad en el empleo

’ ® MENOR DE 2 ANOS
® MENOR DE 5 ANOS

MENOR DE 10 ANOS
= 10 ANOS O MAS

Fuente: Elaboracion Propia (2013)

Las personas que realizan las actividades directivas en los restaurantes
seleccionados fueron hombres en un 60% de los casos, la figura 5 muestra que el
60% de los restaurantes son dirigidos por personas del sexo masculino, y en un
40% por personas del sexo femenino, ademas de acuerdo a la Figura 7 se puede
mencionar que la edad que predomina en el 37% de los gerentes es entre los 48
y 57 afios de edad, seguidos con un 27% por personas mayores de 58 afios, en
tercer lugar dirigen las personas con edad entre los 38 y 47 afios de edad,
seguidos por gerentes de edad entre los 28 y 37 afios de edad, quedando en
ultimo lugar la edad de 18 y 27 afios de edad con solo un 3.33% de participacion

en la gerencia de los restaurantes participantes.
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Figura 7: Edad de los gerentes

3.33% m 18-27 ANOS DE EDAD
m 28-37 ANOS DE EDAD
38-47 ANOS DE EDAD

m 48-57 ANOS DE EDAD

m MAYOR DE 58 ANOS DE
EDAD

Figura: Elaboracion Propia (2013).

Asi mismo en los datos obtenidos se encontré que la antigiedad que tienen los
gerentes en su empleo es menor de 10 afios, se identifico ademas el tiempo
diario que permanecen los gerentes, encargados o duefios del restaurante
encontrandose que un 43% de los gerentes permanece la mayoria de su dia
laboral en el negocio, seguidos por gerentes que pasan medio dia en el
restaurante y en ultimo lugar los gerentes que estan el negocio por menos de 4

horas diarias.

3.3 Descripcidn de las variables de estudio por dimensién y por pregunta

Las variables estudiadas en este proyecto son el clima organizacional y la
competitividad. Como ya se ha indicado anteriormente dichas variables fueron
divididas en dimensiones para poder ser evaluadas (Anexos 2 y 3). Por lo tanto los
instrumentos incluyeron las siguientes variables. En la variable independiente se

tomaron en cuenta las siguientes dimensiones:
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VARIABLE DIMENSIONES
LIDERAZGO Y MOTIVACION
RELACIONES DE TRABAJO
CLIMA ORGANIZACIONAL OPORTUNIDADES

LABORALES
RIESGOS Y TOMA DE
DECISIONES
TOLERANCIA AL CONFLICTO
SISTEMA DE

REMUNERACION

En la dimension de liderazgo y motivacion se incluyeron las siguientes

preguntas:

¢ Considera usted que su jefe es competente?

¢, Recibe explicaciones por parte de sus superiores sobre la forma en que debe
usted hacer su trabajo?

¢Con que frecuencia es informado sobre los cambios que se haran en la
empresa?

¢, Qué tanto confia en que su jefe le informara sobre los logros de la empresa?

¢Su jefe alguna promueve actitudes positivas entre los trabajadores del
restaurante?

¢, Ha recibido algan premio o reconocimiento por realizar su trabajo de manera
exitosa?

¢ Existe en su empresa la confianza para expresar sus ideas u opiniones?

De las preguntas anteriores el 63% de las personas creen en la competencia de
su jefe, mientras que solo un 53% personas afirman recibir explicaciones de su
jefe al momento en el que se le delegan actividades, las personas que representan

menos del 50 % afirman a veces recibir informes de los cambios que ésta
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planeando la empresa. En cuanto a la comunicacion vertical el 63% afirma que si
la empresa logra sus objetivos ellos seran informados y un 57% informa que su
jefe frecuentemente promueve actitudes positivas en sus trabajadores. Casi un
55% afirma que nunca recibe ningun tipo de premio no econémico por realizar su
trabajo de manera exitosa (ver Figura 8) asi como tampoco se tiene la confianza

para expresar libremente sus ideas u opiniones.

De acuerdo a esta informacién se puede apreciar que los empleados desarrollan
sus actividades con un nivel bajo de motivacién y un nivel medio de liderazgo
puesto que ellos si confian en sus superiores, sin embargo, las empresas no se ha
tomado en cuenta lo que afirmé Fiedler (1967, citado por Koontz, 2004) en cuanto
a que el desempefio de la organizacion depende del liderazgo y de los atributos de
lider. Por lo que seria importante que considere modificar la percepcion de los
trabajadores en cuanto al liderazgo de sus gerentes ya que de ahi es un punto de
partida para que se fortalezca este nivel y puedan apreciarse mayores indices de
motivacion, ya que segun los empleado no hay ningun tipo de motivacion por parte
de la gerencia con lo que se puede afirmar que tampoco se ha tomado en cuenta
lo que Stoner & Freeman (1996) afirman en el sentido de que motivacion puede
llegar a canalizar y orientar la conducta del empleado en un sentido especifico y

comprometido con la organizacion.
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Figura 8: Grafico de frecuencia de incentivos

B NUNCA

m A VECES
NORMALMENTE

B FRECUENTEMENTE

B MUY FRECUENTEMENTE

Fuente: Elaboracion Propia (2013).

En la dimensién de relacion de trabajo se incluyeron las siguientes

preguntas:

¢ Existe integracion y cooperacion entre los miembros del restaurante?

¢, Como se siente usted con relacion a la empresa?

¢ Esta usted identificado con la filosofia de la empresa?

¢ Estaria dispuesto a alargar su jornada de trabajo cuando la empresa lo considere
necesario?

¢ Existe un ambiente de confianza y tranquilidad entre los compafieros?

¢, Con qué frecuencia se trabaja en equipo?

El 70% de los empleados encuestados manifiesta que si existe integracion y buen
nivel de cooperacion entre los miembros de su restaurante, lo cual es un factor
importante para la empresa. Ademas un 57% de los empleados se siente
importante con relacién a la empresa es decir percibe que su empleo aporta al
logro de los objetivos de la empresa. Mientras que la mayoria de todos los
empleados participantes esta identificado con la filosofia de la empresa lo cual

plasma el sentido de pertenencia a la institucién. La mayoria de los empleados
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manifiesta que hay ambiente de confianza y tranquilidad entre sus iguales ademas

gue un 43% opina que en su empresa frecuentemente se trabaja en equipo.

La organizacion debe orientar su cultura a la creacion de capacidades para las
relaciones interpersonales como una competencia esencial para la organizacion y
estimular la capacidad del trabajo en equipo como una capacidad necesaria para
sostener una ventaja competitiva. Es basico crear en la cultura organizacional una
cohesion que promueva la cooperacion interna por encima del individualismo y
elimine barreras entre funciones y areas de la organizacion. Martin & Suarez
(2006, citando a Alien y Meyer, 1990).

Sin embargo, un dato resaltante es que la mayoria de los empleados no estaria

dispuesta a alargar su jornada de trabajo.

En la dimension de oportunidades laborales se incluyeron las siguientes

preguntas:

¢Usted cree firmemente que si a la empresa le va bien usted tendra algun
beneficio?

¢ Esta de acuerdo que en esta empresa a mayor esfuerzo mejor oportunidad para
ascender de puesto?

¢ Esta usted de acuerdo en las politicas para ascender al personal de la empresa?

¢, Qué tan frecuente es la contratacion de empleados para puestos nuevos?

Solo un 27% de los encuestados afirma creer que sus beneficios aumentaran si a
la empresa le va bien, mientras que entre la mayoria de los empleado hay una
vision clara de que los ascensos en la empresa no estan relacionados con un
mayor esfuerzo sino con otros factores no especificados. La mayoria de los
empleados esta de acuerdo en que casi no existen vacantes en los restaurantes lo
cual demuestra estabilidad en el empleo y la retencibn que presentan las

empresas ya que si no hay vacantes es mejor para los empleados cuidar su
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empleo y aceptar las condiciones que prevalecen en el ambiente de trabajo, aun

cuando este tenga una percepcion no agradable completamente.

En la dimension de Riesgos y Toma de decisiones se incluyeron las

siguientes preguntas:

¢La empresa toma en cuenta las iniciativas de los trabajadores y las lleva a cabo?
¢Los empleados de éste restaurante suelen improvisar acciones con el deseo de
gue las cosas salgan bien al momento de atender al cliente?

¢, Qué tanto considera que la empresa toma en cuenta su opinién sobre la forma
de desarrollar

el trabajo?

¢ Considera que son justas las decisiones que se toman en la empresa?

¢ Suelen ocurrir en su empresa frecuentemente situaciones inesperadas?

La mayoria de los empleados afirma que nunca o casi nunca se toman en cuenta
las iniciativas de los empleados, lo cual podria en determinado momento disminuir
el interés por participar en las actividades de la empresa logrando a futuro una
apatia en la empresa en la cual desarrolla sus actividades. Existen porcentajes
equilibrados que pudieran afirmar que en la mitad de los restaurantes los
empleados suelen improvisar actividades con la finalidad de satisfacer al cliente y
esto deje en los comensales una experiencia satisfactoria. Sin embargo a estos
resultados se le aina el hecho de que un 30% afirma que la empresa si le toma en
cuenta, pero el otro 30% afirma que la gerencia no le toma en cuenta para nada.
Con lo que un 43% de los empleados afirma que en la empresa las decisiones que
se toman sean justas le beneficien o no a él. Se mantiene un ambiente muy

estable.

44



En la dimensién de Tolerancia al conflicto se incluyeron las siguientes

preguntas:

. Se siente usted inseguro con relacion a su desempefio cuando no es
supervisado de manera regular?

¢, Ha tenido alguna vez dudas sobre la forma en que debe realizar sus actividades
diarias o eventuales?

¢ Considera usted que la empresa resuelve los conflictos de manera adecuada?

¢, Sus comparieros en la empresa aceptan a sus comparieros tal y como son?

¢En mi empresa puedo expresar lo que yo pienso de mi jefe, sin temor a
represalias?

¢Me siento seguro al informar cuando se ha causado algun problema en mi
empresa?

¢ En su trabajo puede expresar sus frustraciones en el trabajo?

Un 60% de los empleados afirma sentirse inseguro al realizar sus actividades sin
la presencia o supervision de su superior, aunque pudiera considerarse que es
cuestion de fomentar la seguridad en si mismo pues un 80% de los encuestados
manifestd no necesitar asesoria de sus superiores para realizar sus actividades de
manera cotidiana (ver Figura 9). Asi mismo casi un 60% de los empleados
manifiesta ser tolerante ante los diferentes tipos de personalidad y procedimientos
de sus compafieros, sin embargo en cuanto a la gerencia un 33% afirma que
nunca se puede expresar las frustraciones de su trabajo a sus jefes sin temor a
represalias y un 23% prefirid6 abstenerse de cualquier inclinacién. Sin embargo
para efectos del proceso de trabajo si existe confianza para expresar cuando se
ha cometido algun error en su dia laboral. Esta informacién permite conocer que
aun cuando en otra dimension se aprecié que el ambiente entre sus iguales era
favorable, aqui queda claro que entre empleados-gerencia si hay una diferencia
significativa de integracién lo cual hasta cierto punto es un fenémeno natural entre

los niveles gerenciales y que es necesario trabajar posteriormente en
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recomendaciones ya que se debe establecer un programa de fortalecimiento de

actividades.
Figura 9: Autonomia en las actividades

m SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
W NOSE

m CASI NUNCA
B NUNCA

Fuente: Elaboracion propia (2013).

En la dimensién de Sistema de remuneracion se incluyeron las siguientes

preguntas:

¢,Con el sueldo que percibe alcanza a satisfacer sus necesidades basicas?
¢, Considera que el salario que recibe por su trabajo es lo justo?

¢ Esta de acuerdo con la forma de repartir las propinas?

¢,Cree que el sueldo de su empresa es mejor que en otros restaurantes?

¢ Este restaurante tiene bonos por productividad que me permiten ganar mas?

¢El sistema de salarios y beneficios adicionales beneficia a cada empleado de

forma justa?
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Un 50% afirma que el salario que percibe es insuficiente para satisfacer sus
necesidades béasicas y no pueden afirmar estar de acuerdo con la forma de
repartir las propinas entre los empleados. Sin embargo creen que en todos los
restaurantes el sueldo es similar lo cual pudiera en determinado momento ser un
factor que le da fuerza a la retencion de personal. Manifiestan ademéas que las
propinas en especial es un factor muy importante dentro de sus ganancias
semanales lo cual es justo para los empleados. De acuerdo a Alonso (2004) el
objetivo principal de los incentivos es motivar el desempefio y que a su vez
favorezca la satisfaccion de los empleados al desarrollar sus actividades dentro de

la empresa.

En la variable dependiente se tomaron en cuenta las siguientes

dimensiones:

VARIABLE DIMENSIONES
LOGRO DE OBJETIVOS
PRODUCTIVIDAD

COMPETITIVIDAD RETENCION DE PERSONAL
INNOVACION
ENFOQUE AL CLIENTE
CALIDAD EN LAS

OPERACIONES

En la dimension de Logro de objetivos se incluyeron las siguientes

preguntas:

¢, Los empleados estan informados de las metas de la empresa?
¢ En este restaurante se suele poner metas?

¢, Se hace todo lo posible por cumplir las metas propuestas?
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¢ Se informa al empleado sobre el avance de trabajo en el cumplimiento de la
meta?
¢ En este restaurante generalmente siempre se cumple lo que se planea?

¢, Si alguna vez no ha cumplido su meta, ha analizado por qué no se logro?

Un 60% de los restaurantes afirman trabajar por metas y un 75% de los gerentes
afirma que los empleados siempre estan enterados de los planes y objetivos de la
empresa lo cual beneficia la comunicacion vertical en los establecimientos.

Mas de la mitad de la gerencia afirma hacer todo lo posible por el cumplimiento de
los objetivos propuestos incluso mantener informados paso a paso a los
empleados sobre el avance que se esta teniendo pues los empleados son parte de
la empresa y deben estar informados tal y como lo afirma Ortega & Cabrera (2001)
cuando el empleado recibe mayores responsabilidades y se le mantiene
informado puede tomar decisiones que aumentan la rentabilidad de la empresa asi
como obtener beneficios personales a través del cumplimiento de las mismas.

Ademas se afirmo que en un 90 % de los casos las metas llegan a ser alcanzadas

En la dimension de Productividad se incluyeron las siguientes preguntas:

¢ Considera que los ingresos de esta empresa pudieran mejorarse si los
empleados fueran mejores?

¢ Se realizan eventos especiales en fechas conmemorativas con la finalidad de
aumentar las ventas?

¢, Qué porcentaje de los ingresos de su negocio considera que dedica a los gastos
de su restaurante (Agua, luz, n6mina, teléfono)?

¢, Qué porcentaje de los ingresos de su negocio considera que dedica a la compra
de mercancias?

¢ Usted cree que es posible reducir sus costos y gastos?

¢Generalmente busca los mejores precios aunque implique consultar a varios

proveedores primeramente?
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La gerencia considera que pudieran aumentar sus ventas si sus empleados fueran
mas competitivos lo cual indudablemente hace notar que desde la percepcion
gerencial la falta de capacitacion se ha hecho sentir, ya que desde su punto de
vista ellos como gerencia de manera constante estan realizando eventos
conmemorativos que despunten el nivel de ventas del establecimiento como por
ejemplo posadas, buffet mexicanos, celebracién del amor y la amistad, etc. Esta
aportacién es importante ya que sera importante crear un programa de
capacitacion hacia ambos participantes. De acuerdo a Valenzuela &
Colaboradores (2013):
La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de
Recursos Humanos, es un proceso planificado, sistematico y organizado
gue busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y
actitudes del personal nuevo o actual, como consecuencia de su natural
proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias
internas y externas. La capacitacion mejora los niveles de desempefio y es
considerada como un factor de competitividad en el mercado actual.
(pag.1260).

Sin embargo un 53% afirma que de sus ingresos mas de la mitad se gasta en
compra de mercancias, aun cuando les queda la inquietud de reducir sus costos

aunque implique consultar a varios proveedores antes de hacer sus compras.

En la dimensién de Retencién de personal se incluyeron las siguientes

preguntas:

¢, Los empleados que han contratado le han resultado estables?

¢,Cuanto tiempo de manera aproximada tienen sus empleados trabajando con
usted?

¢,Cada cuanto realiza actividades que le permita saber si sus empleados estan

satisfechos con su puesto y con su sueldo?
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¢Usted considera que los empleados de éste restaurante podrian mejorarse de
acuerdo a las ventas del negocio?

¢ El ambiente laboral en este lugar es agradable?

Un 63% de los gerentes esta de acuerdo en que sus empleados le han resultado
muy estables lo cual ha sido favorecedor para el restaurante. Peralta (2007,
citando a Alvarez de Mon, 2001) El concepto de “compromiso laboral” se identifica
en las empresas como el vinculo de lealtad o membresia por el cual el trabajador
desea permanecer en la organizacién, debido a su motivacion implicita.
Compromiso como proceso de identificacion y de creencia acerca de la
importancia de su labor y la necesidad y utilidad de las funciones que realiza en el
trabajo (pag. 89). Sin embargo esa estabilidad no rebasa los 6 afios trabajando en
la empresa pero estan de acuerdo en que si al restaurante le fuera mejor
economicamente a los empleados también les aumentaria sus beneficios. Un 46%
de los gerentes perciben el ambiente como desagradable lo cual es contradictorio
a lo que los empleados manifestaron, sin embargo, hay que recordar que son las
dos caras de la moneda ya que los empleado lo percibieron favorable pero solo

entre sus iguales y desfavorable con los gerentes.

En la dimension de Innovacion se incluyeron las siguientes preguntas:

¢.Se ha implementado nuevos platillos al menu del restaurante en los Ultimos seis
meses?

¢, Se cambia la decoracion del restaurante de acuerdo al calendario y sus fechas
conmemorativas?

¢ Existe una relacién entre el menu y las fechas del calendario?

¢ Esta de acuerdo gque en este restaurante los procesos administrativos se han ido
actualizando conforme a la tecnologia?

¢Esta de acuerdo que en este restaurante los procesos en la cocina se han ido

modernizando conforme a la tecnologia?
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Un 56% de los gerentes afirma que en los dltimos 6 meses sus menus han
permanecido intactos en cuanto a innovacion de platillos en la carta tradicional. Un
73% de los gerentes afirman que la decoracion y los platillos conmemorativos si
se modifican de acuerdo a la fecha. En la cocina y los procesos no se han
actualizado conforme a la tecnologia. La informacion obtenida permite afirmar que
la gerencia considera no estar realizando actividades de innovacion lo cual no es

un factor benéfico para el crecimiento de la empresa (Porter, 2009).

En la dimension de enfoque al cliente se incluyeron las siguientes
preguntas:

¢, Se toman en cuenta las quejas de los clientes?

¢ Para fijar un precio considera la capacidad econdmica de sus clientes?

¢ En este restaurante cualquier comensal es importante?

¢ Existe preferencia por sus clientes frecuentes?

¢, Qué tan seguido lo visitan esos "clientes frecuentes"?

¢ Los platillos no incluidos en el mena pueden ser modificados por el cliente?

¢, Se preparan platillos no incluidos en el menu, cuando éstos son solicitados por

un cliente?

Los gerentes estan atentos es a las quejas de los clientes y en especial segun lo
manifiestan un 60% de la gerencia por esos clientes frecuentes que suelen
visitarlos minimo 3 veces a la semana. En cuanto a las propuestas de platillos se
han vuelto conservadores y aceptan poco las propuestas de los clientes para
incluirlas en su menu definitivo ya la mayoria de la gerencia también suele tomar

en cuenta la capacidad econémica de sus clientes.
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En la dimension de calidad en las operaciones se incluyeron las siguientes
preguntas:

¢, Cual es el tiempo de espera de un cliente para recibir su platillo?

¢ Las instalaciones internas son las adecuadas para el restaurante?

¢ Las instalaciones externas son las adecuadas para el restaurante?

¢, Los utensilios de este restaurante son desechados frecuentemente?

¢, Los empleados realizan su trabajo sin perder el tiempo?

¢De manera constante se realizan mejoras a las instalaciones en donde se
atiende al cliente?

¢ Considera que un comensal exigente y con gustos especificos puede quedar

satisfecho con los platillos y el servicio de éste restaurante?

La gerencia considera que en sus restaurantes el tiempo de espera es de 20
minutos o menos (ver figura 10). Un 67 % de la gerencia encuestada considera
gue su establecimiento cuenta con instalaciones internas adecuadas y solo un
40% afirma un sentido positivo para sus instalaciones exteriores. En cuanto a sus
utensilios la mayoria afirma que son conservados por mucho tiempo. Ademas un
alto porcentaje de la gerencia piensa que sus empleados pierden el tiempo al
momento de realizar sus actividades. En cuanto a los clientes la gerencia opina
gue no se le hacen muchas modificaciones al espacio publico y que no saben si
un comensal muy exigente pudiera quedar satisfecho con sus productos y
servicios, lo cual arroja un desconocimiento de su entorno general y entorno

especifico.
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Figura 12: Tiempo de espera del platillo
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Fuente: Elaboracion propia (2013).

3.4 Descripciodn de las variables de estudio por dimensiones

LIDERAZGO Y MOTIVACION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Bajo 10 33.3 33.3 33.3
Medio 11 36.7 36.7 70.0
Alto 9 30.0 30.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

Se encontré dentro de la dimension Liderazgo y Motivacién que un 30% de los
restaurantes tiene un indice alto. Mientras que un 37% tiene un nivel medio y un

33% mantiene un bajo indice de Motivacion y Liderazgo.
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RELACIONES DE TRABAJO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Malas 7 23.3 23.3 23.3
Regulares 10 33.3 33.3 56.7
Buenas 13 433 433 100.0
Total 30 100.0 100.0

Se identificé que un 23% de los restaurantes tienen malas relaciones de trabajo,

mientras que un 33% vive relaciones de trabajo regulares y una mayoria del 43%

presenta buenas relaciones de trabajo en su empleo.

OPORTUNIDADES LABORALES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Bajo 13 433 43.3 43.3
Medio 7 23.3 23.3 66.7
Alto 10 333 333 100.0
Total 30 100.0 100.0

Dentro de la variable de oportunidades laborales se ha identificado que un alto

indice de los encuestados afirma que en su empleo hay un bajo indice de

oportunidades laborales, mientras que un 33% afirma que en el restaurante donde

trabajo hay un nivel alto de oportunidades laborales y solo un 23% afirma que hay

un nivel medio de oportunidades laborales.
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RIESGOS Y TOMA DE DECISIONES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Bajo 10 33.3 33.3 33.3
Medio 10 333 33.3 66.7
Alto 10 33.3 33.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Dentro de esta categoria se encontré que una frecuencia equitativa dentro de los

rangos bajo, medio y alto para los riesgos y toma de decisiones de la empresa la

cual resulto de investigar que tanto se arriesga la empresa para enfrentar nuevos

retos.

TOLERANCIA AL CONFLICTO Y RESPONSABILIDAD INDIVIDUAL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Bajo 10 333 333 333
Medio 11 36.7 36.7 70.0
Alto 9 30.0 30.0 100.0
Total 30 100.0 100.0

En relacion al indice de tolerancia al conflicto y la responsabilidad de cada

empleado para realizar sus actividades se encontr6 que un 30% presenta un alto

indice de tolerancia, seguidos por un 33% que tienen baja tolerancia y un 37%

gue tiene un nivel de tolerancia medio.

SISTEMA DE REMUNERACION

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Malo 14 46.7 46.7 46.7
Regular 6 20.0 20.0 66.7
Bueno 10 333 333 100.0
Total 30 100.0 100.0
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La variable de Sistema de Remuneracion presenta una mayoria del 47% que

considera que el sistema de remuneracion es malo en su empresa, un 33% que

afirma que es bueno y 20% que considera que es regular la forma en como

obtiene su sueldo.

LOGRO DE OBJETIVOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Malo 6 20.0 20.0 20.0
Medio 17 56.7 56.7 76.7
Bueno 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

En el variable logro de objetivos se encontr6 que un 57% considera que en

término medio se logran los objetivos, seguidos por 23% que considera que los

objetivos se logran en un término bueno, asi como un 20% que considera que el

logro de objetivos es malo.

PRODUCTIVIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Bajo 21 70.0 70.0 70.0
Medio 23.3 23.3 93.3
Alto 6.7 6.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

Dentro de la variable productividad un 70% reporta un bajo

indice de

productividad, y un 23% reporta un nivel medio de productividad, mientras que

solo un 7% de los gerentes reporta altos indices de productividad.
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RETENCION DE PERSONAL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Bajo 10 33.3 33.3 33.3
Medio 10 333 33.3 66.7
Alto 10 33.3 33.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

En relacién a la capacidad de retener personal los porcentajes fueron equitativos.

INNOVACION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Bajo 11 36.7 36.7 36.7
Medio 12 40.0 40.0 76.7
Alto 7 23.3 23.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

En relacién a la innovacion un 40% reporta un nivel medio de Innovacién, un 37%

reporta un nivel bajo de innovacion y un 23% reporta un alto nivel de innovacion.

ENFOQUE AL CLIENTE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Bajo 9 30.0 30.0 30.0
Medio 13 43.3 43.3 73.3
Alto 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

La frecuencia de enfoque al cliente reporta un 43% de nivel medio en servicios
enfocados en el cliente, un 30% reporta un nivel bajo de enfoque al cliente y un

27% reporta un alto indice de enfoque al cliente.
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CALIDAD DE LAS OPERACIONES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Véalidos Bajo 12 40.0 40.0 40.0
Medio 10 333 33.3 73.3
Alto 8 26.7 26.7 100.0
Total 30 100.0 100.0

En relacién a la variable de Calidad de las Operaciones un 40% de los gerentes
reporta un bajo indice de calidad de las operaciones, un 33% reporta un nivel
medio de calidad de las operaciones y un 27% reporta un alto indice de calidad en

las operaciones que se realizan en su restaurante.
3.5 Analisis inferencial: Anova one way

En esta investigacion se identificaron variables de estudio, dentro de las cuales
una de ellas se consideré como variable dependiente y otra como independiente.

A su vez cada una de ellas fue dimensionada quedando de la siguiente manera:

Dimensiones

Variable Clima Liderazgo, Relaciones de trabajo,

independiente organizacional oportunidades laborales, Riesgos y
toma de decisiones, Tolerancia al
conflicto y responsabilidad
individual, asi como el Sistema de
remuneracion.

Logro de objetivos, Productividad,

Variable Competitividad

Dependiente Rotaciéon de personal, innovacion,
Enfoque al cliente, asi como calidad

en las operaciones.
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Las dimensiones anteriormente mencionadas fueron incluidas en el instrumento de
investigacion que se aplicO en los restaurantes que cumplieron con las
caracteristicas necesarias para ser participantes en esta investigacion y
analizadas con el programa estadistico para las ciencias sociales versién 15.0
para Windows y se seleccion6 un andlisis de varianza (ANOVA) de un factor que
sirve para comparar varios grupos en una variable cuantitativa. La informacion
obtenida se presenta a continuacion y fue tratada de acuerdo a los objetivos
especificos y el objetivo general de esta investigacion.

Para el objetivo especifico nUmero uno que consiste en conocer si el liderazgo
influye en el logro de objetivos de la empresa se encontré que existen diferencias
estadisticamente significativas en el logro de objetivos dependiendo del tipo de
liderazgo que ejercen los gerentes de la empresa (alto-medio-bajo) (F (27)=8.161,
P=.002, consultar Tabla 2). La prueba post hoc “que indica que entre que grupos
existen diferencias” muestra diferencias entre el nivel bajo de liderazgo de la

empresas y aquellos que reportaron medio y alto liderazgo (ver Tabla 3).

El analisis de los promedios 0 medias muestra que las empresas que cuentan con
un alto liderazgo tienen el mayor logro de objetivos en su empresas (M=4.22,
D.E.= 0.35), seguidos de aquellas que tienen un liderazgo promedio (M=4.07,
D.E.=.20) mientras que el mas bajo logro de objetivos fue manifestado por las
empresas que tienen un bajo liderazgo (M=3.75, D.E.=0.22). Estos datos permiten
aceptar la hipotesis que indica que el liderazgo de los gerentes y el apoyo a los

empleados influye en el logro de los objetivos.
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TABLA 1. DESCRIPTIVOS

LOGRO_OBJETIVOS_COMPETITIVIDAD

N Media Desviacion Error Intervalo de confianza Minimo Maximo
tipica tipico para la media al 95%
Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite
inferior  superior inferior superior inferior superior inferior superior
Bajo 10 3.7500 .22567 .07136 3.5886 3.9114 3.33 4.00
Medio 11 4.0758 .20226 .06098 3.9399 4.2116 3.83 4.33
Alto 9 4.2222 .35355 11785 3.9505 4.4940 3.50 4.67
Total 30 4.0111 .32144 .05869 3.8911 4.1311 3.33 4.67
TABLA 2. ANOVA
LOGRO_OBJETIVOS_COMPETITIVIDAD
Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadrética
Inter-grupos 1.129 2 .564 8.161 .002
Intra-grupos 1.867 27 .069
Total 2.996 29
TABLA 3. COMPARACIONES MULTIPLES
Variable dependiente: LOGRO_OBJETIVOS_COMPETITIVIDAD
Bonferroni
0] J) Diferencia de Error tipico Sig. Intervalo de confianza al
LIDERAZGO_MO LIDERAZG medias (I-J) 95%
TIVACION3G O_MOTIVA
CION3G
Limite inferior Limite Limite Limite Limite
superior inferior superior inferior
Bajo Medio -.32576(*) 11491 .026 -.6191 -.0325
Alto - 47222(%) .12084 .002 -.7807 -.1638
Medio Bajo .32576(*) 11491 .026 .0325 .6191
Alto -.14646 .11821 .678 -.4482 .1552
Alto Bajo AT7222(%) .12084 .002 .1638 .7807
Medio .14646 .11821 .678 -.1552 4482

* La diferencia de medias es significativa al nivel .05.
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Para el objetivo especifico nUmero dos que consiste en definir si las relaciones
favorables influyen en la productividad se encontré que existen diferencias
estadisticamente significativas en la productividad de una empresa debido a que
esta influenciada por la clase de relaciones de trabajo que cada restaurante posee
(alto-medio-bajo) (F (27)=6.295, P=.006, consultar Tabla 5). La prueba post hoc
indic6 diferencias entre el nivel bajo de relaciones de trabajo y aquellos
restaurantes que reportaron medio y alto nivel de relaciones de trabajo (ver Tabla
6).

El andlisis de los promedios o medias muestra que las empresas que cuentan con
un alto nivel de relaciones de trabajo tienen el mayor nivel de productividad en su
empresas (M=3.52, D.E.= 0.57), seguidos de aquellas que tienen unas relaciones
de trabajo promedio (M=3.51, D.E.=.61) mientras que el mas el nivel mas bajo
productividad fue obtenido por las empresas que tienen un nivel bajo de
relaciones de trabajo (M=2.50, D.E.=0.88). Estos datos permiten aceptar la
hipétesis que indica que relaciones de trabajo favorables contribuyen a una mayor

productividad.

TABLA 4. DESCRIPTIVOS

PRODUCTIVIDAD_COMPETITIVIDAD

Intervalo de confianza para
la media al 95%

Desviacion Limite
N Media tipica Error tipico  Limite inferior superior Minimo Maximo
Bajo 7 2.5000 .88715 .33531 1.6795 3.3205 1.50 3.83
Medio 10 3.5167 .61086 .19317 3.0797 3.9536 2.17 4.17
Alto 13 3.5256 57271 .15884 3.1796 3.8717 2.33 4.33
Total 30 3.2833 77947 .14231 2.9923 3.5744 1.50 4.33
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TABLA 5. ANOVA

PRODUCTIVIDAD_COMPETITIVIDAD

Suma de Media

cuadrados Gl cuadrética F Sig.
Inter-grupos 5.603 2 2.801 6.295 .006
Intra-grupos 12.016 27 445
Total 17.619 29

TABLA 6. COMPARACIONES MULTIPLES

Variable dependiente: PRODUCTIVIDAD_COMPETITIVIDAD

Bonferroni
)
0 RELACI
RELACIO | ONES_T
NES_TRA | RABAJO Intervalo de
BAJO_CLI | _CLIMA Diferencia de confianza al
MA3G 3G medias (I-J) Error tipico Sig. 95%
Limite Limite Limite
Limite inferior superior inferior superior Limite inferior
Bajo Medio -1.01667(*) .32876 .014 -1.8558 -.1775
Alto -1.02564(*) .31275 .009 -1.8239 -.2274
Medio Bajo 1.01667(*) .32876 .014 1775 1.8558
Alto -.00897 .28061 1.000 -.7252 .7073
Alto Bajo 1.02564(*) .31275 .009 2274 1.8239
Medio .00897 .28061 1.000 -.7073 .7252

* La diferencia de medias es significativa al nivel .05.

Para el objetivo especifico nUmero tres que consiste en Determinar si mejores
oportunidades laborales influyen en una mayor retencién de personal se encontrd
gue existen diferencias estadisticamente significativas en la retencion de los
trabajadores de un restaurante debido a que esta influenciada por las
oportunidades de trabajo que se aprecian en cada restaurante (altas-medias-
bajas) (F (27)=9.29, P=.001, consultar Tabla 8). La prueba de comparaciones
multiples indicé diferencias entre el nivel bajo de oportunidades laborales y

aquellos restaurantes que reportaron alto nivel de relaciones de trabajo, asi como
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con el nivel medio y el nivel alto (ver Tabla 9). El andlisis de los promedios o
medias muestra que las empresas que cuentan con un alto nivel de oportunidades
laborales tienen el mayor nivel de retencion de personal (M=3.73, D.E.= 0.68),
seguidos de aquellas que tienen unas oportunidades laborales promedio (M=2.88,
D.E.=.68) mientras que el méas el nivel mas bajo de retencion de personal fue
obtenido por las empresas que tienen un nivel bajo de oportunidades laborales
(M=2.55, D.E.=0.61). Estos datos permiten afirmar la hipotesis que indica que

mejores oportunidades laborales retienen a los trabajadores en su empresa.

TABLA 7. DESCRIPTIVOS
RETENCION DE PERSONAL COMPETITIVIDAD

Desviacion Intervalo de confianza
N Media tipica Error tipico para la media al 95% Minimo Maximo
Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite
inferior  superior inferior superior inferior superior inferior superior
Bajas 13  2.5538 61727 17120 2.1808 2.9269 1.60 3.60
Medias 7 2.8857 .68173 .25767 2.2552 3.5162 1.60 3.80
Altas 10 3.7300 .68646 .21708 3.2389 4.2211 2.50 4.80
Total 30 3.0233 .82198 .15007 2.7164 3.3303 1.60 4.80

TABLA 8. ANOVA

RETENCION DE PERSONAL COMPETITIVIDAD

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 7.992 2 3.996 9.299 .001
Intra-grupos 11.602 27 430
Total 19.594 29
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TABLA 9. COMPARACIONES MULTIPLES

Variable dependiente: RETENCION DE PERSONAL COMPETITIVIDAD

Bonferroni

U] )

OPORTUN_LA OPORTUN_LA

Diferencia de Error Intervalo de
BORALES_CL BORALES_CLI
IMA3G MA3G medias (I-J) tipico Sig. confianza al 95%
Limite
Limite Limite Limite inferio
Limite inferior superior inferior superior r
Bajas Medias -.33187 .30731 .869 -1.1163  .4525
Altas -1.17615(*) .27572 .001 -1.8799 -.4724
Medias Bajas 1.116
.33187 .30731 .869 -.4525 3
Altas -.84429(*) .32304 .043 -1.6688 -.0197
Altas Bajas 1.879
1.17615(*) .27572 .001 4724 9
Medias 1.668
.84429(*) .32304 .043 .0197 8

* La diferencia de medias es significativa al nivel .05.

Para el objetivo especifico nimero cuatro que consiste en conocer si los riesgos y
la toma de decisiones influyen en la innovaciéon empresarial se encontré que
existen diferencias estadisticamente significativas en nivel de innovacion
dependiendo del nivel de riesgo y toma de decisiones que ejercen los gerentes o
duefios del restaurante (alto-medio-bajo) (F (27)=27.44, P=.000, consultar Tabla
2). La prueba de comparaciones multiples muestra diferencias entre el bajo nivel
de riesgos y toma de decisiones que toman los gerentes y aquellos que reportaron
medio y alto nivel de riesgos (ver Tabla 12). El analisis de los promedios o medias
muestra que las empresas que cuentan con un alto nivel de riesgos y toma de
decisiones tienen el mayor nivel de innovacién en su empresas (M=4.22,
D.E.=0.43), seguidos de aquellas que tienen un nivel de riesgo medio (M=3.16,
D.E.=.42) mientras que el mas bajo nivel de innovacién fue obtenido por las

empresas que tienen un bajo nivel de riesgos (M=2.26, D.E.=0.42). Estos datos
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permiten afirmar que el nivel de riesgo adoptado y la toma de decisiones influyen
en el grado de innovacion del restaurante con lo cual queda aceptada la hipotesis
particular.

TABLA 10. DESCRIPTIVOS

INNOVACION_COMPETITIVIDAD

Desviacion Error Intervalo de confianza
N Media tipica tipico para la media al 95% Minimo Maximo
Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite
inferior superior inferior superior inferior superior inferior superior
Bajo 10 2.2600 42216 .13350 1.9580 2.5620 1.80 3.20
Medio 10 3.1600 42999 .13597 2.8524 3.4676 2.20 3.60
Alto 10 3.6600 .43256 .13679 3.3506 3.9694 3.20 4.60
Total 30 3.0267 .71964 .13139 2.7579 3.2954 1.80 4.60

TABLA 11. ANOVA

INNOVACION_COMPETITIVIDAD

Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 10.067 2 5.033 27.443 .000
Intra-grupos 4.952 27 .183
Total 15.019 29
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TABLA 12. COMPARACIONES MULTIPLES

Variable dependiente: INNOVACION_COMPETITIVIDAD

Bonferroni
)
() RIESGOS_DE
RIESGOS_DECISIO CISIONES_C Diferencia de Error Intervalo de
NES_CLIMA3G LIMA3G medias (I-J) tipico Sig.  confianza al 95%
Limite
Limite Limite inferio  Limite Limite
inferior superior r superior inferior
Bajo Medio -.90000(*) 19152  .000 -1.3889 -.4111
Alto -1.40000(*) .19152 .000 -1.8889 -.9111
Medio Bajo .90000(*) 19152 .000 4111 1.3889
Alto -.50000(*) .19152 .044 -.9889 -.0111
Alto Bajo 1.40000(*) 19152 .000 9111 1.8889
Medio .50000(*) 19152 .044 .0111  .9889

* La diferencia de medias es significativa al nivel .05.

Para el objetivo especifico numero cinco que consiste en Determinar si la
tolerancia al conflicto y la responsabilidad individual influyen en el enfoque al
cliente se encontré que existen diferencias estadisticamente significativas en nivel
del servicio enfocado al cliente dependiendo del nivel tolerancia al conflicto y la
responsabilidad individual que tenga cada empleado del restaurante (alto-medio-
bajo) (F (27)=16.85, P=.000, consultar Tabla 14). La prueba de comparaciones
multiples muestra diferencias entre el bajo nivel de tolerancia al conflicto que
toman los gerentes y aquellos que reportaron alto nivel de tolerancia al conflicto,
asi como entre el nivel alto y bajo (ver Tabla 15). El analisis de los promedios o
medias muestra que las empresas que cuentan con un alto nivel de tolerancia al
conflicto tienen el mayor nivel de enfoque al cliente en su restaurante (M=4.01,
D.E.=0.43), seguidos de aquellas que tienen un nivel de tolerancia medio
(M=3.46, D.E.=.26) mientras que el mas bajo nivel de enfoque al cliente fue

obtenido por las empresas que tienen un bajo nivel tolerancia al conflicto (M=3.10,
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D.E.=0.33). Estos datos permiten afirmar que se acepta la hipétesis que indica que
el nivel tolerancia al conflicto y la responsabilidad individual de los empleados
influyen en el grado de servicio o enfoque al cliente.

TABLA 13. DESCRIPTIVOS

ENFOQUE AL CLIENTE COMPETITIVIDAD

Desviacio Error Intervalo de confianza
N Media n tipica tipico para la media al 95% Minimo Méximo
Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite
inferior superior inferior superior inferior Limite superior inferior superior
Bajo 10  3.1000 .33705 .10659 2.8589 3.3411 2.57 3.71
Medio 11 3.4675 .26412 .07963 3.2901 3.6450 3.14 4.00
Alto 9 4.0159 43121 .14374 3.6844 4.3473 3.29 4.71
Total 30 3.5095 49867 .09104 3.3233 3.6957 2.57 4.71

TABLA 14. ANOVA

ENFOQUE AL CLIENTE COMPETITIVIDAD

Suma de Media
cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 4.004 2 2.002 16.852 .000
Intra-grupos 3.208 27 119
Total 7.212 29

TABLA 15. COMPARACIONES MULTIPLES

Variable dependiente: ENFOQUE AL CLIENTE COMPETITIVIDAD

Bonferroni
(" (0)

Tolerancia_c Tolerancia_c  Diferencia

onflicto_clim  onflicto_clim de medias Intervalo de confianza al
a3g a3g (i) Error tipico Sig. 95%
Limite Limite Limite Limite
inferior Limite superior inferior superior inferior
Bajo Medio -.36753 .15060 .065 -.7519 .0169
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Alto -.91587(*) .15837 .000 -1.3201 -.5117

Medio Bajo .36753 .15060 .065 -.0169 .7519
Alto -.54834(*) .15492 .004 -.9438 -.1529
Alto Bajo .91587(*) .15837 .000 5117 1.3201
Medio .54834(*) .15492 .004 .1529 .9438

* La diferencia de medias es significativa al nivel .05.

Para el objetivo especifico nimero seis que consiste en Conocer si el sistema de
remuneraciones influye en la calidad de las operaciones de la empresa se
encontro que existen diferencias estadisticamente significativas en la calidad de
las operaciones dependiendo del tipo de sistema de remuneraciones que tenga
cada empleado del restaurante (bueno, medio, malo) (F (27)=10.04, P=.001,
consultar Tabla 17). La prueba de comparaciones multiples muestra diferencias
entre el mal sistema de remuneraciones que otorgan los restaurantes y aquellos
gue reportaron buen sistema de remuneracion, asi como entre el nivel buenoy el
nivel medio (ver Tabla 18). El analisis de los promedios 0 medias muestra que las
empresas que cuentan con un buen sistema de remuneraciones tienen el mayor
nivel de calidad en las operaciones (M=3.71, D.E.=0.42), seguidos de aquellas que
tienen un nivel de remuneraciones medio (M=3.14, D.E.=.23) mientras que el mas
bajo nivel de calidad en las operaciones fue obtenido por las empresas que
tienen un mal sistema de remuneracion (M=2.93, D.E.=0.47). Estos datos
permiten afirmar la hipotesis que indica que el tipo de sistema de remuneracion

para los empleados influye en el grado de calidad de las operaciones.

TABLA 16. DESCRIPTIVOS

CALIDAD_OPERACIONES_COMPETITIVIDAD

Intervalo de confianza para
la media al 95%

Desviacion Limite
N Media tipica Error tipico  Limite inferior superior Minimo Maximo
Malo 14 2.9388 47119 .12593 2.6667 3.2108 2.00 3.86
Medio 6 3.1429 .23905 .09759 2.8920 3.3937 2.86 3.43
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Bueno 10 3.7143 42592 .13469 3.4096 4.0190 3.00 4.29
Total 30 3.2381 .53759 .09815 3.0374 3.4388 2.00 4.29
TABLA 17. ANOVA
CALIDAD_OPERACIONES_COMPETITIVIDAD
Suma de Media
cuadrados al cuadrética F Sig.
Inter-grupos 3.576 2 1.788 10.049 .001
Intra-grupos 4.805 27 .178
Total 8.381 29

TABLA 18. COMPARACIONES MULTIPLES

Variable dependiente: CALIDAD_OPERACIONES_COMPETITIVIDAD

Bonferroni

0 (0)
Sist_remu Sist_remu

neracion_c neracion_c Diferencia de

Intervalo de confianza al

lima3g lima3g medias (i-j) Error tipico Sig. 95%
Limite Limite Limite Limite Limite
inferior superior inferior superior inferior
Malo Medio -.20408 .20584 .991 -.7295 .3213
Bueno -.77551(*) .17466 .000 -1.2213 -.3297
Medio Malo .20408 .20584 .991 -.3213 .7295
Bueno -.57143(*) .21784 .042 -1.1275 -.0154
Bueno Malo .77551(%) .17466 .000 .3297 1.2213
Medio 57143(%) .21784 .042 .0154 1.1275

* La diferencia de medias es significativa al nivel .05.

Para el objetivo general de esta investigacion que consiste en conocer si el clima

organizacional es un factor para lograr la competitividad en el sector restaurantero
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del valle de San Quintin se encontr6 que existen diferencias estadisticamente
significativas en competitividad de la empresa dependiendo del nivel del clima
organizacional que tenga cada restaurante (bueno, medio, malo) (F (27)=40.48,
P=.000, consultar Tabla 20). La prueba de comparaciones multiples muestra
diferencias entre todos los niveles de clima organizacional (ver Tabla 21). El
analisis de los promedios 0 medias muestra que las empresas que cuentan buen
clima organizacional tienen el mayor nivel de competitividad (M=3.75, D.E.=0.22),
seguidos de aquellas que tienen un nivel de clima organizacional medio (M=3.34,
D.E.=.07) mientras que el mas bajo nivel de competitividad fue obtenido por las
empresas que tienen un mal clima organizacional (M=2.94, D.E.=0.24). Estos
datos permiten afirmar que el clima organizacional de los restaurantes influye en la

competitividad de los mismos lo cual comprueba la hipotesis principal.

TABLA 19. DESCRIPTIVOS

COMPETITIVIDAD

Desviacion Intervalo de confianza para
N Media tipica Error tipico la media al 95% Minimo Maximo
Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite Limite
inferior superior inferior superior inferior superior inferior superior
Malo 10 2.9465 24797 .07842 2.7691 3.1239 2.56 3.30
Medio 10 3.3462 .07933 .02509 3.2894 3.4029 3.18 3.45
Bueno 10 3.7533 .22979 .07267 3.5890 3.9177 3.52 4.27
Total 30 3.3487 .38686 .07063 3.2042 3.4931 2.56 4.27
TABLA 20. ANOVA
COMPETITIVIDAD
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Inter-grupos 3.255 2 1.627 40.489 .000
Intra-grupos 1.085 27 .040
Total 4.340 29
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COMPARACIONES MULTIPLES

Variable dependiente: COMPETITIVIDAD

Bonferroni

V]

0} CLIMA_ORG
CLIMA_ORGANIZA  ANIZACION Diferencia de Intervalo de confianza al
CIONAL_3G AL_3G medias (I-J) Error tipico 95%
Limite Limite Limite Limite Limite
inferior superior inferior superior inferior
Malo Medio -.39968(*) .08966 .000 -.6285 -.1708
Bueno -.80683(*) .08966 .000 -1.0357 -.5780
Medio Malo .39968(*) .08966 .000 .1708 .6285
Bueno -.40714(*) .08966 .000 -.6360 -.1783
Bueno Malo .80683(*) .08966 .000 .5780 1.0357
Medio 40714(%) .08966 .000 .1783 .6360

* La diferencia de medias es significativa al nivel .05.
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Conclusiones

Esta investigacion se realizdé con la finalidad de conocer cémo influye el clima
organizacional en el desempefio de los trabajadores y como estos a su vez
favorecen a que los restaurantes del valle de San Quintin se vuelvan cada dia mas
competitivos. Para lo cual se aplicaron dos tipos de cuestionarios, uno para los
empleados con la finalidad de conocer como es el ambiente en el cual desarrollan
sus actividades que a su vez se relaciona con la competitividad para lograr

conocer la influencia entre las variables.

Se encontr6 que los empleados se esforzaran mas en la realizacion de las
actividades que contribuyen al logro de los objetivos de la empresa dependiendo
del tipo de liderazgo que ejerzan sus superiores. En el caso de los restaurantes en
San Quintin se encontro que el nivel de liderazgo es aceptable por los empleados
por lo tanto la mayoria de los restaurantes cumple con las metas que se

establecen, y que a su vez es favorable para el futuro crecimiento de la empresa.

Ademas se identific6 que si los empleados perciben relaciones de trabajo
favorables tenderan a trabajar en equipo y aumentar la productividad del
restaurante e influir en su nivel de competitividad. En lo referente a conocer si
entre mejores oportunidades perciban los empleado mayor sera el indice de
retencion de personal se precisé que las empresas con mayor posibilidad de
ascender o ganar mas tienen mayor estabilidad laboral. Para los gerentes es muy
importante satisfacer los paladares de sus clientes por lo tanto se demostré que
entre mayor es la libertad en cuanto a la toma de decisiones de los empleados

mayor son las propuestas para que el restaurante innove.

Con relacion a conocer si el nivel de tolerancia al conflicto en la empresa influye
en el servicio y por lo tanto favorecer la satisfaccién del cliente, se encontré que
cuando los empleados son tolerantes pueden mejorar con gusto la atencién al

comensal.
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En cuanto al sistema de remuneraciones se concluy6 que influye directamente en
la calidad de las operaciones de la empresa, por lo tanto si el empleado percibe

gue su salario es justo podra favorecer la eficacia en sus tareas.

Por lo tanto, se concluye afirmando que si existe una influencia entre el clima
laboral y el nivel de competitividad de los restaurantes en el valle de San Quintin
con lo cual se aceptdé la hipotesis principal planteada al inicio de esta
investigacion, dejando claro que se apreci6é una relacion directa entre las variables
ya que si una aumenta la otra también y viceversa; ademas se recomienda que
los restauranteros del valle pongan especial cuidado a la forma en cémo se dirigen
con los empleados dado que ellos son parte primordial en su empresa y que
fomenten siempre la resolucion de conflictos bajo el precepto ganar-ganar para
gue perduren mejores relaciones favorables que aunadas a un programa de
actividades recreativas extra laborales pueda influenciar en el nivel de retencion y

de manera directa en la imagen y competitividad del restaurante.
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Anexo 3. Operacionalizacion de la variable independiente
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 4. Esquema metodoldgico

Investigacién Situacion del clima

documental — laboral en la

(exploratoria) competitividad de las
empresas

¢Es el clima organizacional un factor competi
industria restaurantera del valle de San Quintin?

Objetivo General
Objetivos Especificos
Hipotesis

Marco Contextual

Local

Estrategias de investigacion y Recoleccion
(Entrevistas y encuestas)

/ 2

Proceso de Analisis: SPSS para
olectados con la encuesta

Analisis de la informacion obten
r medio de entrevistas

Conclusiones y Recomendaciones |
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Anexo 5. Inventario fisico de la poblacion

Restaurantes, fondas, taquerias, cenadurias, pizzerias ubicadas en el tramo

poblado de Camall hasta El Rosario, B.C.

(Poblacion total=115)

Camalu
1 Loncheria Camald
2 Taqueria El Tata
3 Taqueria Gisel
4 Loncheria Polita
5 Restaurante Baja 2000
6 Hamburguesas Mi Casita
7 Restaurante Bahia De Lobos
8 Polleria Ramirez
9 Restaurante La Cueva Del Pirata
10 Loncheria Sinaloa
11 Polleria Lalos
12 Taqueria El Guero
13 El Pollo Loco
14 Cenaduria Lidia
15 Cenaduria Cuquis
16 Cenaduria La Buena
17 Hamburguesas Y Hot Dogs El Chino
18 Tacos Varios Gloria
19 Loncheria Ana’S
20 Loncheria Camalu
21 Restaurante Papas And Beans
22 Restaurante La Tapatia
23 Tacos La Guera
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24 Hamburguesas La Especial
25 Birrieria Sinaloa

26 Hot Dogs Layos

27 Pizzas Tukos

28 Pizzas La Rapidito

29 Loncheria Aristiga

30 Café Paty

Santa Fé De Braulio Maldonado, Vicente Guerrero, Ej. Emiliano Zapata,

Poblano Chulavista.

1 Comida China De Santa Fe
2 Miyako Sushi

3 Cocina Yireh

4 Pollo Express

5 Loncheria Paty

6 Tacos El Pollo Loco

7 Teriyaki

8 Asadero El Torito

9 Posada Don Diego

10 Restaurante Dofia Chuy
11 Bistro

12 Café Mikazza

13 Tikos Pizza

14 Tooginos Pizza

15 Pizza California

16 Pizza Jaz

17 Posada Don Diego

18 Restaurante Baja Fiesta
19 Restaurante La Mision
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20 Asadero Tierra Caliente

21 Tacos Poblanos

22 Comida China

Col. Las Flores, San Quintin, Ej. Nvo. Mexicali, Ampl. Nuevo Mexicali, Colonia

Cachanilla.
1 Restaurante Muelle 30
2 Restaurante Santa Isabel
3 Restaurante Bar Quintin
4 Birrieria La Michoacana
5 Birrieria Las 3 Palmas
6 Tacos Jalisco
7 Birrieria Pomposo
8 Tacos De Guisado La Cali
9 Restaurante Tazz
10 Sushi La Cali
11 Restaurante La Villa De San Quintin
12 Restaurante Bar Quintin
13 Tortas Tijuana
14 Comida Estilo Sinaloa
15 Birria La Michoacana
16 Pollos Lalos
17 Tacos Los Poblanos
18 Tooginos Pizza
19 La Mision
20 Hot Dogs California
21 Pizzas Baja
22 Restaurante Milien
23 Taz Pizza
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24

Palapa De Mariscos

25

Restaurante Callejitas

Col. Lazaro Cardenas, Ejido Nuevo Baja California, Ampliacién Colonia

Lazaro Cardenas, Ej. Raul Sanchez Diaz.

Comida China Soldados

Loncheria Atras De La Joya

Restaurante De Comida China De La Cardenas

Pizzas Avigal

Pizzas Taz

Mariscos Sanchez Diaz

Pizza Freds

| Nl O O | W N

Comida China Lazaro Cardenas

Ejido El Papalote, Los Pinos, Ej. Nva. Odisea.

Restaurante Jardines Baja

Restaurante Eddies

Restaurante El Molino Viejo

Restaurante Misién Santa Maria

Burritos La Esquina

Taqueria Parcela 12

La Casita De Piedra

Birrieria Gomez

©| 0| N| O g | W N| B~

Comida La Michoacana

BN
o

Comida Yolanda
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Poblado El Rosario, B.C.

1 Restaurante Baja Best

2 Restaurante El Metate

3 Restaurante Hotel Azul

4 Restaurante El Faro

5 Restaurante El Grullense

6 Restaurante Mama Espinoza
7 Taqueria La Mision

8 Taqueria El Rosario

9 Taqueria Wence

10 Taqueria El Poblano

11 Taqueria Corona

12 Birrieria Tuercas

13 Fonda La Pasadita

14 Hot Dogs Jaibos

15 Fonda La Urraca

16 Desayunos Los Pinos

17 Antojitos Mexicanos Mi Casita
18 Mariscos El Tiburén

19 Snack El Sauzalito

20 Snack El Parque
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10.

11.

12.

13.

Anexo 6. Cuestionario para evaluar el clima organizacional

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CLIMA LABORAL

Instrucciones: Emplee un lapiz o pluma para contestar el siguiente cuestionario. Al hacerlo piense en
la situacidn que usted vive en la empresa, en este cuestionario no hay respuestas correctas o incorrectas

Unicamente refleja su opinién personal.
POR FAVOR SUBRAYE LA OPCION QUE SE ADAPTE A SU REALIDAD.

LIDERAZGO Y MOTIVACION

¢Considera usted que su jefe es
competente?

a) Muy en b) En desacuerdo c) Nose d) De acuerdo e) Muy de acuerdo
desacuerdo

¢Recibe explicaciones por parte de sus superiores sobre la forma en que debe usted hacer su trabajo?

a) Nunca b) A veces c) Normal d) Frecuente e) Muy frecuente
desacuerdo

¢ Con que frecuencia es informado sobre los cambios que se haran en la empresa?

a) Nunca b) A veces c) Normal d) Frecuente e) Muy frecuente
¢ Qué tanto confia en que su jefe le informara sobre los logros de la empresa?

a) Nada b) Poco ¢) Moderado d) Mucho c) Demasiado
¢Su jefe alguna vez ha promovido actitudes positivas entre los trabajadores del restaurante?

a) Nunca b) A veces ¢) Normalmente d) Frecuentemente e) Muy frecuente
¢Harecibido algun premio o reconocimiento por realizar su trabajo de manera exitosa?

a) Nunca b) A veces ¢) Normalmente d) Frecuentemente e) Muy frecuente
¢ Existe en su empresa la confianza para expresar sus ideas u opiniones?

a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

RELACIONES DE TRABAJO

¢ Existe integracion y cooperacion entre los miembros del restaurante?
d) Probablemente
a) No b) Probablemente no ¢) No se Si e) Si

¢ Cbémo se siente usted con relacién a la empresa?
a) Nada importante b) Poco importante ¢) Normal d) Importante €) Muy importante

¢ Esté usted identificado con la filosofia de la empresa?
a) Nada b) Poco ¢) Moderado d) Mucho e) Demasiado

¢ Estaria dispuesto a alargar su jornada de trabajo cuando la empresa lo considere necesario
para cumplir metas propuestas?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢ Existe un ambiente de confianza y tranquilidad entre los compafieros?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢Con qué frecuencia se trabaja en equipo?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

84



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

OPORTUNIDADES LABORALES

¢ Usted cree firmemente que si a la empresa le va bien usted tendra algun beneficio?
e) Totalmente
a) totalmente cierto b) Cierto c) Posiblemente d) Falso falso

¢Esta de acuerdo que en esta empresa a mayor esfuerzo mejor oportunidad para ascender de

puesto?
a) Muy en
desacuerdo b) En desacuerdo c) Nose d) De acuerdo €) Muy de acuerdo

¢ Esta usted de acuerdo en las politicas para ascender al personal de la empresa?
a) Muy en
desacuerdo b) En desacuerdo c) Nose d) De acuerdo e) Muy de acuerdo

¢ Qué tan frecuente es la contratacion de empleados para puestos nuevos?

a) Nada b) Poco ¢) Moderado d) Mucho e) Demasiado

RIESGOS Y TOMA DE DECISIONES

¢La empresa toma en cuenta las iniciativas de los trabajadores y las lleva a cabo?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢Los empleados de éste restaurante suelen improvisar acciones con el deseo de que las cosas salgan bien
al momento de atender al cliente?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢ Qué tanto considera que la empresa toma en cuenta su opinién sobre la forma de desarrollar
el trabajo?
a) Nada b) Poco ¢) Moderado d) Mucho e) Demasiado

¢ Considera que son justas las decisiones que se toman en la empresa?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢Suelen ocurrir en su empresa frecuentemente situaciones inesperadas?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

TOLERANCIA AL CONFLICTO

¢ Se siente usted inseguro con relacion a su desempefio cuando no es supervisado de manera
regular?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢Hatenido alguna vez dudas sobre la forma en que debe realizar sus actividades diarias o eventuales?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢Considera usted que la empresa resuelve los conflictos de manera adecuada?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢ Sus compafieros en la empresa aceptan a sus compafieros tal y como son?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢En mi empresa puedo expresar lo que yo pienso de mi jefe, sin temor a represalias?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre

¢Me siento seguro al informar cuando se ha causado algun problema en mi empresa?
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29.

30.

31.

32.

33.

34,

35.

a) Nunca

b) Casi nunca

c) Nose

¢En su trabajo puede expresar sus frustraciones en el trabajo?

a) Nunca

b) Casi nunca

SISTEMA DE REMUNERACION

c) Nose

d) Casi siempre

d) Casi siempre

¢Con el sueldo que percibe alcanza a satisfacer sus necesidades basicas?

a) Muy en
desacuerdo

b) En desacuerdo

c) Nose

¢ Considera que el salario que recibe por su trabajo es lo justo?

d) De acuerdo

e) Siempre

e) Siempre

€) Muy de acuerdo

a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre
¢ Esta de acuerdo con la forma de repartir las propinas?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre
¢ Cree que el sueldo de su empresa es mejor que en otros restaurantes?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre
¢ Este restaurante tiene bonos por productividad que me permiten ganar mas?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre
¢El sistema de salarios y beneficios adicionales beneficia a cada empleado de forma justa?
a) Nunca b) Casi nunca c) Nose d) Casi siempre e) Siempre
DATOS ADICIONALES
Sexo: Femenino Masculino
Mayo
Edad: 18-27 28-37 38-47 48-57 rde
58
3001
Sueldo: 800-1500 1501-2000 2001-2500 2501-3000 & mas
Antigiiedad: Menor de 2 afios Menor de 5 afios Menor de 10 afios 10 afios 0 mas
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Anexo 7. Cuestionario para medir la competitividad

Instrucciones: Emplee un lapiz o pluma para contestar el siguiente cuestionario. Al hacerlo piense
en la situacién que usted vive en la empresa, en este cuestionario no hay respuestas correctas.

SUBRAYE LA OPCION QUE SE ADAPTE A SU REALIDAD.

LOGRO DE OBIJETIVOS

éLos empleados estdn informados de las metas de la

1.- empresa?
e) Muy
a) Nunca b) A veces c) Normal d) Frecuente frecuente
¢En este restaurante se suele poner
2.- metas?
a) Nunca b) A veces c) Normal d) Frecuente e) Siempre
éSe hace todo lo posible por cumplir las metas
3.- propuestas?
c) e) Totalmente
a) Totalmente falso  b) Falso Posiblemente  d) Cierto cierto
éSe informa al empleado sobre el avance de trabajo en el cumplimiento
4.- de la meta?
a) Nunca b) A veces c) Normal d) Frecuente e) Siempre
5.- ¢En este restaurante generalmente siempre se cumple lo que se planea?
c) d) e) Muy
a) Nunca b) A veces Normalmente  Frecuentemente frecuente
6.- ¢éSi alguna vez no ha cumplido su meta, ha analizado por qué no se logré?
c) d) e) Muy
a) Nunca b) A veces Normalmente  Frecuentemente  frecuente
PRODUCTIVIDAD
7.- ¢Considera que los ingresos de esta empresa pudieran mejorarse si los empleados fueran
mejores?
e) Muy de
a) Muy en desacuerdo  b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo

¢éSe realizan eventos especiales en fechas conmemorativas con la finalidad de aumentar las
8.- ventas?

a)Nunca B)A veces c) Normal d) Frecuente e) Siempre
¢Qué porcentaje de los ingresos de su negocio considera que dedica a los gastos de su
9.- restaurante

(agua, luz, ndbmina, teléfono)?
a) 60% b) 50% c) 40% d) 30% e) 20%
10.- ¢Qué porcentaje de los ingresos de su negocio considera que dedica a la compra de
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11.-

12.-

mercancias?

a) 60% b) 50% c) 40% d) 30% e) 20%
éUsted cree que es posible reducir sus costos y

gastos?

a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo

é¢Generalmente busca los mejores precios aunque implique consultar a varios proveedores

primeramente?
c)Medalo
a) Nunca b) Casi nunca mismo d) Casi siempre  e) Siempre

ROTACION DE PERSONAL

éLos empleados que han contratado le han resultado

13.- estables?
a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
¢Cuanto tiempo de manera aproximada tienen sus empleados trabajando
14.- con usted?
e) Mas de 10
a) Menos de 1 afio b) De 1-3 afios c) 4-6 afios d) 7-10 afios anos
¢Cada cuanto realiza actividades que le permita saber si sus empleados estan satisfechos
15.- consu
puesto y con su
sueldo?
b) Cada seis c) Cada tres
a) Nunca meses meses d) Una vez al mes e) Diario
¢Usted considera que los empleados de éste restaurante podrian mejorarse de acuerdo a
16.- las ventas del negocio?
a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
¢El ambiente laboral en este lugar es
17.- agradable?
a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
INNOVACION
18.- ¢Se haimplementado nuevos platillos al menu del restaurante en los Ultimos seis meses?
a) Totalmente c) e) Totalmente
cierto b) Cierto Posiblemente  d) Falso falso
¢Se cambia la decoracién del restaurante de acuerdo al calendario y sus fechas
19.- conmemorativas?

a) Totalmente c) e) Totalmente
cierto b) Cierto Posiblemente  d) Falso falso
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20.-

21.-

22.-

éExiste una relacién entre el menu y las fechas del

calendario?

a) Nunca b) A veces ¢) Normal d) Frecuente e) Siempre
¢Estd de acuerdo que en este restaurante los procesos administrativos se han ido
actualizando

conforme a la tecnologia?

b)
Probablemente d)
a) No no c) No se Probablemente si e) Si

éEsta de acuerdo que en este restaurante los procesos en la cocina se han ido
modernizando

conforme a la tecnologia?

b)
Probablemente d)
a) No no c) No se Probablemente si e) Si

ENFOQUE AL CLIENTE

23.-

24.-

25.-

26.-

27.-

28.-

29.-

éSe toman en cuenta las quejas de los

clientes?
a) Totalmente c) e) Totalmente
cierto b) Cierto Posiblemente  d) Falso falso
¢éPara fijar un precio considera la capacidad econémica de sus clientes?
a) Totalmente c) e) Totalmente
cierto b) Cierto Posiblemente  d) Falso falso
¢En este restaurante cualquier comensal es
importante?
a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) en desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
éExiste preferencia por sus clientes
frecuentes?
a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) en desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
¢Qué tan seguido lo visitan esos "clientes frecuentes"?

c) 1 dia por d) 3vecesala
a) 1 vez al mes b) Cada 15dias  semana semana e) Diario
¢éLos platillos no incluidos en el menu pueden ser modificados por el
cliente?
a) Totalmente c) e) Totalmente
cierto b) Cierto Posiblemente  d) Falso falso
éSe preparan platillos no incluidos en el menu, cuando éstos son solicitados por un cliente?
a) Totalmente c) e) Totalmente
cierto b) Cierto Posiblemente  d) Falso falso

CALIDAD EN LAS OPERACIONES
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30.-

31.-

32.-

33.-

34.-

35.-

36.-

¢Cual es el tiempo de espera de un cliente para recibir

su platillo?

a) 5 min. b) 10 min. ¢) 15 min. d) 20 min. e) 25 min.
éLas instalaciones internas son las adecuadas para el

restaurante?

a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
éLas instalaciones externas son las adecuadas para el

restaurante?

a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
éLos utensilios de este restaurante son desechados

frecuentemente?

a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
éLos empleados realizan su trabajo sin perder el

tiempo?

a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo

¢De manera constante se realizan mejoras a las instalaciones en donde se atiende al
cliente?

a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
éConsidera que un comensal exigente y con gustos especificos puede quedar satisfecho con
los

platillos y el servicio de éste

restaurante?
a) Muy en e) Muy de
desacuerdo b) En desacuerdo c) No se d) De acuerdo acuerdo
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