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Resumen

El presente trabajo es el resultado de la realizacion de una investigacion ardua sobre el clima
organizacional del supermercado JAMA, esto con el propdsito de identificar cuales son los
factores negativos que han generado la problematica, para a partir de alli establecer estrategias
que contribuyan en dar solucion a dicha situacion. Los hallazgos muestran un entorno
organizacional caracterizado por una insuficiente comunicacion interna, percepciones de trato
desbalanceadas entre los empleados antiguos y nuevos, y una ausencia de reconocimiento en el
trabajo. Estas circunstancias han provocado conflictos internos que impactan en la integracion
del equipo y el servicio al cliente, lo que se traduce en una reduccién en la satisfaccion de los
usuarios y un incremento en la intencion de dimision del personal. Se demostrd que la
incorporacion de nuevos empleados, sin una estrategia apropiada de acogida ni procedimientos
de integracion, ha provocado disputas con el personal ya existente, situacion que ha sido
perceptible incluso por los clientes. Esta situacion amenaza la estabilidad operacional del
supermercado y su prestigio. Para concluir, resalta la imperiosa necesidad de establecer un
programa de mejora del ambiente laboral fundamentado en la equidad, la comunicacion eficaz, la
inclusion y la motivacion del personal, como elementos clave para potenciar la permanencia del
talento humano y proporcionar un servicio de alta calidad.

Palabras Claves: Clima organizacional, comunicacion interna, clientes, motivacion

laboral, conflicto laboral



Abstract

This paper is the result of extensive research on the organizational climate at JAMA supermarket.
The goal was to identify the negative factors that have generated the problem and based on these,
establish strategies that contribute to resolving the situation. The findings reveal an
organizational environment characterized by insufficient internal communication, unbalanced
perceptions of treatment between existing and new employees, and a lack of job recognition.
These circumstances have led to internal conflicts that impact team integration and customer
service, resulting in reduced customer satisfaction and an increase in staff turnover. It was shown
that the incorporation of new employees, without an appropriate onboarding strategy or
integration procedures, has led to disputes with existing staff, a situation that has been noticeable
even by customers. This situation threatens the supermarket's operational stability and reputation.
In conclusion, he emphasizes the urgent need to establish a work environment improvement
program based on equity, effective communication, inclusion, and staff motivation, as key
elements for enhancing the retention of human talent and providing high-quality service.
Keyword

Organizational climate, internal communication, customer loyalty, employee motivation,

labor conflict.
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Introduccion

El clima organizacional es un elemento crucial en el funcionamiento interno de cualquier
compaiia, puesto que impacta directamente en la motivacion, la dedicacion y el rendimiento de
los empleados. Para el Supermercado JAMA, se han detectado diversas carencias en su ambiente
de trabajo, como una comunicacion interna deficiente, ausencia de reconocimiento al personal y
percepciones de inequidad en el trato. Estos factores, a pesar de ser frecuentemente
infravalorados, pueden provocar un entorno laboral adverso que afecta directamente la
productividad, la satisfaccion en el trabajo (Ibarra Bazurto et al.,2024).

La falta de estrategias de comunicacion eficaces y de tacticas de incentivacion dentro de
una organizacion puede generar desinformacion, desconfianza y desdnimo entre los empleados.
Igualmente, la ausencia de valoracion del esfuerzo y la sensacion de trato inequitativo pueden
reducir el sentimiento de pertenencia y intensificar la rotacion de empleados, lo que supone un
gasto tanto econdmico como humano para la compaiiia. En areas como las de supermercados,
donde la atencion al cliente y el trabajo colaborativo son esenciales, estos problemas rapidamente
se convierten en una disminucion de la experiencia del cliente y en una disminucion de la
competitividad (Bermejo et al., 2022).

Asi pues, esta investigacion tiene como objetivo examinar a fondo el entorno
organizativo del Supermercado JAMA, con la finalidad de identificar las razones fundamentales
de estas carencias y sugerir tacticas que potencien la comunicacion interna, estimulen la
valoracion del personal y promuevan un trato equitativo y justo. Solo a través del entendimiento
de estos elementos y la puesta en marcha de medidas especificas se podra potenciar la dedicacién

del equipo laboral y asegurar un servicio de alta calidad (Solis, 2024).
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Planteamiento del Problema

El clima organizacional es un elemento importante en el desempefio y la satisfaccion de
los trabajadores en una organizacion. Investigaciones recientes en Colombia han demostrado que
un ambiente de trabajo adverso puede provocar desanimo, reduccion en la productividad y
cambio de personal constantemente. Un estudio llevado a cabo en compaiias del sector palmero
en la region Caribe de Colombia resalté la relevancia de elementos como el sueldo, el buen trato,
las posibilidades de expansion y el trabajo colaborativo para preservar un ambiente laboral
positivo en la organizacion (Daza et al., 2021).

Elementos como una remuneracion equitativa, el respeto mutuo, las posibilidades de
desarrollo profesional y el fomento del trabajo colaborativo son fundamentales para crear un
ambiente de trabajo positivo. Sin embargo, hay entidades que contintian sin aplicar estrategias
eficaces que aseguren un ambiente organizacional positivo. Esto provoca la exigencia de
investigar las dinamicas internas de las compaiiias y sugerir medidas especificas que ayuden a
mejorar dicho ambiente, con el objetivo de promover un ambiente que impulse el compromiso y
rendimiento de los trabajadores.

Sectores como el agroindustrial de Colombia, contintian lidiando con obstaculos para
establecer un ambiente de trabajo saludable, esto provoca un problema constante que pone en
riesgo tanto el bienestar del empleado como los rendimientos de la organizacion. Por lo que es
crucial profundizar en el analisis del ambiente laboral de la organizacion, reconocer debilidades
y disefiar estrategias que fomenten entornos de trabajo con un clima organizacional idoneo (Daza
et al., 2021).

Dentro del marco de Norte de Santander, un estudio del ambiente de trabajo en una

entidad publica mostrd niveles medios en elementos como las relaciones interpersonales y la
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autorrealizacion, pero también detectd aspectos de mejora en la adaptacion al cambio. Estas
pesquisas enfatizan en la importancia de evaluar y mejorar el ambiente laboral para garantizar el
bienestar de los trabajadores y la eficacia en las operaciones (Torres, 2022).

Es importante resaltar que un analisis efectuado por la Gobernacion de Norte de
Santander resalto la importancia de optimizar el ambiente de trabajo y organizacional, poniendo
especial atencion en la comunicacion interna, la identificacion del personal y el fomento de
habilidades blandas. Estas acciones tienen como objetivo robustecer los vinculos interpersonales
y simplificar la adaptacion al cambio en las instituciones publicas de la zona (Torres, 2022).

Elementos como las interacciones personales, la autorrealizacion, la adaptacion al cambio
y el estilo de liderazgo son cruciales para el bienestar de los empleados y la eficiencia en las
operaciones. Es fundamental la puesta en marcha de estrategias holisticas que traten estos
factores para fomentar ambientes de trabajo saludables y eficaces en la region.

En el Supermercado JAMA, se ha evidenciado un ambiente organizacional que no es el
apropiado, manifestandose en una comunicacion interna insuficiente, ausencia de
reconocimiento al personal y percepciones de desigualdad en el trato. Estas circunstancias
pueden impactar de manera negativa en el &nimo del equipo, elevar la rotacion de trabajadores y
reducir la calidad del servicio al cliente (Bermejo et al., 2022).

Es importante tener en cuenta que la excelencia en el servicio al cliente se basa en gran
parte en el bienestar del empleado. Un entorno organizacional adverso impacta directamente en
la atencion al usuario, provocando descontento y disminucion de la fidelizacion de clientes para
el supermercado JAMA, es por ello por lo que es importante investigar cual es el factor por el
cual se presenta dicha situacion, para de esa manera idear estrategias que contribuyan en dar

soluciones a la problematica identificada.



Objetivos
Objetivo General

Analizar criticamente el ambiente laboral que experimentan los trabajadores en
supermercado JAMA, con el fin de plantear estrategias de mejora para promover el
mejoramiento del clima organizacional.

Objetivos Especificos

Identificar las percepciones del personal respecto a la comunicacién interna dentro del
Supermercado JAMA.

Conocer el nivel de reconocimiento, la motivacion y la percepcion que tienen los
trabajadores del supermercado sobre el clima organizacional de esta empresa, que les gustaria
mejorar y que factores de motivacion proponen.

Proponer un esquema de metodologias y técnicas que permitan mejorar el clima

organizacional del supermercado JAMA.
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Antecedentes

La situacion que actualmente enfrenta el supermercado JAMA tiene su origen en la
incorporacion reciente de cinco nuevos trabajadores, quienes han expresado sentirse excluidos y
tratados de manera desigual en comparacion con el resto del equipo. Segtin sus declaraciones, el
gerente general demuestra ciertas preferencias hacia los empleados antiguos, lo que se traduce en
una falta de reconocimiento y en una percepcion de ser menospreciados dentro del entorno
laboral. Esta percepcion de favoritismo ha generado un ambiente de tension, propiciando
conflictos internos que han llegado a afectar la dindmica general del equipo de trabajo.

Por lo tanto, se han generado debates abiertos entre los empleados, lo que ha generado
una gran inquietud en el gerente general. Este admite que los nuevos empleados poseen un perfil
apropiado para desempeniar sus tareas, pero también ha expresado que, si los problemas
persisten, contemplaria la posibilidad de desvincularlos del equipo y emplear a nuevos
trabajadores. Sin embargo, esta accion afectaria directamente la productividad, dado que
requeriria un proceso extra de seleccion, induccion y adaptacion, con los correspondientes gastos
operativos y de tiempo.

Por otro lado, los trabajadores antiguos sefialan que el conflicto ha sido provocado por la
actitud de los nuevos empleados quienes no tienen la disposicion de integrarse y optan por
provocar desacuerdos dentro del equipo. Este entorno de trabajo deteriorado ha permeado el 4rea
de servicio al cliente. Algunos clientes han expresado su malestar al observar conflictos entre los
empleados durante sus adquisiciones, lo que ha incentivado a muchos de ellos a visitar otros
locales, provocando de esta manera una disminucion directa de clientes y perjudicando la

reputacion del supermercado.



Esta situacion refleja claramente los efectos negativos de un clima organizacional
inadecuado, donde la falta de integracion, la percepcion de trato desigual y la ausencia de
mecanismos efectivos de resolucion de conflictos pueden repercutir no solo en la convivencia

interna, sino también en los resultados comerciales y la fidelizacion de los clientes.
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Justificacion

La investigacion se enfoca en abordar el problema del clima organizacional en el
supermercado JAMA, teniendo en cuenta que esta situacion afecta la comunicacion y la
productividad de los trabajadores, asi mismo esta problematica afecta la atencion y el buen
servicio a sus clientes, generando rotacion de personal constante y pérdida de clientes

El clima organizacional es un elemento crucial para el desempefio y el bienestar de los
empleados en cualquier organizacion, y el Supermercado JAMA no es una excepcion. En la
actualidad, se han detectado sefiales alarmantes que muestran un ambiente de trabajo
desfavorable, manifestado en una comunicacion interna insuficiente, la ausencia de valoracion al
trabajo de los empleados y percepciones de trato desbalanceado. Estas circunstancias, en lugar de
ser simplemente circunstancias independientes, influyen directamente en la motivacion de los
trabajadores, su dedicacion hacia la organizacion y, por ende, en la calidad del servicio brindado
a los clientes (Solis, 2024).

Es fundamental estudiar y entender a fondo estas dinamicas para sugerir soluciones
eficaces que potencien el ambiente de trabajo. Un ambiente organizacional adverso puede
aumentar considerablemente la rotacion de personal, lo que no solo supone un alto gasto
financiero para la compafiia en cuanto a contratacion y formacion, sino también un declive
gradual en la unidad del equipo y en la experiencia del cliente (Bada et al., 2020).

Este proyecto de investigacion facilitara la recoleccion de datos personales de los
empleados del supermercado, detectar las razones fundamentales del ambiente laboral adverso, y
sugerir tacticas dirigidas a potenciar la comunicacion interna, instaurar sistemas de
reconocimiento justos y consistentes, y promover un trato equitativo entre todos los niveles de la

organizacion. Esto no solo aspira a incrementar la satisfaccion en el trabajo, sino también a
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garantizar un servicio al cliente de alta calidad, lo que resulta esencial para la sostenibilidad y
expansion del supermercado JAMA en un ambiente de comercio cada vez mas competitivo
(Pilligua Lucas et al., 2019).

En el escenario colombiano, supermercados como Exito y Carulla han evidenciado que
un ambiente laboral positivo es esencial para el desarrollo, la eficacia en las operaciones y la
satisfaccion del consumidor. Estos ejemplos demuestran que una administracion centrada en el
bienestar del personal puede resultar en elevados indices de productividad, disminucion de la
rotacion y mejora en la percepcion de la marca.

Como lider en el sector del comercio minorista en Colombia, Grupo Exito ha decidido
establecer un ambiente de trabajo fundamentado en valores como el respeto, la inclusion y la
educacion constante. Sus programas de crecimiento profesional, bienestar completo y valoracion
del talento han facilitado la formacion de una cultura empresarial robusta que influye
directamente en la calidad del servicio y la fidelidad de sus empleados. Esto ha facilitado que el
Grupo Exito obtenga reconocimiento en clasificaciones como Lugar Ideal para Trabajar en
Colombia (Grupo Exito, 2022).

Carulla, que también forma parte del Grupo Exito, se distingue por su enfoque en el
servicio a medida y por fomentar un ambiente que considera la experiencia del empleado como
un elemento crucial para conseguir una experiencia distintiva para el cliente. Su estrategia de
marca premium se fortalece gracias a un equipo dedicado y formado, lo cual no seria factible sin
un entorno de trabajo positivo (Grupo Exito, 2022).

Estos ejemplos evidencian que el clima organizacional no solo incide en el entorno

interno, sino que también se manifiesta hacia los clientes y el mercado. Supermercados que
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valoran el bienestar de sus empleados consiguen resultados operativos superiores, menor tasa de
rotacion, equipos mas dedicados y clientes mas complacidos (Romero & Tinedo, 2011).

Por esta razon, es crucial que compainias del sector, como el Supermercado JAMA, tomen
estos patrones como guia para poner en practica tacticas que potencien su clima organizacional,
lo que les facilitard incrementar tanto la permanencia del talento como la excelencia en la
atencion al cliente.

Es importante tener en cuenta que este mal clima laboral en el supermercado JAMA se
estd generando debido a la llegada de los empleados nuevos y la falta de comunicacion que estos
tienen con los empleados antiguos, esta situacion ha generado conflictos internos y divisiones en
el equipo de trabajo, ademas de ello algunos clientes han comenzado a sentir un ambiente
incomodo durante sus visitas, lo que afecta negativamente la experiencia de compra y esto puede
comprometer la fidelizacion. Incluso el jefe ha manifestado su preocupacion por el ambiente
laboral tenso que se estd generando en la empresa.

Frente a este panorama, es esencial investigar cuales son las causas que estdn generando
esta problematica. Por esta razon, se sugiere la realizacion de una encuesta a todos los
trabajadores, como instrumento de diagnostico que permita conocer los elementos que estan
influyendo en la dindmica interna del supermercado JAMA. Esta informacion facilitara la toma
de decisiones y la creacion de estrategias eficaces que permitan potenciar la comunicacion

interna y tener un entorno laboral saludable y productivo.
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Marco Teorico

El clima organizacional hace referencia al entorno interno que los trabajadores perciben
en una organizacion, y surge de la interaccion entre las politicas, la estructura y las interacciones
humanas (Soler et al., 2024).

Serrano & Portalanza (2014) indican que el clima organizacional influye de manera
significativa en la forma como se llevan a cabo y se desarrollan las actividades dentro de las
organizaciones, lo que se traduce en la forma en que los empleados ven el sitio donde trabajan, lo
cual impacta en su comportamiento.

De acuerdo con Céspedes (2020), el clima organizacional incide directamente en la
actitud y conducta de los empleados, impactando su motivacion, rendimiento y dedicacion. En
este sentido el ambiente organizacional no debe interpretarse como un término inmutable, sino
como una vivencia laboral del empleado que se establece mediante sus interacciones cotidianas.
Cualquier comportamiento empresarial considerado injusto o excluyente puede reducir la
confianza de los trabajadores y provocar ambientes de trabajo estresantes.

Un ambiente laboral positivo fomenta la satisfaccion en el trabajo, disminuye la rotacién
de personal y potencia la productividad. Por el contrario, un ambiente adverso puede provocar
disputas interpersonales, falta de motivacion y desinterés del equipo, lo que impacta de forma
negativa en el desempefio global de la compaifiia y en la calidad del servicio al cliente (Borjas ,
2023).

Borjas (2023), menciona que la motivacion de los trabajadores esta estrechamente
relacionada con el reconocimiento y la equidad en las relaciones de trabajo. Un entorno que
recompensa el esfuerzo de forma equitativa y fomenta vinculos horizontales suele disminuir la

falta de asistencia y la rotacion de personal.
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Zaballa et al., (2021) sefala que la rotacién de empleados se considera un indicador clave
del clima organizacional. Cuando los trabajadores no perciben condiciones laborales adecuadas,
tienden a abandonar la empresa, lo que genera consecuencias significativas como el aumento de
los costos asociados al proceso de reclutamiento, la capacitacion de nuevo personal y la pérdida
de conocimiento organizacional acumulado.Estudios recientes sefialan que un clima
organizacional desfavorable se asocia con mayores niveles de rotacion: por ejemplo, Rojas
(2022) encontrd una correlacion negativa moderada entre el clima laboral y la rotacion de
personal en una empresa del sector comercial.

En una reciente investigacion Gonzalez et al., (2023) examinaron el impacto del ambiente
laboral en la satisfaccion laboral y la permanencia del personal en compaiiias del sector
comercial. Descubrieron que un entorno laboral equilibrado, con vias eficaces de comunicaciéon y
reconocimiento constante, disminuye notablemente el deseo de dimision y potencia el
sentimiento de pertenencia.

Por otra parte, Mendoza y Ortega (2022) en su estudio de compaiiias del sector servicios
en América Latina, enfatizan que la calidad del servicio estd directamente relacionada con la
percepcion del empleado acerca de su ambiente de trabajo. Identificaron que el estrés laboral y
las relaciones de trabajo conflictivas no solo disminuyen el rendimiento personal, sino también la
experiencia del cliente.

Serrano & Portalanza (2014) afirman que el liderazgo influye en el clima organizacional,
la forma en como el lider se comporte influye en los trabajadores, siendo el principal responsable
del éxito o fracaso de estos. El lider influye en el progreso de las organizaciones, ya que es quien

dirige.
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Lewin, Lippint & White (1993), identifican tres estilos de liderazgo los cuales son:
autoritario, participativo y de no intervencion. El liderazgo autoritario suele crear un ambiente
estricto y dominado; el liderazgo participativo fomenta un entorno cooperativo y estimulante; por
otro lado, el liderazgo de no intervencion puede llevar a la desorganizacion y la falta de rumbo si
no se maneja correctamente. Conocer estos estilos de liderazgo permite examinar como afectan

el rendimiento de los trabajadores (Scheidlinger, 1994).
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Marco Legal

En Colombia, el marco legal relacionado con el ambiente laboral, la estabilidad laboral y
el bienestar del empleo estd apoyado por varias regulaciones y leyes que aseguran condiciones
dignas, equidad en el trato, respeto a los derechos y a un ambiente laboral saludable. Estos
principios juridicos son fundamentales para guiar la administracion del talento humano y evitar
disputas internas como las que actualmente atraviesa el supermercado JAMA.

Constitucion Politica de Colombia 1991

La Constitucion reconoce y salvaguarda los derechos basicos de los empleados. El
articulo 25 dicta que "el trabajo es un derecho y un deber social y, en todas sus formas, se
beneficia de la proteccion especial del Estado". Adicionalmente, el articulo 53 demanda
principios esenciales en el ambito laboral, tales como la estabilidad laboral, la igualdad de
oportunidades y la preeminencia de la realidad por encima de las formalidades (Constitucion
Politica de Colombia 1991, s.f.).

Estos fundamentos apoyan el derecho de todos los trabajadores, incluyendo los recién
incorporados, a obtener un trato justo, digno y respetuoso, lo que resulta esencial para promover
un ambiente laboral positivo y disminuir la rotacién de personal.

Codigo Sustantivo del Trabajo (CST)

El Codigo Sustantivo del Trabajo, que regula las relaciones de trabajo en Colombia,
contiene estipulaciones que fomentan un ambiente de trabajo apropiado:

Articulo 56: Define el deber de las partes de comportarse de "buena fe", lo que conlleva
relaciones de trabajo transparentes, equitativas y respetuosas.

Numeral 6 del Articulo 57, establece la obligacion del empleador de "tratar al empleado

con dignidad".
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Articulo 62: Especifica las razones que justifican la finalizacion del contrato, lo que
significa que determinaciones como despidos deben basarse en motivos objetivos y no en
percepciones o favoritismos.

Estas reglas promueven la prevencion de comportamientos discriminatorios, disputas
injustas y decisiones precipitadas que pueden dafiar el entorno de trabajo y perjudicar la
estabilidad de los empleados (Congreso de Colombia, 2006).

Ley 1010 de 2006 - Ley de Acoso Laboral

El proposito de esta ley es prevenir, rectificar y penalizar el acoso en el trabajo, que se
define como cualquier comportamiento constante y evidenciado que afecte a un empleado de
manera psicologica, moral o laboral. En el marco del supermercado JAMA, las quejas de los
empleados recién incorporados acerca de un trato des equitativo o exclusion pueden representar
indicativos de un ambiente hostil o poco integrador, que necesita ser evaluado y rectificado para
prevenir situaciones de acoso indirecto (Congreso de Colombia, 2006).

La legislacion también fomenta mecanismos de conciliacion interna y protocolos para la
gestion del conflicto, instrumentos esenciales para solucionar circunstancias que podrian estar
provocando un ambiente desfavorable en la organizacion.

Resolucion 2646 de 2008 — Riesgo Psicosocial Laboral

Esta resolucion, emitida por el Ministerio de la Proteccion Social, regula el
reconocimiento, andlisis, prevencion e intervencion de los factores de riesgo psicosocial en el
entorno laboral. Es imprescindible que los empleadores fomenten entornos laborales saludables
que salvaguarden la salud mental y emocional de sus trabajadores (Molina et al., 2016).

Las disputas interpersonales, el trato diferenciado y la ausencia de integracion demostrada

en el supermercado JAMA son elementos de riesgo que necesitan ser abordados con tacticas
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concretas como sondeos sobre el ambiente de trabajo, programas de integracion y actividades de
capacitacion.

El marco legal colombiano proporciona bases firmes que apoyan la importancia de
fomentar un ambiente organizacional saludable y justo. Para el supermercado JAMA, las
normativas actuales exigen al empleador no solo prevenir circunstancias de trato desbalanceado,
sino también actuar de forma preventiva y formativa para asegurar relaciones de trabajo
equilibradas. La ignorancia o violacion de estas normas podria no solo intensificar el conflicto
interno, sino también provocar repercusiones juridicas, castigos o la degradacion de la reputacion
corporativa.

Desde el punto internacional, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), entidad
especializada de las Naciones Unidas, dicta reglas y pautas esenciales para fomentar condiciones
de trabajo dignas, justas y seguras. Su concentracion se dirige a la promocion del trabajo digno,
definido como el que se desarrolla bajo principios de igualdad, seguridad, libertad, estabilidad,
acceso a oportunidades y respeto a los derechos humanos. Estas reglas internacionales son
particularmente pertinentes para entornos organizativos como el del supermercado JAMA, donde
se manifiestan conflictos laborales vinculados a un ambiente de trabajo adverso (Pangol Lascano
,2021).

El Convenio No 155 sobre Seguridad y Salud de los Trabajadores (1981), es una de las
principales herramientas normativas de la OIT en este campo. Este acuerdo dicta que cualquier
empleador tiene la obligacion de asegurar condiciones laborales que salvaguarden la salud fisica
y mental de sus trabajadores. El deber no solo consiste en evitar accidentes o enfermedades, sino

también en promover ambientes de trabajo saludables desde el punto de vista psicosocial, lo que
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conlleva una correcta administracion del entorno laboral, las relaciones interpersonales y el
bienestar emocional (Marin, 2013).

En el escenario del supermercado JAMA, donde se reportan casos de falta de
reconocimiento, comunicacion insuficiente y trato desbalanceado, se podria estar infringiendo
este estandar internacional al no garantizar una salvaguarda completa de la salud de los
empleados

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) también ha destacado que el empleo
digno debe llevarse a cabo en un ambiente que se distingue por la dignidad humana, la seguridad
legal en las relaciones de trabajo, la inclusion social y la oportunidad de avance econdmico
individual y grupal. Cuando una entidad no tiene politicas definidas para incorporar, formar y
incentivar a su equipo, no solo se impacta en el desempefo, sino también en la unidad y el
sentimiento de pertenencia del equipo. Un ambiente de trabajo hostil o excluyente no solo
infringe estos principios, sino que también aumenta la rotacion de empleados, disminuye la
eficacia en las operaciones y disminuye la calidad del servicio al cliente (Marin, 2013).

Por lo tanto, la implementacion de las recomendaciones y principios de la OIT en la
administracion del talento humano del supermercado JAMA no se limita a un asunto de
acatamiento ético o reglamentario, sino que es una tactica fundamental para edificar un ambiente
organizacional mas sano, equitativo y competitivo. Las regulaciones internacionales actian como
soporte para la formulacion de politicas internas que optimicen el entorno laboral, disminuyan
los riesgos psicosociales y fomenten una cultura empresarial fundamentada en el respeto, la

igualdad y la participacion (Pangol Lascano , 2021).
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Metodologia
Tipo de Investigacion

La ruta de esta investigacion es mixta, combinando enfoques cuantitativos y cualitativos
de tipo descriptivo. Este abordaje permite obtener una comprension mas completa y profunda
dado a que esta permite conocer el clima organizacional y su influencia en la rotacion de
personal y calidad del servicio en el supermercado JAMA.

El enfoque cuantitativo permite cuantificar percepciones sobre el clima organizacional,
pudiendo establecer relaciones entre variables, como por ejemplo la relacion entre liderazgo y
satisfaccion de los trabajadores.

El enfoque cualitativo permite entender en profundidad las percepciones que tienen los
trabajadores sobre su entorno laboral, en este enfoque se aplican entrevistar y observacion directa
del clima laboral.

Alcance

La investigacion tiene un alcance descriptivo porque su objetivo principal es analizar
criticamente el ambiente laboral que experimentan los trabajadores en supermercado JAMA, con
el fin de plantear estrategias de mejora para promover el mejoramiento del clima organizacional.
Hipotesis

Segun Herndndez Sampieri & Mendoza Torres (2018), las hipdtesis son explicaciones
tentativas de la situacion o problema que se investiga y se formulan como afirmaciones o como
proposiciones y son directrices para la investigacion. Muestran lo que se esta tratando de probar

y participan en la creacion de un problema para determinar la direccion de la investigacion.
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Hipotesis General

Existe una percepcion generalizada de trato desigual en el clima laboral del supermercado
JAMA.
Hipotesis Especifica

Los empleados nuevos perciben un clima laboral menos favorable que los empleados
antiguos.
Poblacion y Muestra

La poblacion de esta investigacion estd conformada por la totalidad de los trabajadores
del supermercado JAMA, incluyendo tanto a los empleados con mayor antigiiedad como a los
cinco trabajadores recientemente incorporados. Dado que el numero total de empleados es
reducido, se optd por un muestreo censal, en el cual se incluye a todos los miembros del equipo,
permitiendo obtener una vision completa y representativa de las percepciones sobre el clima
laboral, la integracion del personal y el estilo de liderazgo.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

Al tratarse de una investigacion de cardcter cuantitativo, la recoleccion de datos se llevara
a cabo a través de encuestas, las cuales posibilitan la recopilacion de datos numéricos sobre
aspectos como el clima organizacional.

Al tratarse de una investigacion de caracter mixto, la recoleccion de datos se lleva a cabo
a través de instrumentos que permiten capturar tanto informacion cuantitativa como cualitativa.
Especificamente, se emplearan encuestas, las cuales posibilitan la recopilacion de datos
numeéricos. Paralelamente, se utilizaran aplicaran entrevistas con el fin de recopilar informacion

sobre el clima laboral en el supermercado JAMA.
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La adopcion de una metodologia mixta que integra datos cuantitativos y cualitativos lo
que permite una comprension integral del clima organizacional y su influencia en la rotacion de
personal y calidad del servicio en el supermercado JAMA. A través de la aplicacion de encuestas
entrevistas y observacion se podra recopilar informacion valiosa, para en base a estos resultados
proponer estrategias que permitan mejorar el clima organizacional del supermercado JAMA.
Encuesta

Con el objetivo de conocer la percepcion de los trabajadores del clima organizacional del
supermercado JAMA, se realizara una encuesta a los trabajadores por medio de un formulario de
Google Forms. El realizar la encuesta de forma digital garantiza que las respuestas sean
anonimas y asi los trabajadores se sientan tranquilos al momento de responder.

El enlace para que los empleados del supermercado JAMA respondan la encuesta es el

siguiente https://forms.gle/2cnvkv8PmSwuRava9.

Entrevistas

Se realizara entrevistas a uno de los lideres del supermercado y a dos trabajadores
antiguos y a dos trabajadores nuevos, para asi conocer diferentes opiniones sobre el clima
organizacional del supermercado. Las preguntas que se realizaran son las siguientes:

(Como describe el ambiente de trabajo en el supermercado JAMA?

(Se han presentado roses o conflictos entre los empleados antiguos y nuevos?

(Considera que se esta brindando un trato equitativo a todos los trabajadores,
independientemente del tiempo que llevan laborando en el supermercado?

(Como considera la integracion del equipo de trabajo?

(Como es la relacion entre compafieros de trabajo?

(Como es la interaccion entre los lideres y los empleados?


https://forms.gle/2cnvkv8PmSwuRava9
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(Qué opina sobre las condiciones fisicas del lugar de trabajo?

(,Se han implementado estrategias para fortalecer la comunicacion interna?

(Qué aspectos del clima organizacional cree que deben mejorarse en el supermercado
JAMA?

[ Tiene alguna recomendacion que permita mejorar el ambiente laboral y prevenir
conflictos internos?
Observacion

Se ingresara al supermercado como cliente y se registraran aspectos observados, como lo
son: comunicacion interna, colaboracion entre los trabajadores, trato entre compafieros,
condiciones fisicas de los puestos de trabajo.
Técnicas de Analisis de Datos

Se analizaran los resultados obtenidos en la encuesta mediante el analisis e interpretacion
por medio de gréficas.

Los datos obtenidos mediante las entrevistas y la observacion se analizaran organizando,

codificando, categorizando y extrayendo patrones de respuestas.
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Resultados
Resultados Obtenidos en la Encuesta

Los resultados de la encuesta realizada a los empleados del supermercado JAMA
evidencian que un porcentaje considerable de los trabajadores adopta una posicion neutral ante
los problemas presentes en la empresa, particularmente en relacion con la ausencia de
integracion y las tensiones entre los empleados nuevos y antiguos. Esta situacion neutral, puede
ser entendida como una actitud dispuesta al didlogo y a la buisqueda de soluciones compartidas,
lo que constituye una oportunidad valiosa para influir de forma positiva en el clima
organizacional.

Por otro lado, una pequena parte de los trabajadores se sienten disgustados y
desmotivados con la situacion que se esta presentando en el supermercado JAMA, pero a pesar
de ello, consideran que es necesario y posible dar solucion a la problematica y mejorar asi el
clima organizacional en esta empresa.

Resultados Obtenidos en la Entrevista

Las respuestas evidencian un clima organizacional poco favorable en el supermercado
JAMA, marcado por tensiones entre empleados antiguos y nuevos. Se evidencia falta de
integracion, escasa comunicacion, lo que ha generado conflictos internos.

Los nuevos trabajadores no se sienten incluidos, mientras que los antiguos perciben que
los recién llegados no se adaptan. Por su parte, el lider reconoce la existencia del problema, pero
no se le ha dado la atencion necesaria. La ausencia de canales efectivos de comunicacion y
estrategias de integracion ha agudizado las diferencias, afectando tanto el clima laboral como la

calidad del servicio. Sin embargo, todos los actores muestran disposicion al cambio, lo que
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representa una oportunidad para mejorar mediante intervenciones que fomenten el respeto, la
equidad y el trabajo en equipo.
Resultados Obtenidos en la Observacion

Durante la visita al supermercado JAMA se pudo evidenciar una fractura en la
comunicacion e integracion del equipo de trabajo, reflejada principalmente en la division entre
empleados antiguos y nuevos. Se observo que los trabajadores con mayor antigiiedad tienden a
formar grupos cerrados entre si, mostrando poca disposicion para incluir o interactuar con los
nuevos trabajadores. Esta dindmica de exclusion genera un ambiente laboral tenso y
desmotivador, donde los empleados recién incorporados manifiestan comportamientos visibles
de desanimo, cansancio y desinterés, lo que podria ser resultado del aislamiento y la falta de
reconocimiento por parte de sus compafieros.
Esquema de Metodologias y Técnicas para Mejorar el Clima Organizacional

Para optimizar el clima laboral del supermercado JAMA, se sugiere un plan que
comprende la aplicacion de estrategias y técnicas centradas en la comunicacion, el
reconocimiento, el trabajo colaborativo, la formacion y el bienestar en el trabajo. Se recomienda
llevar a cabo encuestas de clima, establecer vias de comunicacion eficaces, poner en marcha
programas de reconocimiento, incentivar el trabajo colaborativo mediante actividades de
construccion de equipos, proporcionar formacion constante y fomentar un entorno de trabajo
saludable.

Evaluacion y Diagnostico:

Analisis de Ambiente Organizacional: Ejecutar sondeos regulares para evaluar la
percepcion de los trabajadores acerca de varios elementos del entorno de trabajo, tales como la

comunicacion, el liderazgo, el trabajo colaborativo, la satisfaccion en el trabajo, entre otros.
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Entrevistas tanto a nivel individual como grupal: Complementar las encuestas con
entrevistas para adquirir datos mas exhaustivos y pormenorizados acerca de las necesidades y
aspiraciones de los trabajadores.

Evaluacion de los datos: Examinar los hallazgos de los sondeos y entrevistas con el fin de
detectar las areas especificas de mejora del supermercado JAMA.

Comunicaciéon Responsable: Definir vias de comunicacion claras y abiertas: Utilizar
instrumentos como boletines informativos, encuentros regulares con el equipo, foros de
propuestas, plataformas de comunicacion interna (chat, intranet) para simplificar el intercambio
de datos y la retroalimentacion.

Promover la escucha atenta: Formar a lideres y trabajadores en competencias de
comunicacion eficaz, que incluyen la escucha atenta y la empatia.

Comunicacion de doble via: Garantizar el flujo de informacion en ambas direcciones,
desde el jefe hacia los trabajadores y a la inversa, para que todos se sientan atendidos y
apreciados.

Identificacion y Evaluacion del Empleado:

Programas de acreditacion: Establecer programas de reconocimiento tanto formal como
informal para galardonar el rendimiento 6ptimo, la iniciativa y la dedicacion de los trabajadores.

Identificacion tanto publica como privada: Identificar los éxitos de los trabajadores en
encuentros de equipo, boletines internos o mediante cartas de felicitacion a medida.

Beneficios y premios: Proporcionar premios tanto econdmicos como no econdmicos,
tales como bonos, dias de descanso, formacion, etc., como estimulos para un rendimiento 6ptimo
y la motivacion.

Promocién del Empleo en Equipo:
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Actividades de formacion de equipo: Establecer actividades de colaboracion y trabajo en
equipo fuera del tiempo de trabajo, tales como salidas de ocio, comidas o cenas grupales, para
consolidar los vinculos entre los trabajadores.

Fomentar la cooperacion: Promover la cooperacion entre los trabajadores mediante
proyectos compartidos, equipos de trabajo y recursos de cooperacion en linea.

Festejar las conquistas del equipo: Identificar y festejar los éxitos del equipo
conjuntamente para promover un sentimiento de identidad y motivacion.

Formacion y desarrollo:

Programas de formacion constante: Proporcionar programas de formacion y crecimiento
profesional para potenciar las capacidades y saberes de los trabajadores en sus campos laborales.

Planes profesionales: Establecer programas de desarrollo profesional que posibiliten a los
trabajadores observar su evolucion profesional dentro de la compaiiia y fijar objetivos a largo
plazo.

Entrenamiento en liderazgo: Proporcionar formacion en liderazgo a los lideres
intermedios para potenciar sus competencias de administracion y motivacion de sus equipos.

Bienestar en el Trabajo:

Entorno laboral seguro y sano: Garantizar un entorno laboral seguro, pulcro y
ergondmico para fomentar el bienestar fisico y mental de los trabajadores.

Flexibilidad en el trabajo: Proporcionar alternativas de flexibilidad en el trabajo, como
horarios adaptables o trabajo a distancia, para favorecer un mejor balance entre la vida

profesional y personal de los trabajadores.
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Programas de salud: Establecer programas de salud que fomenten la salud fisica y mental
de los trabajadores, tales como descansos activos, programas para disminuir el estrés o acceso a
servicios médicos.

Monitoreo y Valoracion:

Vigilar el ambiente de trabajo: Efectuar un monitoreo constante del ambiente de trabajo

mediante cuestionarios y entrevistas para medir el efecto de las medidas adoptadas.
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Conclusiones

Se concluye que la comunicacion interna del supermercado JAMA muestra problemas
significativos, los empleados la consideran regular o poco eficaz, lo que restringe el flujo
apropiado de informacion y provoca confusiones entre los empleados y sus superiores. Esta
vision adversa afecta directamente la ausencia de unidad en el equipo y el aumento de conflictos
en el trabajo. Es claro que es imprescindible establecer vias de comunicacion mas transparentes,
abiertas y participativas que incentiven el intercambio de ideas y fomenten un entorno de trabajo
colaborativo.

Los resultados evidencian un nivel reducido de reconocimiento y motivacion entre los
trabajadores, lo que resulta en una vision negativa del ambiente laboral. Algunos de los
empleados expresan sentirse infravalorados por sus superiores, lo cual ha disminuido su
dedicacion y disposicion hacia el trabajo. Igualmente, los empleados subrayaron la relevancia de
potenciar el trato justo, el liderazgo y robustecer las areas de integracion. Como elementos
motivadores, subrayan la importancia de incentivos, reconocimiento continuo y posibilidades de
desarrollo, lo que evidencia que el capital humano aprecia tanto el aspecto emocional como el
crecimiento profesional dentro de la organizacion.

Segun los resultados obtenidos, se sugiere un plan de mejora enfocado en la
comunicacion interna, se deben incorporar instrumentos como exploraciones regulares sobre el
ambiente de trabajo, encuentros participativos, talleres de integracion y formacion en
competencias blandas. El uso sistematico de estas técnicas facilitara la mejora del entorno de
trabajo, disminuira la rotacion de empleados y mejorara la calidad del servicio al cliente,

promoviendo una cultura organizativa mas justa, participativa y estimulante.
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Recomendaciones

Potenciar la comunicacion interna ya que una comunicacion nitida y eficaz facilita la
disminucién de confusiones, la sincronizacion de metas y la optimizacion de la coordinacion
entre departamentos. El Supermercado JAMA ha identificado una ausencia de comunicacion
interna que puede provocar desinformacion y desdnimo. Crear vias como encuentros regulares,
notas internas y plataformas en linea simplificara el intercambio de informacion y promovera un
entorno mas colaborativo.

Es crucial establecer un sistema de valoracion y premios, considerando que reconocer el
esfuerzo tanto individual como grupal es un potente incentivador. La falta de reconocimiento
hacia el personal puede provocar indiferencia y desinterés por parte de la organizacion. Un
sistema organizado de premios contribuye a fortalecer comportamientos positivos, incrementar el
animo del equipo y potenciar la productividad.

Fomentar la igualdad y el trato equitativo, las percepciones de desigualdad provocan
disputas internas y perjudican la unidad del grupo. Definir politicas equitativas y transparentes
respecto a ascensos, distribucion de tareas y prestaciones laborales asegura un ambiente de
respeto e inclusion, lo que resulta esencial para conservar el talento y establecer relaciones de
trabajo saludables.

Efectuar evaluaciones regulares del ambiente organizacional, con el objetivo de medir de
forma constante el ambiente de trabajo a través de encuestas, entrevistas o grupos de enfoque,
facilita la identificacion de problemas en ascenso y la evaluacion del efecto de las acciones
puestas en marcha. Esta retroalimentacion es fundamental para el perfeccionamiento constante y

la toma de decisiones fundamentada en pruebas.
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Promover la union y la colaboracion en equipo, ya que un equipo unido trabaja con mas
armonia, colaboracién y eficacia. Las actividades de integracion, juegos grupales y
acontecimientos internos potencian las relaciones interpersonales, generan un sentimiento de

pertenencia y favorecen un entorno de trabajo positivo.
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Los resultados de la encuesta, sumados a la observacion en campo, muestran una
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marcada diferencia entre los trabajadores antiguos y los nuevos en el supermercado JAMA, lo

que esta provocando un clima laboral desagradable y poco inclusivo. Los empleados antiguos

conforman grupos cerrados y demuestran escasa disposicion para incorporar a los recién

llegados, lo que ha generado desdnimo y aislamiento en estos.

Esta ausencia de integracion perjudica la comunicacion interna y promueve un ambiente

de trabajo desfavorable, que puede incidir en la reduccion de la productividad, la rotacion de

personal y en la calidad del servicio al cliente. Es esencial idear y aplicar estrategias de

integracion y potenciar la comunicacion para mejorar el clima laboral y asi lograr la paz, la

integracion y la comunicacion en el equipo de trabajo del supermercado JAMA.

Figura 1

Respuestas Dadas por los Trabajadores

Trabajador |1 Como  |2.;Sesiente |3.;Considera  |4.;Hanotado  |S.;Se siente |6. ;Como 7. {Considera |8, 9. Considera [10.;Su |11 jEsti 12. ;Se siente |13, (Esti 14. ;Siente que|15. ;Las
calificael |comodo/ay  |queexisteun | diferenciasen el |valorado(a) |evaliala que es ;Considera |que los lideres |trabajoy  [satisfecho/a con [motivado/ay |satisfecho(a) |tiene condiciones
ambiente  [seguroaal |trato igualitario |trato hacia v 5 A |queel pi el |esfuerzoes |el salario que p id |con 1a forma fisicas del lugar
laboralen |expresarsus  |entre todoslos  |empleados respetado(a) [interna entre |con el resto  |liderargo de [respetoyla  [reconocido |recibe en o/aconsu  [emquese de crecimiento|de trabajo son
el ideas o trabajadoves, sin |nuevos frentea  |por sus el equipode  |del equipo de |sus jefes equidad entre |por los relacién con las |trabajo? resuelven los |profesional  |adecuadas?
supermerca |preocupaciones |importar su losantiguos?  |superiores [trabajoylos |mabajo? promueve  [los p 2| conflictos  |dentro del
4o JAMA? [enel tiempo de del superiores? unclima  |trabajadores? es que le son dentrodel  |supermercado

supermercado | antigiiedad en el supermercad laboral asignadas? supermercado| JAMA?
JAMA? supermercado? 0 JAMA? positivo? JAMA?

Trabajador 1 |Malo Casi mmea En d 4 si, asinunca [P Nome siento |Casimunca |En desacuerdo |Casimunca |De acuerdo Algunas veces |Insatisfecho | Ni de acuerdo ni| En desacuerdo

integrado’a en desacuerdo

Trabajador 2 |Muy malo | Casi nunca En des: Si asimunca  |Poco efectiva | Parch Casimunca |En desacuerdo |Casinunca |De acuerdo Casinunca  [Muy Ni de acuerdo ni| En desacuerdo

end 4

Trabajador 3 |Muy malo | Nunca Totalmente en |Si, frecuentemente | Nunca Tnefectiva Nome siento | Nuaca Totalmente de | Nunca Nideacuerdomi |Casinunca  |[Muy Ni de acuerdo ni| Ni de acuerdo ni

desacuerdo integrado/a acverdo en desacuerdo insatisfecho  |en desacverdo  |en desacuerdo

Trabajador 4 |Regular  |Algunasveces | Nideacuerdomi |Aveces Algunas veces|Regular Parcialmente |Algunas Nideacuedoni |Algunas | De acuerdo Algunas veces | Neutral Deacverdo | Nide acuerdoni

en desacuerdo veces en d do_|[veces en

Trabajader 5 |Malo Casi mmea Endesacuerdo  |Raravez Algunas veces| Regular Parcialmente |Casi siempre |Deacuerdo | Casi siempre| De acuerdo Casi siempre | Neutral Deacuerdo | Ni de acuerdo i

en desacuerdo

Trabajador 6 Muy malo Casi nunca Totalmente en A veces Casi nunca Poco efectiva |Nome siento  |Casi nunca Totalmente en |Casimunca |De acuerdo Algunas veces En En

desacuerdo integrado’a desacuerdo

Trabajador 7 [Regular Algunas veces | Nideacuerdoni |Aveces Algunas veces|Regular Parcialmente  (Algunas De acuerdo Algunas De acuerdo Casi siempre | Neutral Ni de acuerdo ni| Ni de acuerdo ni

en desacuerdo veces Iveces endesacuerdo [en desacuerdo

Trabajador 8 | Regular Casi siempre | De acuerdo Aveces Casi siempre |Regular Parcialmente |Algunas Ni de acuedo ni |Casi siempre | De acuerdo Casi siempre | Neutral i de acuerdo ni|Ni de acuerdo mi

veces en desacuerdo endesacuerdo  |en desacuerdo

Trabajador 9 [Malo Nunca Totalmente en |Si, frecuentemente |Casinunca | Poco efectiva |Parcialmente |Casimunca  |En desacuerdo |Algunas | De acuerdo Algunas veces |Insatisfecho | En desacuerdo |En desacuerdo

Trabajador 10 [Regular Algunas veces | Nideacuerdoni |Aveces Algunas veces|Regular Parcialmente  (Algunas Ni de acuedo ni [Algunas Ni de acverdoni | Algunas veces [Neutral Ni de acuerdo ni[Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

veces

en desacuerdo

[veces

en desacuerdo

en desacuerdo

en desacuerdo
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Figura 2
Resultados Pregunta 1

. 1. ¢Cdémo califica el ambiente laboral en el supermercado JAMA?

10 respuestas

® Muy bueno

@® Bueno
Regular

® Malo

@ Muy malo

Los resultados obtenidos revelan que una parte significativa de los trabajadores del
supermercado JAMA perciben deficiencias en el clima organizacional. Lo que indica que los
encuestados perciben un clima laboral desfavorable o, en el mejor de los casos, medianamente
aceptable, por lo cual es fundamental la intervencion de la empresa.

Quienes lo calificaron como “regular” dejan entrever que, si se abordan las problematicas
existentes como la falta de integracion, las diferencias en el trato y la escasa comunicacion, el
ambiente laboral podria transformarse positivamente. Esta percepcion sugiere que existe
disposicion por parte del personal para colaborar en procesos de cambio, siempre que estos sean

gestionados de forma participativa, empatica y orientada al bienestar colectivo.
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Figura 3

Resultados Pregunta 2

2. ;Se siente cobmodo/ay seguro/a al expresar sus ideas o preocupaciones en el supermercado
JAMA?

10 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Casinunca

@ Nunca

Los resultados de la encuesta reflejan que una parte considerable de los trabajadores del
supermercado JAMA no se sienten en libertad ni con la comodidad suficiente para expresar sus
ideas o puntos de vista dentro del entorno laboral. E1 40% de los empleados la mayoria indico
que "casi nunca" se siente comodo al momento de comunicar sus opiniones, lo que revela una
clara barrera en los canales de comunicacion interna. El 30% manifestd que "algunas veces"
puede hacerlo, lo que evidencia que, si bien existen momentos de apertura, estos no son
constantes ni generalizados. Por su parte, un 20% asegur6 que "nunca" se siente en condiciones
de expresar sus ideas, y solo un 10% sefial6 que "casi siempre" puede hacerlo con tranquilidad y
confianza. Esta distribucion de respuestas demuestra una variabilidad significativa en la
percepcion del clima comunicacional dentro de la organizacion.

Este panorama sugiere que la cultura organizacional actual no promueve de manera
equitativa ni efectiva la participacion del personal, lo cual podria estar afectando la motivacion,
la innovacion y el sentido de pertenencia. La dificultad para expresar ideas libremente puede
estar relacionada con el temor a represalias, la falta de escucha por parte de los lideres o la

ausencia de espacios formales para la retroalimentacion
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Figura 4

Resultados Pregunta 3

3. ;Considera que existe un trato igualitario entre todos los trabajadores, sin importar su tiempo de

antigliedad en el supermercado?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

El gréfico indica que el 60% de los empleados del supermercado JAMA no sienten un
trato equitativo, dado que discrepan o discrepan completamente de la declaracion. Un 30% se
mantiene indiferente, lo que muestra incertidumbre o falta de claridad respecto a las condiciones
de trabajo, y inicamente un 10% se alinea.

Este hallazgo sefiala una percepcion generalizada de un trato desequilibrado, lo que
podria impactar de manera negativa en el ambiente laboral, la motivacioén de los empleados y la
integracion del equipo. Es necesario incrementar la justicia interna y robustecer la comunicacion
para restaurar la confianza de los trabajadores.

Figura 5
Resultados Pregunta 4

4. iHa notado diferencias en el trato hacia empleados nuevos frente a los antiguos?
10 respuestas

@ Si, frecuentemente
@ A veces

Rara vez
@ Nunca
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La grafica revela que el 50% de los trabajadores sefialan que a veces se han notado
diferencia en el trato de los trabajadores y un 40% indica que esta situacion se presenta de forma
frecuenta, mientras que el 10% opina que es rara vez que pasa este tipo de situaciones en la
empresa.

Este hallazgo pone de manifiesto una problematica constante de inequidad en el
supermercado JAMA, donde los trabajadores recién incorporados no se sienten tratados de
manera equitativa. Estas percepciones pueden provocar desanimo, desacuerdos interpersonales y
escasa integracion en el equipo, impactando de manera directa el ambiente de trabajo y la calidad
del servicio.

Es imprescindible aplicar estrategias de integracion y capacitacion en liderazgo para
garantizar un trato equitativo y unidad en la organizacion.

Figura 6

Resultados Pregunta 5

5. ¢Se siente valorado(a) y respetado(a) por sus superiores del supermercado JAMA?

10 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Casinunca

@ Nunca

En esta grafica se muestra que las opiniones estan divididas dentro de la organizacion,
dado a que el 40% senala que algunas veces se le son valorados y otro 40% manifiestas que casi
nunca son valorados por parte de los superiores sin embargo es claro que ninguna de las partes se

siente conforme con el trato que se les estd dando, mientras que un 10% sefiala que nunca se les
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es valorado y un 10% que es una minoria significativa esta conforme y dice que casi siempre se
les es valorado.

Estos resultados evidencias la grave situacion de inconformismo que se esta presentando
en el supermercado, lo que esta afectando la productividad y la tranquilidad de los trabajadores
debido al mal clima laboral que se esta presentando.

Figura 7

Resultados Pregunta 6

6. ;Como evalla la comunicacién interna entre el equipo de trabajo y los superiores?
10 respuestas

@ Muy efectiva

@ Efectiva
Regular

@ Poco efectiva

@ Inefectiva

Las respuestas dadas sobre la evaluacion de la comunicacion reflejan que la mayoria de
los trabajadores que es el 50% sefialan que es regular, mientras que el 40% indica que la
comunicacion interna es poco efectiva y un 10% que es inefectiva.

Esta informacion demuestra un fallo significativo en los métodos y practicas de
comunicacion interna, lo que podria estar fomentando los conflictos, confusiones y escasa unidad
del equipo. La ausencia de una comunicacion nitida y eficaz disminuye la confianza, restringe la

implicacion y dificulta la solucion de problemas.
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Figura 8

Resultados Pregunta 7

7. ¢Considera que es integrado/a con el resto del equipo de trabajo?
10 respuestas

@ Si, completamente
@ Parcialmente

No me siento integrado/a

Los resultados evidencian una baja percepcion de integracion entre los trabajadores del
supermercado JAMA. El 70% afirma sentirse solo parcialmente integrado, mientras que un 30%
indica no sentirse integrado en absoluto, esta situacion resulta alarmante que ningun empleado se
sienta totalmente incorporado al equipo, lo que evidencia una escasa cohesion grupal y
potenciales obstaculos en las relaciones de trabajo.

Esta falta de integracion se relaciona con los conflictos entre trabajadores nuevos y
antiguos, una comunicacion interna insuficiente y la falta de espacios que promuevan el
compafierismo y la cooperacion. Esta circunstancia no solo repercute en el ambiente laboral, sino

también en el rendimiento grupal y la motivacion de los empleados.
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Figura 9

Resultados Pregunta 8

8. ;Considera que el liderazgo de sus jefes promueve un clima laboral positivo?
10 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Casinunca

@ Nunca

La gréfica indica que la mayoria de los trabajadores del supermercado JAMA no perciben
que el liderazgo promueva de forma consistente un clima laboral positivo, un 40% considera que
"solo algunas veces" se fomenta un buen clima, mientras que otro 40% afirma que "casi nunca"
ocurre, y un 10% sefiala que "nunca" lo han percibido y solo un 10% indica que "casi siempre"
sucede.

Estos resultados evidencian una percepcion comin de un liderazgo débil o ineficiente, lo
que afecta directamente el animo, la confianza y la estabilidad del equipo. La ausencia de un
liderazgo positivo podria estar fomentando las disputas actuales y la desmotivacion de los

empleados.
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Figura 10

Resultados Pregunta 9

9. ;Considera que los lideres promueven el respeto y la equidad entre los trabajadores?
10 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuedo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

La grafica muestra una distribucion dispersa de las opiniones de los trabajadores respecto
a si los lideres promueven el respeto y la equidad en el entorno laboral, un 30% esta en
desacuerdo el otro 30% se mantiene neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo), un 10% esta
totalmente en desacuerdo y solo un 20% esté de acuerdo, y otro 10% totalmente de acuerdo.

Estos hallazgos evidencian una ausencia de acuerdo y una vision fragmentada acerca del
liderazgo organizacional. A pesar de que hay una minoria (30%) que sostiene que existe respeto
y equidad, el 40% (sumando los totalmente en desacuerdo y en desacuerdo) opina lo contrario, lo
cual resulta alarmante, dado que el respeto y la equidad son elementos esenciales del ambiente
organizacional.

El 30% que se mantiene imparcial podria estar mostrando incertidumbre, ambigiiedad o
temor a manifestar su punto de vista de manera franca, lo que también sugiere una cultura laboral
limitada o poco participativa. Estas percepciones concuerdan con otros descubrimientos
anteriores, tales como la ausencia de integracion, una valoracion insuficiente del personal y una

comunicacion insuficiente.
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Figura 11

Resultados Pregunta 10

10. ¢Sutrabajoy esfuerzo es reconocido por los superiores?

10 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
@ Algunas veces
@ Casinunca
@ Nunca

La grafica refleja que una parte importante de los trabajadores no se siente reconocida por
sus superiores, el 40% indica que su trabajo es reconocido solo algunas veces, el 30% manifiesta
que casi nunca se les reconoce, y el 10% dice que nunca se les reconoce y solo un 20% afirma
que casi siempre se les reconoce. Esta informacion revela una notable ausencia de
reconocimiento en el trabajo, un elemento crucial que afecta directamente la motivacion, el
compromiso y la permanencia del talento.

Figura 12

Resultados Pregunta 11

11. ;Esta satisfecho/a con el salario que recibe en relacion con las responsabilidades que le son
asignadas?
10 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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El grafico indica que el 80% de los trabajadores estan conformes con el sueldo que
reciben en relacion con las obligaciones que poseen, mientras que el 20% se mantiene neutral, es
decir, no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Este resultado muestra una vision
predominantemente favorable acerca de la remuneracion en el supermercado JAMA, lo que
constituye una fortaleza para la entidad. A pesar de que otros elementos del ambiente laboral
muestran indicios de conflicto y desanimo, el sueldo no parece ser un elemento de insatisfaccion
directa.

Figura 13

Resultados Pregunta 12

12.  (Se siente motivado/a y comprometido/a con su trabajo?
10 respuestas

@ Siempre

® Casi siempre
Algunas veces

@ Casinunca

@ Nunca

El grafico muestra que solo algunas veces, el 50% de los empleados se sienten motivados
y comprometidos, el 30% casi siempre y el 20% casi nunca. Estos resultados sefialan un grado
moderado de motivacion en el trabajo. Pese a que una porcion del equipo demuestra un nivel de
dedicacion, la mayoria no lo vive de manera constante, lo que indica la existencia de elementos
organizacionales que impactan en la motivacion, tales como la ausencia de reconocimiento, el

liderazgo insuficiente o la limitada comunicacion interna.
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Figura 14

Resultados Pregunta 13

13. ¢Esta satisfecho(a) con la forma en que se resuelven los conflictos dentro del supermercado
JAMA?

10 respuestas

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

@ Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Los resultados reflejan que un 50% de los trabajadores no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la forma en que se resuelven los conflictos, situacion que refleja gran
preocupacion dado a que no se estan preocupando como deberian por la problematica que se
presenta en el supermercado JAMA, mientras que un 30% se siente insatisfecho y un 20% muy
insatisfecho.

Teniendo en cuenta que la mayoria de los trabajadores manifiestan su neutralidad de
acuerdo con la forma en cémo se resuelven los conflictos, esto sefiala que por parte de algunos
trabajadores no se le estd dando la importancia al problema que se esta presentando.

Figura 15
Resultados Pregunta 14

14.  ¢Siente que tiene oportunidades de crecimiento profesional dentro del supermercado JAMA?
10 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo




54

La mayoria de los trabajadores del supermercado JAMA (60%) carecen de una
perspectiva definida acerca de si hay posibilidades de desarrollo profesional, lo que sefala
ausencia de comunicacion o desconocimiento acerca de los planes de crecimiento interno.
Unicamente el 20% identifica oportunidades, mientras que otro 20% las descarta, lo que muestra
una disparidad en la vision del personal. Esta circunstancia indica la imperiosa necesidad de
organizar ¢ informar programas de desarrollo profesional para potenciar la motivacion y la
permanencia del talento.

Figura 16

Resultados Pregunta 15

15. ¢Las condiciones fisicas del lugar de trabajo son adecuadas?
10 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

El 60% de los empleados se muestra imparcial y el 40% est4 en desacuerdo con que las
condiciones fisicas del entorno laboral sean apropiadas. No existen comentarios favorables, lo
que sugiere potenciales insuficiencias en infraestructura o comodidad en el trabajo. Es
imprescindible examinar y optimizar el ambiente fisico para asegurar un bienestar y un

rendimiento dptimo.
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Apéndice B. Resultados de las Entrevistas

(Como describe el ambiente de trabajo en el supermercado JAMA?

Lider: Actualmente, en el entorno laboral se han presentado diferencia entre los
trabajadores que llevan mas tiempo en el supermercado y lo que se estdn incorporando.

Trabajador antiguo: Se han presentado conflictos, quizas debido a diferencias en los
estilos de trabajo.

Empleado nuevo: Para mi no ha sido facil la vinculacion al supermercado, siento que no
hay una acogida, esto ha provocado un ambiente de trabajo estresante, incluso veces uno quiere
renunciar, pero por la falta de oportunidades laborales no lo hace.

(Se han presentado roses o conflictos entre los empleados antiguos y nuevos?

Lider: Cuando uno esta presente no se evidencian conflictos, pero en los comentarios que
hacen los trabajadores uno puede darse cuenta de que no se llevan bien entre ellos.

Trabajador antiguo: Se han presentado conflictos desde que llegaron los nuevos, ellos
dicen que los trabajadores antiguos les hacemos mala cara, que no los tenemos en cuenta para el
desarrollo de las actividades del supermercado, pero esos son excusas para no trabajar.

Empleado nuevo: En ocasiones se ha discutido porque a los nuevos se nos excluye con el
argumento de que los antiguos son los que tienen experiencia y los que saben pasar pedido.

(Considera que se esta brindando un trato equitativo a todos los trabajadores,
independientemente del tiempo que llevan laborando en el supermercado?

Lider: Siempre se ha buscado tratar a todos por igual, aunque con algunos empleados uno
tiene mayor confianza.

Trabajador antiguo: Si, todos somos tratados igual, en este supermercado siempre ha

habido un trato igualitario.
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Empleado nuevo: Los jefes confian mas en los que llevan afios trabajando en el
supermercado, a uno lo tratan bien, pero son mas cercanos a los compafieros antiguos.

(Como considera la integracion del equipo de trabajo?

Lider: Los trabajadores se han divido en dos grupos, el de los nuevos y el de los antiguos,
por mas que se intenta integrarlos no ha sido posible, a los trabajadores nuevos no les gusta
trabajar con los trabadores antiguos.

Trabajador antiguo: Con los compaifieros con los que llevo afos trabajando nos ayudamos
unos a otros, nos cambiamos turnos de trabajo, siempre nos integramos, pero con los nuevos
compaieros ha sido mas dificil socializar.

Empleado nuevo: Uno trata de integrarse con los todos compaifieros, pero es mas coémodo
trabajar con los compafieros que hace poco llegaron a trabajar al supermercado.

(Coémo es la relacion entre compafieros de trabajo?

Lider: Se evidencia distanciamiento entre los trabajadores, cada grupo trabaja por su
parte.

Trabajador antiguo: La relacion con mis compafieros de siempre es buena, con los afios
no hemos convertido en buenos amigos, con los compafieros nuevos ha sido mas dificil
relacionarme.

Empleado nuevo: Considero que existe una relacion distanciada, cada uno trabaja por su
lado.

(Como es la interaccion entre los lideres y los empleados?

Lider: Mantengo una buena comunicacion con los trabajadores, aunque por mis
compromisos no he tenido la oportunidad de relacionarme con los trabajadores que se estan

integrando al supermercado.
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Trabajador antiguo: Siempre hemos mantenido una buena comunicacién con los jefes,
siempre escuchan las sugerencias o las inconformidades.

Empleado nuevo: Hace muy poco llegue a trabajar en el supermercado por lo que no he
tenido la oportunidad de interactuar con los superiores.

(Qué opina sobre las condiciones fisicas del lugar de trabajo?

Lider: Las condiciones fisicas son propicias, se ha pensado en colocar una zona donde los
trabajadores se pueden sentar cuando no haya clientes.

Trabajador antiguo: Son buenas, pero no contamos con sillas donde los trabajadores nos
podamos tomar un descanso.

Empleado nuevo: El lugar es préactico, pero no es acogedor. No hay un lugar en las que se
pueda sentir comodo o relajado durante los descansos.

(Se han implementado estrategias para fortalecer la comunicacion interna?

Lider: La comunicacion se realiza por medio del grupo de WhatsApp y nos reunimos una
vez al mes para distribuir los turnos de trabajo de cada empelado.

Trabajador antiguo: Todo se comunica verbalmente o a través de WhatsApp, se les ha
pedido a los jefes implementar un buzon de sugerencias, pero aun no lo tenemos.

Empleado nuevo: Al ingresar no me brindaron suficiente informacion sobre los canales, y
muchas veces me entero de las cosas por terceros. Considero que es un aspecto que deberia
mejorarse, sobre todo para quienes estamos comenzando.

(Qué aspectos del clima organizacional cree que deben mejorarse en el supermercado
JAMA?

Lider: Considero que uno de los aspectos que se debe mejorar es la integracion del

personal nuevo con el equipo antiguo, ya que se han presentado tensiones derivadas de la
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percepciodn de trato desigual. También es necesario fortalecer la comunicacidn interna, para
evitar malentendidos y asegurar que todos estén al tanto de las decisiones de la empresa.

Trabajador antiguo: He visto muchos avances en el supermercado JAMA desde que
empece, y valoro el esfuerzo por mantener un buen ambiente laboral. Sin embargo, creo que aun
se puede seguir mejorando en aspectos como la comunicacion interna. Seria bueno contar con
mas espacios para compartir ideas y fomentar la integracion.

Empleado nuevo: Es necesario potenciar la acogida, la inclusion y el trato equitativo.
Ademas, es necesario escuchar mas nuestras opiniones.

(Tiene alguna recomendacion que permita mejorar el ambiente laboral y prevenir
conflictos internos?

Lider: Poner en marcha un programa oficial de integracion, considero importante
promover la integracion entre empleados nuevos y antiguos mediante actividades colaborativas,
donde todos puedan compartir experiencias y construir confianza. Ademas, fomentar una cultura
de respeto, reconocimiento y resolucion pacifica de conflictos contribuira a un ambiente laboral
mas armonico y productivo

Trabajador antiguo: Establecer ambientes de conversacion y colaboracion entre
compaifieros y con los lideres, ya que muchas veces los malentendidos surgen por falta de
informacion clara. También seria bueno organizar mas espacios de integracion en los que
podamos comprendernos y fomentar empatia con los recién llegados.

Empleado nuevo: Como nuevo en la empresa, recomendaria implementar mas actividades
de integracion entre el personal nuevo y antiguo. Esto ayudaria a conocernos mejor y a fortalecer

el trabajo en equipo.
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Apéndice C. Resultado de la Observacion

En la visita realizada al supermercado JAMA, se observaron varias dindmicas de trabajo
que influyen en el clima organizacional. Primero, se observé una notable separacion entre el
conjunto de empleados antiguos y los empleados recién incorporados. Los empleados que llevan
mas tiempo en el supermercado suelen interactuar unicamente entre si, creando grupos pequeios
y cerrados y demostrando escasa disposicion para incorporar a los nuevos trabajadores.

Por otro lado, los trabajadores recién incorporados presentaban sefiales evidentes de
desanimo y agotamiento. Pero se notd que estos empleados nuevos muestran una mayor
disposicion a servir a los clientes, mostrandose atentos, respetuosos y enfocados en el servicio,
en contraposicion a algunos empleados antiguos que parecian distraidos, charlando entre si e

ignorando a los clientes.



