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Resumen   

En cualquier empresa u organización, es de vital 

importancia tener un clima organizacional adecuado 

para que las actividades se lleven a cabo de la manera 

más satisfactoria posible para los empleados. En una 

línea transportista el trabajo en equipo es una pieza 

clave para el correcto flujo laboral. La empresa de la 

que versa esta investigación es una empresa mediana 

que está en crecimiento y que busca ser competitiva y 

la mejor en su ramo. El área directiva constantemente 

implementa nuevos procesos y sistemas para mejorar el 

desarrollo de las actividades, sin embargo los resultados 

no han sido satisfactorios. A solicitud de esta la 

Universidad tecnológica de Nuevo Laredo, a través de 

un equipo de docentes investigadores y alumnos; llevó 

a cabo una investigación, que no solo llegara a la raíz 

del problema, sino que adicionalmente planteara una 

serie de propuestas que dieran resultados en el corto, 

mediano y largo plazo. Debido a esta situación, entre 

los meses de enero-abril del 2017, se realizó un análisis 

del clima laboral y una propuesta de mejore en las 

relaciones interpersonales y laborales en esa empresa. 

Finalmente conviene agregar que por cuestiones de 

políticas internas, la empresa no permitió que se 

publicara su nombre ni datos de la misma. 

Desarrollo Organizacional, Recursos Humanos, 

Ambiente Laboral 

Abstract 

In any company or organization, it is vital to have an 

adequate organizational climate so that the activities are 

carried out in the most satisfactory manner possible for 

employees. In a carrier line, teamwork is a key to the 

right job flow. The company of this research is a 

medium-sized company that is growing and that seeks 

to be competitive and the best in its field. The 

management area constantly implements new processes 

and systems to improve the development of activities, 

but the results have not been satisfactory. At the request 

of this the Nuevo Laredo Technological University, 

through a team of teaching researchers and students; 

Carried out an investigation, which not only came to the 

root of the problem, but also put forward a series of 

proposals that would produce results in the short, 

medium and long term. Due to this situation, between 

the months of January and April of 2017, an analysis of 

the work climate and a proposal of improvement in the 

interpersonal and labor relations in that company was 

realized. Finally it should be added that due to internal 

policy issues, the company did not allow its name or 

data to be published. 
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1. Introducción

El proyecto resultó esencial para esta empresa, 

debido a que el mal clima organizacional 

existente, afecta en mayor medida la calidad de 

las actividades de esta empresa, ya que al no 

existir relaciones laborales sanas, no permite que 

haya una comunicación fluida, trabajo 

coordinado y en equipo lo cual, es fundamental 

para la empresa. Dicha situación demuestra la 

necesidad urgente de atacar el verdadero 

problema que afecta a la empresa, es decir, 

trabajar desde el interior de la empresa para 

corregir lo deficiente, en este caso, proponer 

soportes de mejora del clima organizacional y de 

flujo laboral, los cuales, no solo les permitiría a 

los colaboradores de la empresa a mantener un 

excelente y satisfactorio clima laboral, sino que 

además aumentaría la productividad de la 

empresa. 

1.1 Justificación                                                                                          

La empresa con el propósito de lograr mayor 

productividad y bajar costo por rotación de 

personal, derivado de información de un análisis 

de ambiente laboral, buscar estratégias que le 

permitan motiva una sinergía positiva y de 

equipo entre su personal.   

1.2 Problema    

La problemática central dentro de la empresa 

transportista se encuentra en la poca disposición 

del personal de la empresa hacía sus demás 

compañeros de trabajo, así como la de los 

directivos con sus subordinados. Estas 

diferencias han ocasionado errores en los 

procesos de trabajo, afectando los resultados de 

los mismos, y empañando la imagen de la 

empresa ante los clientes al brindarles sus 

servicios. La rotación de personal es algo 

evidente para los directivos de la empresa pues 

son ellos los principales involucrados en la 

autorización de los procesos de contratación.  

También son conscientes de las 

deficiencias en el clima organizacional de la 

empresa, generadas por las diferencias entre las 

diferentes áreas de la empresa, pues el personal 

no mantiene la comunicación adecuada, ni se 

respetan los canales de comunicación indicados 

en el organigrama. Esto tiene como 

consecuencia que los directivos vean esta 

situación como normal, sin darse cuenta de la 

gravedad que representa y por tanto al no darle 

la importancia debida, no hacen nada por 

revertirla.  

1.3 Hipótesis

El uso de la investigación a implementar dentro 

de la empresa, se espera arroje los factores con 

mayor índice de importancia de las 

problemáticas existentes con relación al clima 

laboral y que esta información sirva como punto 

de partida para la formulación de una propuesta 

general de soportes de mejora del clima 

organizacional y flujo de trabajo de la empresa, 

que se pueda aplicar en cada área de la empresa 

en la cual se requiera.  

1.4 Objetivos 

1.4.1 Objetivo General 

Realizar un análisis del clima laboral y una 

propuesta que mejore las relaciones 

interpersonales y laborales en esta empresa en un 

periodo de tres meses.  

1.4.2 Objetivos específicos 

 Realizar un análisis del clima 

organizacional en un plazo de tres 

semanas.  

 Elaborar la propuesta de soportes que 

contribuyan en la mejora del clima laboral 

en un plazo de cuatro semanas.Sed semper 

orci sit amet justo tempor sodales.  
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Según Julián Irigoin, profesor del área 

académica de Comportamiento Humano en la 

Organización del IAE Business School, 

“fomentar la satisfacción del personal, promover 

la confianza mutua y hacer que los 

colaboradores de la compañía se sientan 

partícipes" son algunas de las características de 

una buena coordinación. “El tener desafíos, el 

sentir que el trabajo aporta valor, y que se puede 

aprender y crecer allí, permite que el equipo 

construya una alta motivación y que en 

consecuencia, se genere un mejor clima laboral”, 

asegura el profesor.  

Así un buen ambiente laboral funciona 

como ‘rueda’ que continuamente se va 

retroalimentando. "Es decir, si los trabajadores 

están insatisfechos, y sienten que no aportan algo 

importante en sus labores, serán como una rueda 

que arrastra un resultado contraproducente en 

sus vidas", explica. Además de delegar en pos de 

un buen ambiente, resalta que el director de una 

compañía debe generar unidad y confianza en 

sus trabajadores, expresando interés en sus vidas 

personales. 

Cuando un líder está realmente atento a las 

necesidades que tiene su gente y actúa en 

consecuencia, se desarrolla una relación de 

confianza que puede permitir que hasta una 

persona trabaje más horas de las habituales, 

puntualiza. Irigoin concluye afirmando que el 

personal debe cumplir con sus funciones, 

convencido que está haciendo lo correcto, no por 

obligación o imagen. Esto garantizará que 'se 

ponga la camiseta de la empresa' y que ésta, 

logre un mayor rendimiento, sin mencionar los 

excelentes beneficios que genera un buen 

ambiente laboral. El clima laboral es el ambiente 

humano en el que desarrollan su actividad el 

talento humano de la organización o las 

características del ambiente de trabajo que 

perciben los empleados y que influyen en su 

conducta. (Baguer, 2005).  

Las personas trabajan para satisfacer 

ciertas necesidades económicas, pero también 

por el desarrollo personal. Es por ello que 

influyen diferentes factores como: El aspecto 

individual de los empleados en el que se 

consideran actitudes, percepciones, 

personalidad, los valores, el aprendizaje y el 

estrés que pueda sentir el empleado en la 

organización, los grupos dentro de la 

Organización, su estructura, procesos, cohesión, 

normas y papeles; La motivación, necesidades, 

esfuerzo y refuerzo; Liderazgo, poder, políticas, 

influencias, estilo; La estructura con sus macro y 

micro dimensiones. 

Los procesos organizacionales, 

evaluación, sistema de remuneración, 

comunicación y el proceso de toma de 

decisiones. Moss (1989), estos factores son base 

para un buen clima  y pueden dar pie al enfoque 

de la investigación y análisis a realizar pues crear 

relaciones humanas adecuadas propias de un 

clima laboral motivador es necesario para 

generar grupos y equipos de trabajo capacitados 

para orientarse hacia los objetivos técnicos y 

productivos de la organización. 

El clima laboral según Koys y Cotiis 

(1991) tiene 9 dimensiones o facetas y estas son: 

cohesión, autonomía, confianza, presión, apoyo, 

reconocimiento, justicia e innovación. Está 

formado por dos niveles de paralización los 

cuales son el individual que es el clima 

psicológico y el agregado conformado por el 

departamento, equipo, organización, etc. En 

resumen, el clima laboral puede ser tomado 

como un indicador de la cultura y la cultura 

laboral es el contexto en el que se desarrollan las 

interacciones mediante las que se construye el 

clima.  
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A juicio de Payne (2000), la comparación 

que realiza Denison permite comprobar que en 

efecto la cultura es distinta del clima, sin 

embargo ambos conceptos comparten un núcleo 

común: Tratan de describir y de explicar las 

relaciones que existen entre grupos de personas 

que comparten cierto tipo de situación o de 

experiencia 

3. Metodología de Investigación

La investigación implementada hizo participes a 

los departamentos de operaciones y de atención 

a clientes, las cuales son las áreas donde se 

presentan mayores irregularidades y errores en 

los procesos, para denotar los que tengan mayor 

importancia. 

4. Resultados

Se inició por el análisis del clima organizacional 

de la empresa, el cual se planeó en 3 semanas, el 

tiempo elegido fue el apropiado, incluso se 

diagnosticaron un poco más rápido. En este 

tiempo se implementaron los diversos 

instrumentos previamente seleccionados, de los 

primero se llevó a cabo la realización de 

entrevistas y las conversaciones informales con 

directivos, jefes de departamento y 

coordinadores, de las cuales se reflejaron 

diversas respuestas, estas al ser analizadas para 

su interpretación, arrojaron en su mayoría las 

mismas problemáticas, por lo que se procedió 

para su fácil comprensión a clasificar de acuerdo 

a su importancia y tema. En este trabajo solo se 

presenta la síntesis final:  

Se inició por el análisis del clima 

organizacional de la empresa, el cual se planeó 

en 3 semanas, el tiempo elegido fue el apropiado, 

incluso se diagnosticaron un poco más rápido.  

En este tiempo se implementaron los 

diversos instrumentos previamente 

seleccionados, de los primero se llevó a cabo la 

realización de entrevistas y las conversaciones 

informales con directivos, jefes de departamento 

y coordinadores, de las cuales se reflejaron 

diversas respuestas,  estas al ser analizadas para 

su interpretación, arrojaron en su mayoría las 

mismas problemáticas, por lo que se procedió 

para su fácil comprensión a clasificar de acuerdo 

a su importancia y tema. En este trabajo solo se 

presenta la síntesis final:  

Tabla 1 Diagnóstico de Clima Laboral 

Fuente: Elaboración Propia 

Nos percatamos que las respuestas 

obtenidas de la anterior encuesta no tienen cierta 

veracidad, ya que el personal no respondió con 

sinceridad mientras se desarrollaba esta 

herramienta. En el uso de las demás 

herramientas se recabaron respuesta similar 

entre sí, pero con diferencia a los resultados de 

las encuestas. De esta se derivaron las siguientes 

cuestiones: Desinterés de la calidad de vida 

laboral de los empleados. Falta de seguimiento 

de la implementación de estrategias. Atención 

personal hacia los empleados. Falta de 

incentivos al personal. Falta de reconocimiento 

de valores. Falta de establecimiento de metas a 

los departamentos. Deficiente comunicación con 

los empleados. Imposición de autoridad. Y, Falta 

de Liderazgo.  
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Estas fueron las clasificaciones de las 

respuestas más relevantes obtenidas de los 

instrumentos seleccionados.  

 

 
 

Grafico 1 Resultados de diagnóstico  

Fuente: Elaboración Propia 

 

5. Conclusiones 

 

Desglosando más en específico la información, 

del uso de las demás herramientas como lo son 

la observación, convivencia y consultoría de 

documentos, mediante la recopilación. El 72% 

está concentrado en las 3 primeras causas. Esta 

distribución es suficiente para dirigir nuestros 

esfuerzos en dar solución a estos inconvenientes. 

Posteriormente y si se desea, podemos hacer un 

nuevo análisis de Pareto con las causas restantes, 

donde el 80% estará representado en otras 

causas. De esta forma, iremos acabando con la 

situación problemática.  

 

Ante las situaciones comunicadas 

resultantes de la anterior investigación se le 

planea a la dirección de la empresa lo siguiente: 

Prácticamente nadie trabajo a gusto, por lo que 

se estresan y crean conflictos con mayor 

facilidad y han causado grandes diferencias entre 

ellos y relaciones donde no hay sinceridad ni la 

intención de trabajar en equipo.  

 

 

 

 

La empresa autorizó la contratación de una 

persona confiable para apoyar el proyecto, dicha 

persona comenzó a auditar los departamentos, y 

como el problema es la motivación que no existe, 

se comenzó a auditar el departamento de 

recursos Humanos para analizar la situación por 

la que no se ha realizado ningún seguimiento. 

Para las auditorias se leyeron y corrigieron los 

procedimientos de los departamentos y empresa 

en general que tienen parte en los departamentos 

elegidos, para corroborar que todo esté 

funcionando correctamente. 

 

El departamento de Recursos Humanos no 

tenía la importancia debida ni realizaba la 

función correcta dentro de la empresa. Las bases 

de datos de la empresa no estaban actualizadas y 

muchas actividades del departamento no se 

estaban llevando a cabo. 

 

Con las primeras auditorias surgieron los 

primeros efectos. Algunas personas del 

departamento de recursos humanos desertaron, 

dejando las vacantes de Jefa de Recursos 

Humanos, y auxiliar de calidad y de Recursos 

Humanos. Se realizaron entrevistas para ocupar 

el puesto y se contrató a una persona que por su 

vocación y compromiso contribuyó a hacer 

notorio el cambio que la empresa necesitaba. 

 

Por otra parte, pero al mismo tiempo, se 

contrató a una persona de confianza para trabajar 

dentro del departamento de Atención a clientes, 

para analizar la situación desde el interior.   En 

el departamento de operaciones se 

implementaron algunos cambios dentro del 

sistema de rastreo para mejorar el flujo de la 

información y notificar status de las unidades y 

viajes. Como resultado de la situación de 

atención a clientes y del departamento de 

operaciones, se propuso implementar reuniones 

de confrontación para aclarar los conflictos 

generados entre los departamentos de 

operaciones y atención a clientes. 
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El resultado de dichas reuniones permitió 

aclarar ciertas situaciones entre los 

departamentos, por lo cual se implementaron 

reuniones diarias entre los integrantes de los 

departamentos. Algunos resultados de estas 

fueron el acuerdo al momento de comunicar 

siniestros a los clientes, la programación de los 

despachos, errores en el desarrollo de pedidos, 

propuesta de ideas para la proporción de los 

tiempos estimados de arribo con los clientes. 

Estas reuniones han mejorado la 

comunicación interna 3 puntos más, 

convirtiéndola en regular y el flujo de trabajo en 

un 30%. Los comentarios por parte de los 

empleados referentes a la empresa han sido 

positivos, y no de quejas o inconformidad.  La 

productividad se ha logrado aumentar un 20% a 

diferencia del mes de enero que fue cuando 

inició el análisis ya que por el flujo de trabajo, se 

logra realizar más actividades durante un día de 

trabajo, evitando los retrasos o conflicto. 
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