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RESUMEN

El presente trabajo contempla una investigacion para conocer la relacion que existe entre el clima
organizacional como factor de competitividad en las franquicias de comida rapida en Tijuana, B.C.; sin
lugar a dudas el primordial activo de las organizaciones es el recurso humano ya que es a través de un
buen equipo de trabajo que la empresa logra sus objetivos y metas asegurando asi su desarrollo y
posicionamiento en el mercado, no se debe dejar de lado el clima organizacional y la importancia que este
tiene dentro de las empresas. De aqui la finalidad de analizar el clima organizacional en las franquicias
de comida rapida, como factor de competitividad para determinar si esta influye de manera directa en su
crecimiento e incluso en el éxito de la compariia. Para lograr los resultados se realizaron 66 encuestas
representativas a los empleados de las franquicias de comida rapida registradas en el Sistema de
Informacion Empresarial Mexicano, (SIEM), correspondiente a Tijuana, en Baja California, México,
realizandose la investigacion los dos ultimos cuatrimestres del 2012 y todo el aiio 2013. La investigacion
cuantitativa se aplica para el levantamiento de encuestas, a través de cuestionarios a los empleados de las
franquicias de comida rdapida. (Modifique el resumen para poder poner en cuanto tiempo se llevo a cabo la
organizacion)
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THE ORGANIZATIONAL CLIMATE AS A FACTOR OF
COMPETITIVENESS IN THE FAST FOOD FRANCHISES IN TIJUANA,
BC, MEXICO

ABSTRACT

This paper investigates the relationship that exists between organizational climate as a factor of
competitiveness in the franchising of fast food in Tijuana, BC. No doubt the primary asset of the
organization is the human resource since it is through a good working team that the company achieves its
objectives and goals. This ensures their development and market positioning and does not leave aside the
organizational climate and the importance it has within the companies. Here the purpose of analyzing the
organizational climate in the franchising of fast food, as a factor of competitiveness is to determine whether
this influences directly growth and company success. We conducted 66 representative surveys to employees
of fast food franchises registered on the system of the Mexican business information, (SIEM), corresponding
to Tijuana, Baja California, Mexico. The research was conducted in the last two semesters of 2012 and
the year 201 3.
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INTRODUCCION

as empresas deben considerar como un factor de competitividad el clima organizacional ya que es

una inversion a largo plazo, dado que el recurso humano es vital para que una organizacion sea

competitiva, en la actualidad es importante valorarlo y prestarle la atencion debida. Un buen clima
organizacional conlleva que el empleado genera un sentido de pertenencia, se presenta baja rotacion de
personal porque se sienten satisfechos, colaboran, son productivos, se adaptan rapidamente al cambio,
existe compromiso y lealtad hacia la organizacion. Asimismo, el que una empresa reconozca el clima
organizacional facilita la retroalimentacion acerca de las causas que establecen los factores
organizacionales, permitiendo asi realizar cambios planeados como: promociones o para llevar a cabo
cambios en la estructura organizacional sin que se presente resistencia a los mismos, capacitar a los
empleados, incentivarlos, también para mejorar o modificar las conductas de quienes colaboran en la
empresa. El recurso humano repercute en el clima organizacional dentro de este aspecto se debe considerar
a las relaciones humanas. Tener un clima laboral no solo favorece al personal, sino que también genera
dividendos tangibles a la empresa (Ganga, 2011).

Por lo tanto algo que si afecta directamente el clima organizacional es la incertidumbre del trabajador de
perder su empleo, es decir, no contar con una estabilidad laboral, tras la crisis econdomica de 2008 y los
despidos masivos, el miedo sigue latente en los mexicanos, prueba de ello es que el 38% sienten temor de
quedarse sin su trabajo durante los siguientes seis meses. Aunque los mexicanos sientan que pueden obtener
un empleo similar al anterior, segin datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), en
abril de 2010 la tasa de desempleo repunto a 5.53% desde 4.25% de marzo, con base en cifras que eliminan
la diferencia entre dias habiles. (Fernandez, 2010) Para definir el clima organizacional, existe una gran
cantidad de definiciones; Hernandez (2012), sefialan que aunque recientemente, la mayoria de las
definiciones conceptualiza al clima organizacional o laboral como un conjunto de percepciones de los
individuos respecto a su medio interno de trabajo. Estas reflejan la interaccidon entre los elementos
individuales, las caracteristicas y procesos de la organizacion (Schneider, 2011; Datta et al., 2010; Neal et
al., 2005). Lo anterior se debe a que la mayoria de los modelos que caracterizan el comportamiento
organizacional se centran en las percepciones del ambiente laboral al que se refieren como clima
organizacional. (Patterson et al. 2005).

Una vez mencionado todo lo relacionado al clima organizacional, es importante mencionar lo concerniente
con las franquicias en México, ya que tienen un papel importante en el mercado nacional debido a su
aportacion econdmica a diversas entidades del pais la ubican como una actividad productiva dindmica y
relevante. La Asociacion Mexicana de Franquicias (AMF) prevé que estos negocios generen 12 mil empleos
durante el 2013. De acuerdo con Saenz, (2013), las franquicias en el pais generan ventas por mas de 10 mil
millones de pesos anuales, y representan el 7% del Producto Interno Bruto (PIB) nacional, en este afio
estiman generar 12 mil empleos, estimo Diego Elizarraras Cerda, presidente de la Asociacion Mexicana de
Franquicias, asimismo estas han generado 2.300 empleos este afio. (El Economista, 2011). El presidente de
la AMF Diego Elizarraras sefial6 que en la actualidad, el sector franquicias representa 6% del Producto
Interno Bruto de México y genera ventas por mas de 95,000 millones de pesos, dos factores que hacen que
la industria se encuentre bien posicionada a nivel internacional. En México existen 1,000 marcas, las cuales
generan 70,000 puntos de venta y 750,000 empleos directos.

Por otra parte, Miguel Maréon Manzur, subsecretario para la Pequefia y Mediana Empresa de la Secretaria
de Economia, puntualiz6é que se esta trabajando para fortalecer el sector, ya que el Programa Nacional de
Franquicias ha creado desde su aparicion 11,303 empleos e instalo 1,504 puntos de venta en todo el pais.
(El Economista, 2011). Asimismo, el Economista (2011), hacer referencia que en México, menos de 4% de
las franquicias tienen mas 50 unidades, mas de 60% de estos negocios se encuentran en el rango de aperturas
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de 1 a 50 unidades y solo 1% por arriba de 100 establecimientos. De acuerdo con el ranking de las 100
franquicias mas éxitosas a nivel mundial la franquicia de comida rapida Mac Donald’s se encuentra en el
cuarto lugar con $81,016 millones de ddlares, contando con 26,209 franquicias desde 1955 (Chen, 2011).
Asimismo el ranking de las 100 franquicias mas exitosas a nivel mundial hace referencia de que Pizza Hut
se encuentra en el séptimo lugar con 5, 305 millones de dolares y el 58% de su incremento se debe al
desempefio que ha tenido en China. Subway es una de las franquicias mas exitosas en México, de Acuerdo
con datos proporcionados por Chen (2011), en el Financiero, para este afo, las expectativas de la marca es
abrir cien unidades mas, y su meta para 2015 es estar operando mil 200. Uno de los conceptos de alimentos
que esta teniendo un gran desarrollo en territorio mexicano es Subway, empresa que cerré 2010 con 510
tiendas operando -en esta afio abrieron 70 unidades-, y con un incremento en ventas de entre 7 y 8 por
ciento. Una vez mencionado todo lo relacionado al ambito econémico, es importante mencionar como en
la actualidad muchas empresas tienen limitados los departamentos de recursos humanos dedicandolos
unicamente al reclutamiento, seleccion, contratacion y pago de sueldos y salarios, dejando de lado el clima
organizacional y la importancia que este tiene dentro de las organizaciones. Esta situacion también se repite
en las franquicias, que es la poca importancia que se le da al area de recursos humanos, dejando de lado al
personal que ahi labora, lo que puede afectar su crecimiento y competitividad. Sin lugar a dudas el principal
activo de las empresas es el recurso humano ya que es a través de un buen equipo de trabajo, la empresa
logra sus objetivos y metas asegurando asi su desarrollo y posicionamiento en el mercado.

Algo que no se debe perder de vista es el trato que se da a los empleados, es de vital importancia en estos
tiempos, no solo para incrementar el nivel de eficiencia o de productividad, también para mejorar las
relaciones interpersonales internas, asi como el servicio a los clientes y lograr que estos sean competitivos.
Por lo tanto, se debe tomar en cuenta el clima organizacional que prevalece en la empresa, para generar el
sentido de pertenencia del empleado, esto se puede lograr a través de los sueldos y salarios, la autonomia
en el area de trabajo, la capacitacion, el trabajo en equipo, la innovacion, el apoyo hacia el empleado y la
comunicacion existente dentro de la organizacion. Lo que va a impactar de manera directa el ambiente de
trabajo, a través de la satisfaccion laboral del empleado, sintiéndose este mas comprometido y cuando se
presenten épocas de crisis como la que estamos viviendo en la actualidad, en lugar de estar desmotivados,
se da un mayor compromiso y esfuerzo de salir adelante.

De aqui la importancia de analizar el clima organizacional como factor de competitividad en las franquicias
de comida rapida en Tijuana, B.C., como factor de competitividad para determinar si este influye de manera
directa en su crecimiento e incluso en el éxito de la compaiiia. La investigacion estd organizada de la
siguiente manera: en la seccion de revision literaria se presentan conceptos de franquicias de diversos
autores, su clasificacion y ventajas; asimismo, se trata el tema del clima organizacional como factor de
competitividad, abordando su concepto de distintos autores, la competitividad como un factor dentro del
entorno organizacional y como puede el clima laboral ser estudiado de diversas maneras para poder mejorar
la competitividad, se explica el modelo utilizado como base de la investigacion y por ultimo se definen los
factores de competitividad que influyen en el clima organizacional tales como: autonomia, apoyo,
comunicacion, presion, reconocimiento, equidad, innovacion, percepcion a la organizacion, motivacion,
remuneracion, capacitacion y desarrollo, ambiente fisico y cultural, vision y satisfaccion general.
Asimismo, en el apartado de metodologia se presentan los procedimientos, técnicas y métodos utilizados,
operacionalizacion de las variables, asi como, el esquema general para llevar a cabo la investigacion, en la
seccion de resultados se muestran los principales resultados y hallazgos de la informacion recaba por la
encuesta. Por ultimo se encuentran las conclusiones y recomendaciones producto del analisis de la
informacion documental, de campo y de la experiencia de los investigadores.
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REVISON LITERARIA

Franquicias

Las franquicias son una opcion de negocio, en la cual, la mayoria de las veces se tiene identificado su
mercado, asi como su redituabilidad. (Secretaria de Economia, 2011). Asimismo, Pons (2011), menciona
que la franquicia es la comercializacion de bienes y servicios, bajo una marca y un sistema operativo por
los cuales se reciben beneficios y regalias. Existen por lo menos, perfectamente identificados, dos tipos de
figuras civiles en un contrato de franquicia: el franquiciante, que otorga el uso de marca y transmite su saber
hacer y el franquiciado, quien paga mensualmente un porcentual de las ventas en concepto de regalias.
Técnicamente la suscripcion del contrato se denomina franquicia comercial. La franquicia es un formato de
comercializacion, cuya definicion legal se presenta de la manera siguiente: Existird Franquicia cuando con
la licencia de uso de una marca se transmitan conocimientos técnicos, para que la persona a quien se le
concede pueda producir o vender bienes o prestar servicios de manera uniforme y con los métodos
operativos, comerciales y administrativos establecidos por el titular de la marca, tendentes a mantener la
calidad, prestigio e imagen de los productos o servicios a los que ésta distingue. (Feher, 2001)

Pons (2011), hace referencia de la siguiente clasificacion de franquicias: a) Franquicia maestra, es la que
corresponde a la suscripcion del acuerdo de voluntades por la cual el franquiciante otorga exclusividad al
franquiciado para desarrollar la franquicia en una determinada region (pueblo, provincia, etc.) otorgandole
a la vez, la opcion de sub-franquiciar el modelo de negocio entre los interesados locales. b) Franquicia
individual: es el clasico contrato entre un comerciante independiente que adquiere los derechos de explotar
el modelo del empresario en una sola unidad. ¢) Franquicias multiples: es el caso anterior, agregada la
facultad de abrir un niimero determinado de locales dentro de un area acordada. Se debe tener en cuenta
que este contrato no acepta la posibilidad de sub-franquiciar. d) Franquicia corner: son aquellas que se
instalan en pocos metros cuadrados y forman parte integrante de un mega espacio o mega evento, como por
ejemplo, un supermercado o meramente un discurso politico o evento de disciplina deportiva.

Estas pueden ser corner fijo o corner mévil. ) Franquicia de productos: se trasmite la posibilidad de vender
dentro de un local, determinados productos del franquiciante. f) Franquicia de servicios: se trata del
franquiciante otorgando su transferencia del saber hacer en la prestacion de un determinado servicio como
inmobiliaria, capacitacion, asesoramiento contable, juridico, etc. g) Franquicia de distribucion: si hablamos
de tornillos, no franquiciamos la fabrica de tornillos, si no su distribucion, el contrato lleva inserto y
delimitada perfectamente la extension zonal, permitida al franquiciado. La franquicia contiene las
siguientes ventajas: Productos probados y aceptados, bienes y servicios que ofrecen un plus al consumidor
final, demanda a largo plazo, la transmision de conocimientos via manuales, capacitacion y asistencia
técnica (apoyo continuo), conocimiento de la inversion total antes de emprender el negocio, estrategias de
mercadotecnia y comercializacion probadas por el franquiciante maestro, que son transmitidas
inmediatamente al franquiciatario para la aplicacion en su negocio o punto de venta.

El Clima Organizacional Como Factor de Competitividad

En un estudio realizado por Hernandez (2012), menciona que el concepto de clima organizacional ha
recibido en las tltimas décadas una atencion considerable por parte de los administradores del desarrollo
empresarial, particularmente a partir del 2000 (Hernandez, 2011). Lo anterior, se debe a que la mayoria de
los modelos que caracterizan el comportamiento organizacional, se centran en las percepciones del
ambiente laboral, al que se refieren como clima organizacional. (Patterson et al. 2005). Asimismo,
Hernandez (2012), sefialan que aunque recientemente, la mayoria de las definiciones conceptualiza al clima
organizacional o laboral como un conjunto de percepciones de los individuos respecto a su medio interno
de trabajo. Estas reflejan la interaccion entre los elementos individuales, las caracteristicas y procesos de la
organizacion (Schneider, 2011; Datta et al., 2010; Neal et al., 2005) Chiavenato (2011), hace mencidn que
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como consecuencia del concepto de motivacion (en el nivel individual), surge el concepto de clima
organizacional (en el nivel de la organizacion) como aspecto importante de la relacion entre personas y
organizaciones. El clima organizacional estd intimamente relacionado con la motivacion de los miembros
de la organizacion, cuando la motivacion entre los participantes es elevada, el clima organizacional tiende
a ser elevado ya proporcionar relaciones de satisfaccion, animo, interés y colaboracion entre los
participantes. Asi el clima organizacional representa el ambiente interno entre los miembros de la
organizacion, y esta intimamente relacionado con el grado de motivacion existente. Expresandose en el
concepto la influencia del ambiente sobre la motivacion de los participantes, de manera que se pueda
describir como cualidad o propiedad del ambiente organizacional, que perciben o experimentan sus
miembros y que influye en su conducta. (Chiavenato, 2011).

De acuerdo con Garcia (2012), la competitividad es un factor importante dentro del entorno organizacional,
particularmente en el ambiente global en el que nos encontramos que es cada vez mas dindmico y en donde
la revolucion tecnologica, facilita la comunicacion entre paises y mejora la productividad, evidenciando las
cualidades asi como debilidades de las empresas (Fernandez, 1997), cada empresa va adoptando diversas
condiciones y caracteristicas que afectan directamente la manera de actuar de los integrantes, y la forma de
percepcion de dichas caracteristicas que conforma el clima organizacional. (Castillo, 2006) Asimismo,
Garcia (2012), hacen referencia a que el clima laboral puede ser estudiado de diversas maneras y para poder
mejorar la competitividad en las empresas, es preciso comenzar desde el interior de estas y conocer los
factores que lo determinan. Se considera que se cuenta con un buen clima organizacional, cuando los
trabajadores desarrollan sus labores dentro en un medio ambiente interno favorable, usando sus
conocimientos y habilidades de una manera conveniente y oportuna, al no ser asi, usualmente nos
encontramos con un empleado insatisfecho con su trabajo, aunque un mismo empleado puede estar
satisfecho con algunos puntos en su trabajo ¢ insatisfecho con otras areas haciendo imprescindible ubicar
si existe una satisfaccion completa o parcial. (Chiang, 2010).

Por lo tanto Garcia (2012), ademas de determinar el tipo de satisfaccion con la que cuenta, la evaluacion
del clima laboral ayuda a evidenciar las necesidades de los trabajadores asi como sus opiniones, esto es
importante ya que los trabajadores son los que se desenvuelven directamente en los conflictos, ademas el
analisis del clima organizacional facilita la resolucion de problemas ocasionados por el flujo inadecuado de
la informacion (Baguer, 2005). Se debe tomar en cuenta de acuerdo con lo que mencionan Garcia (2012),
que el clima laboral depende de una serie de agentes que la mayoria de las veces no estan al alcance de los
trabajadores como los horarios, las politicas de ascensos, el salario, asimismo, existen los factores
determinados por los empleados, por ejemplo, la edad, sexo, actitud. (Puchol, 2007), cabe mencionar que
aunque el clima laboral esta definido por dichas caracteristicas, realidades psicologicas, culturales, aptitudes
y expectativas es probable que estos elementos puedan ir cambiando con el tiempo, pero el clima
organizacional puede seguir siendo el mismo. (Martinez, 2003).

Para realizar el analisis del clima laboral, es necesario definir el modelo tedrico que se utilizara y gracias a
esto, se establecen objetivos y se determinan las variables resultantes, después es preciso definir la
herramienta a utilizar, la forma mas usual para investigar el clima laboral, es la aplicacion de cuestionarios,
ya que implica tener contacto directo con los individuos, su principal objetivo es averiguar la percepcion
que los empleados tienen del medio ambiente que los rodea y es de suma importancia, puesto que este
influye directamente con su comportamiento, una vez seleccionada la herramienta, es necesario tener un
sistema de recoleccion de datos y manejo de la informacidn para posteriormente interpretar el resultado.
(Garcia, 2012). La medicion del clima laboral da a conocer la opinién que los empleados tienen sobre las
condiciones particulares de cada empresa, esto quiere decir, que no se trata de las condiciones que hay
dentro de la organizacion, si no, como ya se menciond, es la opinion que tienen los empleados sobre dichos
hechos, es por esto que la medicion, aporta detalles significativos para ubicar los motivos de problemas
especificos con los que cuenta la empresa, de igual manera evaluar los origenes de conflictos o de
insatisfaccion, todo esto con el fin de disefiar programas para la eliminacion de dichos conflictos y asi
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mejorar las condiciones laborales, lo que lograra que con el paso del tiempo se mejore el comportamiento
de los empleados (Castillo, 2006). Se deduce entonces que este diagnostico, no solo permite establecer los
factores que intervienen en el ambiente organizacional, si no que hace posible la introduccion de cambios
en las actitudes de los empleados, en la cultura organizacional y el estilo administrativo, asi como
implementar nuevas técnicas de motivacion, comunicacion y las relaciones entre los empleados. Existen
diferentes perspectivas desde las que puede realzar la medicion del clima laboral: desde grupos pequefios,
que pueden ser de un area de trabajo determinada, o puede realizarse a toda la compaiiia.

De esta manera la informacion puede concentrarse en grupos determinados correspondientes a algin sector
en comun con caracteristicas similares pero el clima puede ser diferente. De tal manera, que el clima
organizacional lo constituyen todos aquellos factores que influyen en la conducta de una organizacion y
que son comunes a puestos no necesariamente relacionados entre si. Es decir, éste describe como las
organizaciones (tomadas como un todo) difieren una de otra en un desempefio tipico. Dichas diferencias
son influenciadas por y expresadas a través de cosas tales como: procedimientos operativos, estructura
organizacional y otros factores que aunque no estén escritos, son poderosos en influyen en el
comportamiento. (Reddin, 2004). Es en este punto en donde los gerentes deben ser altamente sensibles para
identificar el clima organizacional en las empresas, porque es dificil cambiarlo, se requiere de capacidades,
habilidades y destrezas de parte de los directivos, asi como de un conocimiento profundo de la organizacion
para determinar las estrategias a seguir para lograr el cambio organizacional.

De acuerdo con Bohlander (2008). El analisis del ambiente competitivo de la empresa es esencial para la
planeacion estratégica, este incluye las organizaciones especificas con las que la empresa interacta. En la
planeacion estratégica se analiza para adaptarse o influir en la naturaleza de la competencia. Una regla
general en este analisis es: cuanto mas poder tenga cada una de estas fuerzas, menos rentable y, por tanto
menos atractiva sera el sector. De acuerdo con Reddin (2004), existen cuatro climas organizacionales
basicos, los cuales se necesita conocer derivados de dos dimensiones del clima. Estas dos dimensiones son:
Orientacion a la tarea (OT) y Orientacion a la Relacion (OR). La orientacion a la tarea (OT), enfatiza la
productividad, hace que el trabajo sea realizado, iniciando, organizando y dirigiendo y la orientacion a la
relacion (OR), enfatiza a la gente y se evidencia por: escuchar, confiar y motivar. Estas dos variables dan
como origen a cuatro tipos basicos de clima organizacional, dependiendo el grado en el que estén presentes.
Reddin (2004), menciona que existen un total de 23 caracteristicas que diferencian a los cuatro climas
basicos de una organizacion. Por ejemplo: El modo de interaccion de un clima organizacional orientado a
sistemas es corregir. El modo de un clima organizacional orientado a la gente es aceptar. El clima
organizacional orientado a la produccion, tiende a enfatizar el dominio y la direccion.

El clima orientado al trabajo en equipo, quiere unir a otros en el servicio del trabajo. Una vez identificado
el clima organizacional basico de la empresa y se define si estos pueden ser apropiados o inapropiados al
ambiente, es claro que hay ocho tipos de climas organizacionales cuando la competitividad es considerada.
Es decir, surgen cuatro tipos de climas mas competitivos y cuatro tipos de clima menos competitivos.
Cuando se mencionaron los cuatro climas basicos de la organizacion, no se hizo referencia al ambiente. Sin
embargo, el clima organizacional real de una empresa debe relacionarse a este ambiente. Las diferentes
combinaciones de alta y baja de la orientacion a la tarea, de la orientacion a la relacion y de la orientacion
a la efectividad, dan como resultado ocho tipos de climas, cuatro orientados a actividades, es decir, a lo que
se hace y cuatro orientados a los resultados, es decir, a lo que se logra. Estos cuatro climas orientados a
actividades y los cuatro climas orientados a resultados, son derivados de climas organizacionales basicos.
Cuando estos son impulsados inapropiadamente, el clima basico con orientacion a la produccion recibe el
nombre de clima autoritario, cuando el clima basico orientado a la produccion es usado apropiadamente
recibe el nombre de clima productivo. A continuacion en la Figura 1, se muestra los cuatro climas
organizacionales basicos.
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Figura 1: Cuatro Climas Organizacionales Bésicos Orientados a las Relaciones

OR
Orientacién Orientacion
a la gente al equipo
Orientacion Orientacién
a sistemas a la production

Orientacién a las tareas OT
Fuente: Reddin (2004)

De acuerdo con Reddin (2004), los ocho climas organizacionales se describen de la siguiente manera:

a). Clima Estancado. El clima estancado es aquel que resulta de una baja orientacion a las relaciones en un
medio ambiente en donde dichas orientaciones son inapropiadas, creando por lo tanto una condicion en la
que el esfuerzo individual y el estado de animo se mantienen en un nivel minimo. Este clima es percibido
como una alta dosis de pasividad. Hay en general pocas iniciativas, una direccion muy difusa y poco
preocupadas con los estandares de desempefio y resultados; proclive a acciones para minimizar los
conflictos. b). Clima de Sumision. Es aquel que refleja una baja orientacion a la tarea y una alta orientacion
a las relaciones en un ambiente en donde dichas orientaciones son inapropiadas creando por lo tanto una
orientacion a acciones amigables que no favorecen la competitividad. Este clima motiva que la organizacion
sea percibida como agradable, calida y amable; con una alta dosis de pasividad. Hay en general pocas
iniciativas, una direccion muy difusa y poco preocupada con los estandares de desempefio y resultados;
proclive a acciones para minimizar los conflictos. c). Clima Autoritario.

Es aquel que refleja una alta orientacion a la tarea y una baja orientacion a las relaciones, en un ambiente
en donde dichas orientaciones son inapropiadas, creando por lo tanto una atmosfera en la que predomina el
autoritarismo sin que esta caracteristica ayude a la competitividad. El clima es apreciado como critico y
amenazante. Se suprimen los conflictos, la comunicacion es escasa; la gente actua sin consultar; muchos
gerentes son temibles y poco agradables, con alta exigencia por la productividad del dia, mas que la de
largo plazo. Predomina un bajo nivel de desempefio mantenido principalmente por amenazas. d). Clima
Ambiguo. Es aquel que refleja una alta orientacion a la tarea y una alta orientacion a las relaciones, en un
ambiente en donde solo una de ellas es requerida, creando por lo tanto una atmosfera de ambigiiedad, en la
que el interés en la participacion de los actores no favorece a la competitividad. Bajo este clima, hay
aceptacion automatica de decisiones que no siendo las mejores, son aceptables, hay poco compromiso hacia
las ideas y al alto desempefio; poco apoyo al personal y cierta indiferencia aun cuando el buen desempefio
es alcanzado; existe sospechosa disposicion a la presion. e). Clima de Equidad.

Es aquel que refleja una baja orientacion hacia la tarea y una baja orientacion a las relaciones, en un
ambiente en donde dichas orientaciones son apropiadas, creando por lo tanto un impacto favorable a la
competitividad por medio del orden, el control y la equidad. El clima es percibido como altamente
preocupado con la aplicacion oportuna de las reglas y los procedimientos; respaldado por los buenos
sistemas, donde los detalles son observados y la comunicacion escrita es preferida. f). Clima Humanitario.
Es aquel que refleja una baja orientacion a la tarea y una alta orientacion a las relaciones, en un ambiente
en donde dichas orientaciones son apropiadas, creando por lo tanto condiciones para una alta efectividad,
por medio de la confianza y el aprecio a los seres humanos. El clima es percibido por su elevado grado de
compresion compartida y de cooperacion. Hay mucha confianza y apertura, un alto compromiso con la
planeacion y la productividad; el talento esta razonablemente bien desarrollado, y existen canales abiertos
para la comunicacion. g). Clima Productivo. Es aquel que refleja una alta orientacion a la tarea y una baja
orientacion a las relaciones, en un ambiente en donde dichas orientaciones son apropiadas, creando por lo
tanto condiciones para la alta efectividad por medio de una direccion puntual y vigorosa. El clima es
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percibido por su alto nivel de iniciativas, energia y logro; comprometido en los resultados efectivos;
altamente evaluativo en la cantidad, calidad y tiempo; orientado al beneficio y el rendimiento; las ideas que
surgen tienden a ser implementadas, la eficiencia y la productividad son muy apreciadas. h). Clima Desafio.
Es aquel que refleja una alta orientacion a la tarea y una alta orientacion a las relaciones, en un ambiente en
donde dichas orientaciones son apropiadas, creando por lo tanto condiciones para la alta competitividad a
base del esfuerzo comprometido, mas alld de los propios limites de la capacidad, conocimiento y
experiencia. El clima es percibido por el alto nivel de logro de los objetivos y por la practica sistematica de
la motivacion mutua, para el logro de un alto desempefio; alto compromiso de la gente en el trabajo; toma
de decisiones en equipo como recurso para elevar la calidad de estas y para desarrollar nuevas alternativas.
La Figura 2 marca la posicion de los ocho tipos de clima con relacion a su aplicacion, en el ambito de la
empresa.

Figura 2: Climas de Alta y Baja Competitividad

Cllm_a . Clima de desafio
Humanitario
. Clima de Clima
Gente Equipo equidad Productivo
Sistemas
Produccion

) Clima
Clima L
. ambigiio
de sumision
Orientacioén a Clima
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En la figura 2, marca la posicion de los ocho tipos de clima con relacion a su uso en el ambito de la empresa y muestran los ocho climas
organizacionales para determinar el clima en base a la competitividad. Adaptado de Reddin, (2004). Fuente: Elaboracion propia.(2014).

Pons (2012), menciona que para el estudio del clima organizacional, y Schneider (1983), sefialan que hablar
del clima organizacional per se, sin relacionarlo con alglin referente no tenia sentido. Por lo cual Schneider
(1975), evita el empleo de medidas multidimensionales del clima. Este autor sugiere que las dimensiones
del clima organizacional, se diferencian seglin el objetivo de la investigacion y que las medidas generales,
contendran dimensiones que no son relevantes para cada estudio especifico, que interesa relacionar con el
resto de las variables de la investigacion. De acuerdo a lo anterior, el clima organizacional de acuerdo a
Hernandez (2012), sefiala que aunque recientemente, la mayoria de las definiciones conceptualiza al clima
organizacional o laboral, como un conjunto de percepciones de los individuos, respecto a su medio interno
de trabajo, para efectos de esta investigacion es la variable dependiente y los factores de competitividad
que influyen en el mismo, sin orden de importancia, son los siguientes tomandose como las variables
independientes para efectos de esta investigacion, y a continuacion se describen:

Autonomia. Percepcion del trabajador acerca de la autodeterminacion y responsabilidad necesaria en la
toma de decisiones, con respecto a procedimientos del trabajo, metas y prioridades. La percepcion que
tienen los miembros de la organizacion, con respecto a la recompensa que reciben, por su contribucion a la
empresa. (Koys, 1991). Amoro6s (2007), definen la autonomia como el grado en el cual el puesto
proporciona libertad, independencia y discrecionalidad sustanciales, para que el individuo programe el
trabajo y determine los procedimientos que deberan ser utilizados para llevarlo a cabo. Asimismo, comenta
que el involucrar en las decisiones que tienen que ver directamente con los trabajadores, el incrementar su
autonomia y autocontrol sobre sus actividades laborales, hara que se sientan mas motivados y

32



REVISTA INTERNACIONAL ADMINISTRACION & FINANZAS ¢ VOLUMEN 8 ¢« NUMERO 5 ¢ 2015

comprometidos con la organizacion, presentaran mayor desempeflo, seran mas productivos y estaran mas
satisfechos. Trabajo en equipo. Se garantiza la interaccion entre los miembros para cumplir un objetivo
comun, aprovechando las competencias individuales para un mejor desempefio y responsabilidad
colectivas. Se genera interdependencia empleando las fortalezas de cada miembro. (Linares, 2010). Apoyo.
La percepcion que tienen los miembros acerca del respaldo y tolerancia en el comportamiento dentro de la
institucion, esto incluye el aprendizaje de los errores, por parte del trabajador, sin miedo a la represalia de
sus superiores o compaifieros de trabajo. (Koys, 1991). Por lo tanto, se observa que los empleados que se
sienten mas apoyados, se muestran también mas implicados y comprometidos con la organizacion.
(Webster, 2010) Comunicacion. Es considerada como un proceso por medio del cual, hay intercambio de
informacion entre individuos o computadores en el interior de las organizaciones, por medio del uso de
simbolos cominmente aceptados. Tres dimensiones son consideradas en toda comunicacion: el emisor o
emisores, el medio de comunicacion y el intercambio de informacion (Monge, 2008). La valoracion de la
comunicacion, estd dirigida al impacto que tiene en la empresa; en la busqueda de incremento en los
beneficios empresariales, la cultura organizacional, la motivacion y el aprendizaje, para legitimizar los
recursos empleados, se debe definir como un mecanismo econdémico y social interno, a través del cual, las
audiencias desarrollan un sentido de pertenencia y compromiso. (Esprezza, 2013)

Presion. La percepcion que existe con respecto a los estandares de desempefio, funcionamiento y
finalizacion de la tarea. (Koys, 1991). En estricto sentido, el trabajo bajo presion, se refiere a realizar una
tarea bajo condiciones que ejercen tension, llamese menos tiempo, menos recursos (humanos, materiales y
técnicos), menos espacio, esmero en lograr el resultado con eficiencia (bien hecho al primer intento), con
nula, poca o mucha supervision cercana que haga presion para lograr el objetivo. En si, se refiere a la
capacidad de no perder las habilidades de funciones ante la carga de trabajo. (Lechuga, 2013).
Reconocimiento. Se define como la respuesta dada por una compaiiia a los comportamientos, esfuerzos y
logros alcanzados por los colaboradores. (Perea, 2013), asimismo, es la percepcion que tienen los miembros
de la organizacion, con respecto a la recompensa que reciben, por su contribucion a la empresa. (Koys,
1991) Equidad. Es la percepcion que los empleados tienen, acerca de si existen politicas y reglamentos
equitativos y claros dentro de la institucion. (Koys, 1991). De acuerdo al diagnodstico de cultura
organizacional del sector turismo (2011), los salarios y prestaciones, se refieren al nivel de equidad en la
asignacion de remuneraciones que recibe el personal por sueldos y salarios, asi como, otros derechos que
pueden ser monetarios, tales como vales de despensa o en especie.

Innovacion. La percepcion que se tiene acerca del animo para asumir riesgos, ser creativo y asumir nuevas
areas de trabajo, en donde tenga poco o nada de experiencia. (Koys, 1991). La innovacion estd compuesta
por factores como las ideas, estructuras innovadoras, la creacion de nuevos productos o servicios, nuevos
métodos de produccion y comercializacion (Ahmed, 2012). Percepcion a la organizacion. Es el proceso de
interpretar mensajes por medio de nuestros sentidos para dar orden y significado a nuestro entorno.
Entonces, la percepcion es de las personas y utiliza nuestros sentidos para crear una interpretacion, de lo
que sucede a nuestro alrededor y dentro de la empresa. (Johns, 2010).

Motivacion: Es aquello que origina una propension hacia un comportamiento especifico. Este impulso a
actuar puede provocarlo un estimulo externo (que proviene del ambiente) o puede ser generado
internamente en los procesos mentales del individuo. (Chiavenato, 2011).

Remuneracion: Es el total de todas las retribuciones que se otorgan a los empleados a cambio de sus
servicios. (Mondy, 2010).

Capacitacion y desarrollo: La capacitacion constituye un esfuerzo continuo, disefiado para mejorar la

competencia de los empleados y el desempefio de la organizacional, en tanto que el desarrollo implica un
aprendizaje que va mas alla del trabajo actual y tiene un enfoque a largo plazo. (Mondy, 2010),

33



M. V. Flores-Ortiz et al | RIAF ¢ Vol. 8 ¢ No. 5 ¢ 2015

Ambiente fisico y cultural: En cuanto al ambiente fisico evaltia el sentimiento de los trabajadores respecto
de los elementos fisicos que conforman su ambiente de trabajo. Se recogen percepciones y expectativas
respecto de los espacios fisicos y los implementos de trabajo. (Reinoso, 2007), en tanto que la cultura de
una organizacion no esta definida por una sola arista, sino que comprende un conjunto dinamico de valores,
ideas, habitos y tradiciones, compartidos por las personas que integran una organizacion y que regulan su
accionar dentro de la misma. (Paredes, 2012).

Vision: Es la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro, es decir, es el acto de verse a si
misma proyectada en el tiempo y en el espacio. (Chiavenato, 2011).

Satisfaccion general: Es un indicador promedio que puede sentir el trabajador, frente a las distintas facetas
de su trabajo, es decir, la satisfaccion por facetas, es el grado mayor o menor de satisfaccion frente a
aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del trabajo, supervision
recibida, compaiieros del trabajo, politicas de la empresa. (Ortiz, 2008). Buscando que la organizacion deba
estar orientada a resultados, solo que el clima puede ser el correcto dependiendo del ambiente, es decir, de
la forma en que estan estructuradas las tareas. No hay un clima organizacional mas competitivo que otro,
este debe ser apropiado a la situacion real bajo la cual opera la empresa. De igual manera, la competitividad
del clima, también dependera de la naturaleza de las expectativas y de la fuerza de trabajo con la que cuente
la empresa en todos los niveles.

METODOLOGIA

La metodologia de la investigacion es cuantitativa y cualitativa. La investigacion cuantitativa se aplica para
el levantamiento de encuestas, a través de cuestionarios a los empleados segin una muestra aleatoria de la
poblacion total de las franquicias de comida rapida. Se proceso la informacion recabada con aplicacion del
programa estadistico SPSS para el analisis descriptivo e inferencial. La variable dependiente es el clima
organizacional, Hernandez (2012), lo definen como un conjunto de percepciones de los individuos respecto
a su medio interno de trabajo. Estas reflejan la interaccion entre los elementos individuales, las
caracteristicas y procesos de la organizacion (Schneider, 2011; Datta et al., 2010; Neal et al., 2005). En
cuanto a las variables independientes como factores de competitividad se tomaron las siguientes:
autonomia, trabajo en equipo, apoyo, comunicacién presion, reconocimiento, equidad, innovacidn,
percepcion a la organizacion, motivacion, remuneracion, capacitacion y desarrollo, ambiente fisico y
cultural, vision y satisfaccion general.

Para el presente trabajo, la variable dependiente es el clima organizacional como factor de competitividad.
Asi el clima organizacional representa el ambiente interno entre los miembros de la organizacion, y esta
intimamente relacionado con el grado de motivacion existente. Expresandose en el concepto, la influencia
del ambiente sobre la motivacion de los participantes, de manera que se pueda describir como cualidad o
propiedad del ambiente organizacional, que perciben o experimentan sus miembros y que influye en su
conducta. (Chiavenato, 2011). Y como variables independientes se tomaron en cuenta las siguientes:
autonomia, trabajo en equipo, apoyo, comunicacion, presion, reconocimiento, equidad, innovacion,
percepcion a la organizacion, motivacion, remuneracion, capacitacion y desarrollo, ambiente fisico y
cultural, vision y satisfaccion genera. En la tabla 1 se muestra su operacionalizacion.

34



REVISTA INTERNACIONAL ADMINISTRACION & FINANZAS ¢ VOLUMEN 8 ¢« NUMERO 5 ¢ 2015

Tabla 1: Operacionalizacién de las Variables

Variable Dependiente

Clima organizacional. Hernandez (2012), sefiala que aunque recientemente, la mayoria de las definiciones conceptualiza al clima
organizacional o laboral como un conjunto de percepciones de los individuos respecto a su medio interno de trabajo. Asi el clima organizacional
representa el ambiente interno entre los miembros de la organizacion, y esta intimamente relacionado con el grado de motivacion existente.
Expresandose en el concepto la influencia del ambiente sobre la motivacion de los participantes, de manera que se pueda describir como
cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan sus miembros y que influye en su conducta. (Chiavenato, 2011).

Variables Independientes

Autonomia. Percepcion del trabajador acerca de la autodeterminacion y responsabilidad necesaria en la toma de decisiones con respecto a
procedimientos del trabajo, metas y prioridades. La percepcion que tienen los miembros de la organizacion, con respecto a la recompensa que
reciben, por su contribucion a la empresa. (Koys 1991). Amoros (2007), define la autonomia como el grado en el cual el puesto proporciona
libertad, independencia y discrecionalidad sustanciales para que el individuo programe el trabajo y determine los procedimientos que deberan ser
utilizados para llevarlo a cabo. Asimismo comenta que el involucrar en las decisiones que tienen que ver directamente con los trabajadores, el
incrementar su autonomia y autocontrol sobre sus actividades laborales hara que se sientan mas motivados y comprometidos con la organizacion,
presentaran mayor desempefio, seran mas productivos y estaran mas satisfechos.

Trabajo en equipo. Trabajo en equipo. Se garantiza la interaccion entre los miembros para cumplir un objetivo comun, aprovechando las
competencias individuales para un mejor desempefio y responsabilidad colectivas. Se genera interdependencia empleando las fortalezas de cada
miembro. (Linares, 2010)

Apoyo. La percepcion que tienen los miembros acerca del respaldo y tolerancia en el comportamiento dentro de la institucion, esto incluye el
aprendizaje de los errores, por parte del trabajador, sin miedo a la represalia de sus superiores o compaiieros de trabajo. (Koys, 1991). Por lo
tanto se observa que los empleados que se sienten mas apoyados se muestran también mas implicados y comprometidos con la organizacion
(Webster, 2010)

Comunicacién. Es considerada como un proceso por medio del cual hay intercambio de informacién entre individuos o computadores en el
interior de las organizaciones, por medio del uso de simbolos comunmente aceptados. Tres dimensiones son consideradas en toda comunicacion:
el emisor o emisores, el medio de comunicacion y el intercambio de informacion (Monge, 2008). La valoracién de la comunicacion esta dirigida
al impacto que tiene en la empresa; en la biisqueda de incremento en los beneficios empresariales, la cultura organizacional, la motivacion y el
aprendizaje, para legitimizar los recursos empleados, se debe definir como un mecanismo econémico y social interno, a través del cual las
audiencias desarrollan un sentido de pertenencia y compromiso. (Esprezza, 2013)

Presién. La percepcion que existe con respecto a los estandares de desempeiio, funcionamiento y finalizacién de la tarea. (Koys, 1991). En
estricto sentido, el trabajo bajo presion se refiere a realizar una tarea bajo condiciones que ejercen tension, llamese menos tiempo, menos
recursos (humanos, materiales y técnicos), menos espacio, esmero en lograr el resultado con eficiencia (bien hecho al primer intento), con nula,
poca o mucha supervision cercana que haga ‘presion’ para lograr el objetivo. En si, se refiere a la capacidad de no perder las habilidades de
funciones ante la carga de trabajo. (Lechuga, 2013)

Reconocimiento. Se define como la respuesta dada por una compaiiia a los comportamientos, esfuerzos y logros alcanzados por los
colaboradores. (Perea, 2013), asimismo es la percepcion que tienen los miembros de la organizacion, con respecto a la recompensa que reciben,
por su contribucion a la empresa. (Koys, 1991)

Equidad. La percepcion que los empleados tienen, acerca de si existen politicas y reglamentos equitativos y claros dentro de la institucion.
(Koys, 1991). De acuerdo al diagnoéstico de cultura organizacional del sector turismo (2011), los salarios y prestaciones se refieren al nivel de
equidad en la asignacion de remuneraciones que recibe el personal por sueldos y salarios, asi como otros derechos que pueden ser monetarios
tales como vales de despensa o en especie.

Innovacion. La percepcion que se tiene acerca del &nimo para asumir riesgos, ser creativo y asumir nuevas areas de trabajo, en donde tenga poco
o nada de experiencia. (Koys, 1991). La innovacion esta compuesta por factores como las ideas, estructuras innovadoras, la creacion de nuevos
productos o servicios, nuevos métodos de produccion y comercializacion (Ahmed, 2012).

Percepcion a la organizacién. Es el proceso de interpretar mensajes por medio de nuestros sentidos para dar orden y significado a nuestro entorno.
Entonces la percepcion es de las personas y utiliza nuestros sentidos para crear una interpretacion de lo que sucede a nuestro alrededor dentro de
la empresa. (Johns, 2010).

Motivacion. Es aquello que origina una propension hacia un comportamiento especifico. Este impulso a actuar puede provocarlo un estimulo
externo (que proviene del ambiente) o puede ser generado internamente en los procesos mentales del individuo. (Chiavenato, 2011)
Remuneracién. Es el total de todas las retribuciones que se otorgan a los empleados a cambio de sus servicios. (Mondy, 2010)

Capacitacion y desarrollo. La capacitacion constituye un esfuerzo continuo disefiado para mejorar la competencia de los empleados y el desempeiio

de la organizacional, en tanto que el desarrollo implica un aprendizaje que va mas alla del trabajo actual y tiene un enfoque a largo plazo. (Mondy,
2010)

Ambiente fisico y cultural. En cuanto al ambiente fisico evaliia el sentimiento de los trabajadores respecto de los elementos fisicos que conforman
su ambiente de trabajo. Se recogen percepciones y expectativas respecto de los espacios fisicos y los implementos de trabajo. (Reinoso, 2007), en
tanto que La cultura de una organizacion no esta definida por una sola arista, sino que comprende un conjunto dindmico de valores, ideas, habitos
y tradiciones, compartidos por las personas que integran una organizacion y que regulan su accionar dentro de la misma. (Paredes, 2012)

Vision. Es la imagen que la organizacion tiene de si misma y de su futuro, es decir, es el acto de verse asi misma proyectada en el tiempo y en el
espacio. (Chiavenato, 2011).

Satisfaccion general. Es un indicador promedio que puede sentir el trabajador frente a las distintas facetas de su trabajo, es decir, la satisfaccion
por facetas es el grado mayor o menor de satisfaccion frente a aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del
trabajo, supervision recibida, compaiieros del trabajo, politicas de la empresa. (Ortiz, 2008)

Enlatabla 1, se muestra la operacionalizacion de las variables independientes que se tomaron en cuenta siendo las siguientes: autonomia, trabajo
en equipo, apoyo, comunicacion, presion, reconocimiento, equidad, innovacion, percepcion a la organizacion, motivacion, remuneracion,
capacitacion y desarrollo, ambiente fisico y cultural, vision y satisfaccion general mostrandose su operacionalizacion. Fuente: elaboracion propia,
(2014)
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Objetivo General: Determinar el clima organizacional como factor de competitividad en las franquicias de
comida rapida de Tijuana, B.C., México

Objetivo especifico: Determinar si los elementos de autonomia, trabajo en equipo, apoyo, comunicacion
presion, reconocimiento, equidad, innovacion, percepcion a la organizacion, motivacion, remuneracion,
capacitacion y desarrollo, ambiente fisico y cultural, visién y satisfaccion general son parte del clima
organizacional, como factor de competitividad en las franquicias de comida rapida de Tijuana, B.C.,
México.

Muestra

La investigacion se llevo a cabo los dos tltimos cuatrimestres del 2012 y todo el afio 2013. El disefio de la
muestra, es resultado de la identificacion de una poblacion total de 124 franquicias de comida rapida,
afiliadas al padron del Sistema de Informacién Empresarial Mexicana (SIEM), de Marzo de 2011
delegacion Tijuana, Baja California y de la consideracion del porcentaje de presencia sobre la poblacion
total, dando como resultado 66 franquicias como muestra representativa, como se ejemplifica en la Tabla
2. Los factores que se tomaron en cuenta en el calculo de la muestra, es que la poblacion se considera con
caracteristicas homogéneas, ademads, de contarse con una poblacidn finita, ya que el nimero de franquicias
de comida rapida es conocido y la representatividad de la muestra esta determinada por un error permisible
de 0.068, con un nivel de confianza del 95% y p = q=0.5.

Del gran nimero de definiciones existentes (Groves, 1998; Groves et al, 2009; Stoop, 2006) se empleara la
mas utilizada actualmente, definida como el nimero de cuestionarios respondidos entre el nimero total de
elementos contactados de acuerdo con la formula RR1 de American Association for Public Opinion
Research-AAPOR, (2011).

Tabla 2: Total de Empresas Segun SIEM, Marzo 2011

Poblacién Muestra
Total de empresas 124 66
La tabla muestra que el total de empresas registradas integran una poblacion de 124 franquicias, la poblacion se considera con caracteristicas
homogéneas y se conto con una poblacion finita, porque se conoce el nimero , dando como resultado que la muestra esperada es de 66 empresas
estas fueron validas y ninguna fue excluida al momento de analizar la informacion. Fuente elaboracion propia, (2014)

Para la recoleccion de la informacion, se realizaron entrevistas personales, para aclarar cualquier duda que
tuviera el entrevistado, acerca de alguna de las preguntas del cuestionario, finalmente se obtuvieron 66
encuestas, estas fueron validas y ninguna fue excluida al momento de analizar la informacion. En el analisis
de la tasa de respuesta debe considerarse, en primer lugar, el nimero de sujetos entrevistados que fueron
contactados, teniendo en cuenta que todos cooperaron, como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3: Numero de Entrevistas Logradas Tras Cada Contacto. Tasa de Respuesta (Formula RR1 de
AAPOR, 2009)

Entrevistados Total
Encuesta presencial 66 66
La tabla muestra el numero de cuestionarios respondidos entre el numero toral de elementos contactados utilizando la formula RR1 de AAPOR,
(2009) se obtuvieron 66 encuestas, estas fueron validadas y ninguna fue excluida al momento de analizar la informacion, todos los sujetos
entrevistados cooperaron.. Fuente: elaboracion propia (2014)

De acuerdo con Diaz (2013), conocer el nimero de contactos necesarios para hacer la entrevista supone la
antesala del calculo de la tasa de respuesta, aspecto de creciente importancia ya que es considerada como
indicador de la calidad de la investigacion. Esto implica una tasa de respuesta del 100%. En la encuesta
presencial se realizaron tres intentos, en los cuales se obtuvieron los siguientes resultados: en el primer
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intento se obtuvo una tasa de respuesta del 22.74%, en el segundo intento se obtuvo el 39.39% y en el
tercero un 37.87%, logrando el 100% de la tasa de respuesta, tal como se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4: Dificultad en el Intento Con el Entrevistado. (Formula RR1 de AAPOR, 2009)

Entrevistados
Encuesta presencial Primer Intento Segundo Intento Tercer Intento Total
Tasa de respuesta de 15 26 25 66
entrevistas realizadas
Tasa de respuesta de 22.74% 39.39% 37.87% 100%
entrevistas realizadas (%)

La tabla muestra la dificultad en el intento con el entrevistando utilizando la formula RR1 de AAPOR, 2009, llevandose a cabo encuestas
presenciales a 66 entrevistados, en el primer intento se obtuvo una tasa de respuesta del 22.74%, en el segundo intento se obtuvo el 39.39% y en
el tercero un 37.87%, lograndose encuestar al 100%. Fuente: elaboracion propia (2014)

Validacion del Instrumento

A los empleados de las franquicias de comida rapida se les aplicd un cuestionario conformado de 99
preguntas, el cual fue validado relacionado al tema de estudio. Se utilizo una escala de medicion de likert.
Se elaboraron los cuadros que permiten un andlisis de los factores que inciden en la competitividad de las
franquicias de comida rapida. La validez del cuestionario se determind mediante el coeficiente de
confiabilidad de Alfa-Cronbach, por medio del programa SPSS: el resultado arrojado por dicho programa
fue de .80, un grado de confiabilidad aceptable (ya que esta por arriba .60 y de 0.70, puntuaciéon minima
aceptable). A continuacion se muestra en la Tabla 5.

Tabla 5: Analisis de Fiabilidad

Alfa de Cronbach No. de Elementos
923 99

En la tabla se muestra la validez del cuestionario se determiné mediante el coeficiente de confiabilidad de Alfa-Cronbach, por medio del programa
SPSS: el resultado arrojado por dicho programa fue de .923, un grado de confiabilidad aceptable (va que esta por arriba .60y de 0.70, puntuacion
minima aceptable.). Fuente: elaboracion propias con datos del spss (2013)

RESULTADOS

Correlaciones Bivariadas (Matriz de Pearson) de las Variables Independientes

Para determinar las variables en las que existe correlacion se utilizo la Matriz de Correlacion de Pearson.
Los resultados de las correlaciones permiten concluir que dos variables estan relacionadas con otras dos
variables: Se propone como estrategia de investigacion que, a partir de la evidencia empirica que arroja la
matriz de coeficientes de correlacion de Pearson, considerar s6lo aquellas correlaciones significativas al
rango de 0.01 y 0.05 y de una magnitud igual o mayor a 0.50, lo cual representa una correlacion positiva
de moderada a fuerte. Como se muestra en la Tabla 6. Resultando las variables independientes con una
correlacion mas alta de acuerdo al criterio establecido con anterioridad, los elementos que son parte del
clima organizacional como factor de competitividad en las franquicias de comida rapida de Tijuana, B.C.,
Meéxico., presentandose a continuacion: Los resultados de las correlaciones anteriores, permiten concluir
que las siguientes variables estan relacionadas con el clima organizacional: autonomia, trabajo en equipo,
innovacion, apoyo, remuneracion, reconocimientos, promocion y carrera, capacitacion y desarrollo,
satisfaccion y vision. Dando como resultado un clima de organizacional de desafio: Porque existe
autonomia en la toma de decisiones, ya que se da un balance entre el colaborador y el equipo de trabajo, en
cuanto a que decide el modo en que ejecutara su trabajo, propone sus propias actividades, organiza su
trabajo como mejor le parece de acuerdo a sus necesidades. Se manifiesta el trabajo en equipo por la alta
coordinacion y el esfuerzo de manera conjunta enfatizando en el logro de objetivos y planes, por lo cual el
alto desempefio, es motivado de manera continua.

37



M. V. Flores-Ortiz et al | RIAF ¢ Vol. 8 ¢ No. 5 ¢ 2015

Tabla 6: Correlaciones Bivariadas (Matriz de Pearson) de las Variables Correlacion Entre Variables
Correlacion

Autonomia — Autonomia 0.664%**
Trabajo en Equipo- Trabajo en Equipo 0.608**
Innovacién — Apoyo 0.605%*
Innovacién — Innovacion 0.646%*
Remuneracion — Remuneracion 0.610%*
Remuneracién y Reconocimientos 0.608**
Promocion y Carrera — Promocion y Carrera 0.634%*
Capacitacion y Desarrollo — Capacitacion y Desarrollo 0.610%*
Satisfaccion General — Vision 0.624%*

En la tabla se observan las correlaciones que resultaron del andlisis estadistico a través del SPSS 15. Se muestran las correlaciones mas altas con
respecto a las variables independientes, dando como resultado que la que la innovacion incide en el apoyo en un 0.605 y la remuneracion y
reconocimientos inciden en un 0.608 y la satisfaccion general y la vison en un 0.624 presentando correlaciones significativas en el nivel de 0.01,
asimismo se presentan correlaciones directas en la variable de autonomia con un 0.664, trabajo en equipo con un 0.608, innovacion en un 0.646,
promocion y carrera en un 0.634 y capacitacion y desarrollo en un 0.610. Fuente:elaboracion propia (2014) **La correlacion es significativa en
el nivel 0.01 * La correlacion es significativa en el nivel 0.05

Dando como resultado el compromiso de los empleados con los propdsitos de la organizacion. Esto se logra
porque la mayoria de las veces en el departamento en que se desempeiia el empleado comparten la
informacion mas que guardarsela, existe una comunicacion permanente entre los compaifieros de trabajo y
se da una relacion cordial, por lo mismo, existe la confianza entre ellos y reconocen sus fallas o errores
cuando se equivocan. La innovacion, porque se le permite al empleado tener altos estandares de si mismo,
por la busqueda incesante de nuevos desafios que se presenten dentro de la empresa y su trabajo. El apoyo
se refleja en el énfasis en el equilibrio personal-trabajo ya que se da una alta orientacion a la tarea y una
alta orientacion a las relaciones, en un ambiente donde dichas orientaciones son apropiadas, dando como
resultado la alta competitividad a base del esfuerzo y el compromiso. Se logra a través de que el jefe respalda
al empleado cuando este se equivoca, para que aprenda de sus errores, asimismo, es tratado con respeto y
desempeifia labores propias del puesto para el cual fue contratado.

Las empresas premian el esfuerzo de los colaboradores, a través del establecimiento de objetivos claros y
medibles, para que los puedan alcanzar y recompensar sus logros con incentivos, por lo tanto, los empleados
se encuentran satisfechos con los sueldos que les pagan y consideran justo el pago, asi como, con las
promociones y ascensos que realiza la empresa y los incentivos tanto profesionales o personales que otorga
la organizacion. El reconocimiento, si se da en la empresa ya que existe un programa de incentivos tales
como: el empleado del mes y colocar su fotografia en un espacio visible de la empresa, es decir, si perciben
el valor de los empleados que laboran en la organizacion, a través de la evaluacion de las tareas asignadas.
El jefe reconoce los puntos fuertes de sus empleados y se los hace notar, lo utiliza como ejemplo de lo que
se debe de hacer bien y reconoce a sus colaboradores cuando realizan un buen trabajo. Asimismo, las
empresas analizadas manejan la promocion y carrera, dentro de la empresa, existiendo criterios definidos
para las promociones, como la antigiiedad, evaluaciones de desempeiio, disposicion del empleado y la
actitud frente a su jefe y compaiieros de trabajo. En cuanto a la capacitacion y desarrollo, el empleado
considera que la organizacion ofrece capacitacion, de acuerdo con su mision y objetivos y le pregunta acerca
de sus intereses y necesidades de capacitacion. Ademas, de que la empresa destina los recursos suficientes
para capacitar a su personal. Ante esto, el empleado se encuentra satisfecho con su trabajo, con la relacion
que mantiene con su jefe, los resultados de sus actividades, el desarrollo que tiene en la empresa y de las
relaciones interpersonales con sus compaieros. De acuerdo a la visién de la empresa, los empleados
consideran que la organizacion tiene un objetivo y un camino que otorga sentido y rumbo a su trabajo, de
igual manera, sabe muy bien lo que la organizacion espera de €l y existe una planeacion a largo plazo en la
empresa.
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CONCLUSIONES

El objetivo de la presente investigacion, es determinar el clima organizacional como factor de
competitividad en las franquicias de comida rapida de Tijuana, B.C., México, a través de los elementos de
autonomia, trabajo en equipo, apoyo, comunicacién presion, reconocimiento, equidad, innovacion,
percepcion a la organizacion, motivacion, remuneracion, capacitacion y desarrollo, ambiente fisico y
cultural, vision y satisfaccion general, como parte del clima organizacional. La metodologia de la
investigacion es cuantitativa y cualitativa. La investigacion cuantitativa se aplica para el levantamiento de
encuestas, a través de cuestionarios a los empleados segin una muestra aleatoria de 66 franquicias de
comida rapida. Se proceso la informacion recabada con aplicacion del programa estadistico SPSS para el
analisis descriptivo e inferencial. Se operacionalizaron las variables a nivel conceptual, la validacion del
intrumento se llevo a cabo a través de la fiabilidad con el Alpha de Cronbach.

En un entorno dificil para crear empresas exitosas en nuestro pais, una buena opcion para los empresarios
es el invertir en franquicias, porque representan una forma mas rapida, no solo para entrar en los negocios,
sino también para acceder a nuevas tecnologias, estrategias de mercado y capacitacion de personal. La
manera con la que los empleados perciben a la organizacion ya sea de manera sutil, con calidez o bondad
y asimismo evaluan el ambiente laboral, es uno de los aspectos claves en el desempefio y la competitividad
de la empresa. En especifico, cuando el medio ambiente se vuelve mas competitivo y por ende complejo.
Es una realidad a la que se estan enfrentando las empresas, los directivos necesitan contar con informacion
confiable para determinar estrategias que les permita incluir y generar un compromiso con los empleados
de la compaiiia, es decir, organizar y alinear los objetivos del equipo de trabajo en aumento de la calidad,
eficiencia, productividad que esto de cémo resultado que: la organizaciéon se vuelva competitiva o
incremente su competitividad. Las empresas que estan orientadas a los resultados tienen como objetivo
primordial el ser eficientes, es decir, tener la capacidad de alcanzar los objetivos que se fijan. Por lo tanto,
es importante conocer que tipos de climas organizacionales logran que las organizaciones sean mas
competitivas, equitativas y con un amplio sentido de humanismo.

De tal manera que las organizaciones logren percibir el clima organizacional idoneo y que éste sea de
acuerdo a sus necesidades, con la finalidad de alcanzar una respuesta eficiente, que contribuya a la
capacidad de ubicar al recurso humano, con el objetivo de que sean competitivos. Para obtener esta
efectividad, se mezclan una serie de factores que involucran a los diferentes departamentos de la empresa,
indicadores establecidos, el tipo de clima organizacional que prevalece en la empresa y las expectativas que
tengan los colaboradores en todos los niveles, para que se logre el resultado esperado. Un clima
organizacional propicio, es una inversion a largo plazo para cualquier empresa, representa una excelente
herramienta para elevar el potencial de sus colaboradores e incrementar su competitividad, motivo por el
cual, las organizaciones en la actualidad deben prestarle el debido cuidado y valorarlo, buscando un clima
favorable que le brinde a sus empleados lo mejor para que este se sienta motivado, con ganas de colaborar
y que sepa y sienta que es parte de la empresa.

Tiene muchas ventajas un clima favorable positivo, tales como: elevar la competitividad y productividad
de los empleados, el que sean creativos, innovadores, baja rotacion, satisfaccion laboral, generar
compromiso y lealtad. Por lo cual, el identificar claramente un clima organizacional, le permite a la empresa
conocer cuales son las causas que provocan un clima negativo y establecer estrategias y acciones para
mejorarlo, con la finalidad de lograr que la empresa permanezca en el mercado y sea competitiva. Si bien
es cierto que este formato de las franquicias disminuye notablemente los riesgos y posibilidades de fracasar,
no se debe descuidar el clima organizacional, porque esta directamente relacionado al factor humano que
es un eje vital en cualquier organizacion. De acuerdo al resultado de la investigacion, las franquicias de
comida rapida de Tijuana, B. C. México, manejan un clima organizacional de desafio, ya que existe una
alta orientacion a la tarea y una alta orientacion a las relaciones en un ambiente apropiado, en donde existe
el reconocimiento por las tareas desempenadas y el apoyo del jefe inmediato.
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En cuanto a la capacitaciéon y desarrollo, el empleado considera que la organizacion ofrece capacitacion de
acuerdo con su mision y objetivos y le pregunta acerca de sus intereses y necesidades. Ademas, de que la
empresa destina los recursos suficientes para capacitar a su personal Dando como resultado un clima de
organizacional de desafio: Porque existe autonomia en la toma de decisiones ya que se da un balance entre
el colaborador y el equipo de trabajo, en cuanto a que decide el modo en que ejecutara su tarea, propone
sus propias actividades, organiza su trabajo como mejor le parece y de acuerdo a sus necesidades. Por lo
tanto, se propician las condiciones para lograr una alta competitividad, por el tipo de clima organizacional
que tienen estas empresas, otro factor que es decisivo es la vision de las compaiiias, porque tienen
establecidas estrategias a largo plazo, que se encuentran alineadas con los objetivos de sus empleados.

Es decir, que cuando los empleados conocen las metas y objetivos, le encuentran sentido y un rumbo a su
trabajo y de antemano saben las expectativas que se tienen de ellos y los estandares que tienen que cumplir
para el logro y el buen desempefio de las tarea asignadas. Cabe resaltar que los empleados se encuentran
satisfechos con su trabajo. Ya que las franquicias premian el esfuerzo de los colaboradores, a través del
establecimiento de objetivos claros y medibles para que los puedan alcanzar y recompensar sus logros a
través de incentivos, por lo tanto, los empleados se encuentran satisfechos con la remuneracion percibida y
consideran justo el pago, y por la relacion que mantienen con su jefe, lo cual indica una relacion de
cordialidad, incluso hasta con sus compafieros de trabajo, asi como, con las promociones y ascensos que
realiza la empresa y los incentivos tanto profesionales o personales que otorga la organizacion. Este tipo de
empresas tienen bien definido el concepto de innovacion, porque se le permite al empleado tener altos
estandares de si mismo, porque se le permite proponer ideas y que busque de manera permanente, nuevos
desafios que se presenten dentro de la empresa y su trabajo.

Las franquicias de comida rapida, perciben el valor de los empleados que laboran en la organizacion, a
través de la evaluacion de las tareas asignadas. Se manifiesta el trabajo en equipo por la alta coordinacion
y el esfuerzo de manera conjunta, enfatizando en el logro de objetivos y planes, por lo cual, el alto
desempefio es motivado de manera continua. Dando como resultado el compromiso de los empleados con
los propositos de la organizacion. Asimismo, el apoyo se refleja en el énfasis en el equilibrio personal-
trabajo, ya que se da una alta orientacion a la tarea y una alta orientacion a las relaciones en un ambiente
donde dichas orientaciones son apropiadas, dando como resultado la alta competitividad a base del esfuerzo
y el compromiso. Es importante resaltar que no porque las franquicias de comida rapida presentan este tipo
de clima organizacional de desafio, se pretenda decir que se aplica a todas las organizaciones. El clima
organizacional es de acuerdo a la situacion que en ese momento este atravesando la empresa y que el clima
organizacional si es factor de competitividad que influye en el crecimiento e incluso en el éxito de las
franquicias de comida rapida en Tijuana, B.C. México.

Por ultimo, se puede concluir que los elementos de autonomia, trabajo en equipo, innovacion, apoyo,
sueldos y salarios, reconocimientos, promocion y carrera, capacitacion y desarrollo, satisfaccion y vision,
son parte del clima organizacional como factor de competitividad, en las franquicias de comida rapida de
Tijuana, B.C., México, presentando un clima de organizacional de desafio, es decir, es aquel que refleja
una alta orientacion a la tarea y una alta orientacion a las relaciones, en un ambiente en donde dichas
orientaciones son apropiadas, creando por lo tanto condiciones para la alta competitividad, a base del
esfuerzo comprometido mas alla de los propios limites de la capacidad, conocimiento y experiencia. El
clima es percibido por el alto nivel de logro de los objetivos y por la practica sistematica de la motivacion
mutua, para el logro de un alto desempefio; alto compromiso de la gente en el trabajo; toma de decisiones
en equipo como recurso para elevar la calidad de estas y para desarrollar nuevas alternativas. (Reddin,
2004).

Aportacion de la investigacion : La principal contribucion de este trabajo, es la determinacion de los

elementos mas importantes que integran el clima organizacional, como factor de competitividad en las
franquicias de comida rapida de Tijuana, B.C., México, tales como: autonomia, trabajo en equipo,
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innovacion, apoyo, sueldos y salarios, reconocimientos, promocién y carrera, capacitacion y desarrollo,
satisfaccion y vision; el conocimiento de los mismos, permitird a los directivos de estas organizaciones
implementarlos con sus empleados, lo que contribuird a mejorar los niveles de su competitividad. También
presenta informacion 1til, acerca del clima organizacional que prevalece en las franquicias de comida
rapida, siendo el de desafio, el que mas contribuye al logro de la competitividad.

Limitacion de la investigacion:_La principal limitacion que se presentd en la investigacion, fue la
recoleccion de la informacion, debido basicamente a la resistencia y poca colaboracion que se presento al
inicio de la aplicacion de los cuestionarios por parte de los sujetos de estudio, prolongando
significativamente, el periodo para recabar los datos y por ende el procesamiento de la informacion para
obtener los resultados de la investigacion.

Recomendaciones: Se recomienda para trabajos futuros, continuar en la misma linea de investigacion, pero
anivel regional, de tal manera que se puedan contrastar los resultados en las diferentes ciudades de la region
y realizar un estudio comparativo, para determinar el clima organizacional como factor de competitividad
en las franquicias de comida répida.
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