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Andlisis de la Satisfaccion Laboral de los Empleados de una Empresa de
Servicios Contables y Fiscales Mazatleca

Resumen

Las Mipymes familiares son de gran importancia en el crecimiento econémico del
pais y en la generacion de empleos, por lo cual el analisis de su situacion para su
comprension y fortalecimiento resulta apremiante.

En el presente estudio se analiza una Mipyme familiar con mas de 20 afios de
experiencia en el mercado, dedicada a ofrecer servicios contables y fiscales,
ubicada en Mazatlan Sinaloa.

El objetivo es analizar la satisfaccion laboral de los empleados, lo anterior para
encontrar areas de oportunidad y poder disefiar estrategias para el mejoramiento
de la calidad de vida de los colaboradores y de la organizacion en su conjunto.

La investigacion tiene un alcance descriptivo y un enfoque no experimental. La
metodologia utilizada es mixta, en donde se utilizaron entrevistas
semiestructuradas y la aplicacién de encuestas, todo complementado con andlisis
documental de fuentes primarias y secundarias de informacion.

Las conclusiones arrojaron que los empleados de esta organizacion, se
encuentran mayormente satisfechos con su trabajo, sin embargo, existen 3
aspectos que de no atenderse pueden enrarecer el clima organizacional: el
sueldo, las prestaciones, y el ambiente laboral.

Palabras clave: Mipyme familiar, satisfaccion laboral, estrategias.



Introduccién

Este trabajo forma parte de una investigacion mas amplia perteneciente a una

tesis de maestria que actualmente se encuentra en proceso.

El objetivo de este trabajo es analizar la satisfaccion laboral de los empleados
de una pequeiia empresa familiar dedicada a prestar servicios de asesoria
contable y fiscal. Esto mediante el andlisis de los resultados obtenidos de una
encuesta a los trabajadores y una entrevista realizada al Director General de este

despacho.

Los puntos que se trataran a lo largo de este documento, seran en primer lugar
un marco de referencia integrado por la teoria acerca de las Mipymes, en el que
se busca definir qué son, sus principales problematicas y caracteristicas, ligandolo
con el tema de las empresas familiares, ademas de una breve revision teorica
sobre la satisfaccion laboral; posteriormente se discutira el caso de estudio
utilizado para esta investigacion, asi como la metodologia empleada para la
realizacion de este proyecto; en tercer lugar se analizaran los resultados obtenidos
de la aplicacion de los instrumentos previamente mencionados hasta llegar a las

conclusiones derivadas de este trabajo.

Referentes tedéricos

Las Mipymes.

Una empresa es una unidad econdémica y social que conjuga Sus recursos

humanos, econdmicos, tecnoldgicos, etc. para producir un bien o servicio y cuya
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finalidad es generar una utilidad, un beneficio economico (Valdés & Sanchez,

2012).

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2009),

en México las empresas se clasifican por el nUmero de trabajadores contratados o

las ventas anuales, en micro, pequefias, medianas y grandes empresas. Las

especificaciones de estas clasificaciones se encuentran en las tablas 1 y 2.

Ademas de por su tamafio, las empresas mexicanas se clasifican por su actividad

econOmica en manufactureras, de comercio y de servicios.

Tabla 1 Clasificacion por numero de empleados.

Numero de empleados Tamafo
Mas de 250 Grande
De 51-250 Mediana

De 11-50 Chica

De 0-10 Micro

Fuente: Elaboracion propia con base en INEGI, 2009.

Tabla 2 Clasificacién por ventas anuales.

Ingreso en pesos mx Tamano

Mas de 250

Grande

<100-250 millones

Mediana

<4-100 millones

Chica

>4 millones

Micro

Fuente: Elaboracién propia con base en INEGI, 2009.



En cuanto a la tabla 1, cabe aclarar que en el caso de las pequefias empresas
el limite de empleados se reduce a 30 para actividades comerciales, y para las

medianas hasta 100 en el caso de actividades de comercio y servicios.

La importancia de estudiar este tipo de organizaciones radica en que, con
base en informacién proporcionada por el INEGI, para el 2015 de las 5'664,515 de
unidades econdmicas que para ese entonces habia en México, el 99.8% eran
Mipymes y solo el .2% grandes empresas, las cuales empleaban a29'893,584
personas, esto aunado a que estas empresas aportan el 52% del Producto Interno

Bruto (PIB) del pais (ProMéxico, 2016).

Ademés de la importancia que tienen las Mipymes en la generacion de
empleos y su significativo aporte al PIB nacional, estas organizaciones permiten
impulsar el emprendedurismo y con este la creatividad e innovacion de los
fundadores de dichos negocios, impactando en la competitividad nacional. Esto
aunado a que les permite a sus fundadores autoemplearse y generar expectativas

a futuro (Valdés & Sanchez, 2012).

No obstante, a pesar de los beneficios que traen consigo la creacion de
nuevas Mipymes, estas generalmente se crean de manera poco planeada, lo cual
desemboca en diversas problematicas para la misma, las cuales podrian llevarlas

a su extincién. Algunas de estas problematicas se representan en el esquema 1.



Esquema 1 Principales problematicas de las Mipymes.

Falta de

» financiamientc,
Falta de gestion

Falta de
del recurso iy
planeacion
humano
Falta de Desconocimiento
estructura de su
organizacional competencia
Mipymes
Falta de
sistemas _
A Desconocimiento
internos de
: del mercado
aseguramiento
de calidad
Falta de
innovacion en Desconocimiento
Sus procesos y del sector
gestion Falta de

profesionalizaciéon

Fuente: Chavez, Caldera & Ortega, 2016.

Las empresas familiares.

Si bien no es una regla que una Mipyme es al mismo tiempo una empresa
familiar, si es una situacion muy frecuente en esta clase de organizaciones. En
México alrededor del 90% de las Mipyme son de caracter familiar y generan entre
un 70% y 72% de los empleos (El Economista, 2013). Esto debido a que como ya
se menciond antes, estas empresas se crean entre otras cuestiones como una
fuente de autoempleo para construir un patrimonio para quien la crea y su familia.

Por lo que no es raro encontrar que diversos miembros de una familia, ya sean



miembros directos o politicos participen en el funcionamiento de las mismas, lo
gue les da una carga extra de probleméticas como consecuencia de una cultura
compleja, que a su vez provoca que los esfuerzos que se emplean para mantener

a flote a las Mipymes se multipliqguen (Garza et al., 2011).

Una empresa familiar puede ser desde micro hasta grande y pueden
pertenecer a un sector indistinto, por lo que se puede concluir que una empresa
familiar nunca se encontrara anclada a un tamafio o sector en particular (Romero,

2006).

Ahora bien, una empresa familiar puede definirse como aquella
organizaciénque esta integrada por miembros de una familia quienes se encargan
del manejo y control del area administrativa, normalmente estas organizaciones
consideran a la empresa como un logro personal, ademas se caracteriza porque
sus integrantes mantienen una idea de que dicho emprendimiento se quede en
manos de los miembros de la familia para que en el futuro esta pueda pasar de

generacion en generacion (Romero, 2006; Hernandez, 2007).

El esquema 2, muestra los elementos esenciales y caracteristico que se

pueden encontrar en organizaciones familiares.



Esquema 2 Elementos caracteristicos en empresas familiares.

Relacién de
parentezco

Ambiente Valores
familiar compartidos

Normas de Creencias
conducta compartidas

Principios
compartidos

Fuente: Elaboracidon propia con base en Garza et al., 2011.

Las caracteristicas expuestas en el esquema 2 son de gran importancia puesto
gue estas incidirdn en la supervivencia de este tipo de negocios, ya que
impactaran sustantivamente en la productividad y competitividad de los mismos

(Hernandez, 2007).

Previamente se hizo mencién de que la creacion de una Mipyme acarrea
problematicas desde su origen, y que si a estas se le alnan las derivadas de una
empresa de caracter familiar dichos conflictos podrian multiplicarse complicandose
aun mas la supervivencia de una organizacion. En el esquema 3 se pueden

observar algunas estrategias para que las empresas familiares logren sobrevivir.



Esquema 3 Claves del buen desempefio de una empresa familiar.

Crear una clara Relaciones
estructura positivas socios-
organizacional empleados

Estrcuturar un
Establecimiento gobireno
de polilticas corporativo
coherente

Fuente: Elaboracion propia con base en Hernandez, 2007.

Satisfaccion laboral.

La satisfaccion laboral puede definirse como los sentimientos y emociones que
tiene una persona sobre el trabajo que desempefia, pudiendo ser positivos en el
caso de ser satisfaccion; o negativos si se trata de insatisfaccion, lo cual se ve

reflejado en las actitudes que los individuos manifiestan al desempefar su tarea.



Esquema 4 Actitudes positivas que reflejan la satisfaccion o insatisfaccién laboral.

Carencia de inasistencias | Ausentismo

Puntualidad Impuntualidad
Compaiierismo Rotacion de personal
Trabajo en equipo Bajo rendimiento
Compromiso con la Generacion de conflictos

organizacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Alles, 2007 y Gil-Monte, 2014.

Cabe destacar que la satisfaccion al tratarse de emociones es subjetiva y
temporal; sin embargo, lo que produce una emocion positiva 0 negativa suele ser
la evaluacion de una sensacion constante o predominante. Es decir, si el
trabajador percibe mas situaciones negativas o que le provoquen un malestar y
que para este sean significativas, su percepcion sobre su trabajo sera de
insatisfaccion, caso contrario si su percepcion generalizada de su trabajo fuera

positiva.

Ahora bien, como quienes sienten o perciben una sensacion de satisfaccion
son personas, tanto su percepcion como sus emociones se ven afectadas no
anicamente por el aspecto laboral, sino también por el familiar, social y personal,
es decir, que cuando se hable de satisfaccion laboral se debe de tomar en cuenta

de que ésta se vera influenciada no solo por elementos y situaciones propios del
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trabajo de una persona, sino que también le afectaran los diferentes aspectos de
su vida personal, puesto que los individuos son entes sociales que no pueden
separar su vida personal de la laboral y viceversa, por lo que una afectara a la

otra.

Con el entendimiento previo de que a la satisfaccion laboral de una persona le
afectan tanto su contexto personal como laboral, a continuacion, en el esquema 5
podran observarsealgunos de los factores laborales que impactan en la
satisfaccion de un individuo, tales como el ambiente Ilaboral, el clima
organizacional, la cultura organizacional, el estilo de liderazgo, la motivacion,el

sueldo, las prestaciones, el estrés laboral y deméas condiciones de trabajo.

Esquema 5 Factores que impactan en la satisfaccién laboral.

Condiciones
de trabajo

Estrés Ambiente
laboral laboral

Satisfaccion
laboral

Motivacién Liderazgo

Fuente: Elaboracion propia.
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Estudio de caso y Disefio Metodolégico

Estudio de caso.

El caso de estudio en el cual se basa esta investigacion, es una pequefia
empresa que presta servicios de consultoria contables y fiscales y que se

encuentra ubicada en la ciudad de Mazatlan, Sinaloa, México.

Esta empresa tiene 24 afios de vida. Inicié labores en marzo de 1992 como
parte de un emprendimiento de dos amigos quienes a finales de 1991 decidieron
renunciar a sus respectivos trabajos para abrir esta empresa. En un inicio era una
microempresa, la cual contaba Unicamente con 3 trabajadores, estos dos amigos y
socios, ademas de una secretaria. Su lugar de trabajo era una pequefa oficina y

contaban con sé6lo 5 clientes.

Con el paso del tiempo, esta microempresa integrada originalmente por 3
personas ha crecido pasando a ser una pequefia empresa, por lo que ha tenido
que cambiar de direccidén en cinco ocasiones debido a la necesidad de ampliar las
instalaciones, las cuales actualmente se encuentran ubicadas en un edificio de 3
pisos, no obstante al ritmo que esta organizacidbn suma clientes, este espacio
pronto podria llegar a ser insuficiente. Este despacho paso6 de tener 5 clientes a
contar actualmente con una cartera de clientes superior a mil, entre los cuales se
encuentran empresas privadas y publicas de distintos tamafios y giros. También el

namero empleados aumento de 3 a 35.

! Por asuntos de confidencialidad se utilizara el acrénimo de CCF para referirse a la empresa.
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Cabe destacar que de los 35 empleados que integran esta organizacion 3 son

hijos de los socios fundadores, lo cual le da el perfil de una empresa familiar.
Disefio de la investigacion.

La investigacion tiene un alcance descriptivo y un enfoque no experimental. La
metodologia utilizada es mixta, en donde se utilizaron entrevistas
semiestructuradas y la aplicacién de encuestas, todo complementado con andlisis

documental de fuentes primarias y secundarias de informacion.

La encuesta estuvo compuesta por 47 items divididos en tres secciones, datos
generales del encuestado (11 preguntas), satisfaccion laboral (22 preguntas) y
desemperio laboral (14 preguntas). No obstante, para efectos de este trabajo sélo
se tomaran en cuenta 33 items correspondientes a los datos generales y
satisfaccion laboral. La escala fue Likert abarcando 5 respuestas que van desde

totalmente de acuerdo hasta totalmente en desacuerdo.

En cuanto a la entrevista, se realiz6 una al Director General, quien a su vez es
uno de los dos socios®’. Este segundo instrumento consta de 30 preguntas
divididas en tres secciones datos generales (11 items), satisfaccion laboral (12
items) y desempenio laboral (7 items). Al igual que en las encuestas, para los fines
de este trabajo se abordaran solamente 23 preguntas correspondientes a las

primeras dos secciones antes mencionadas.

’Se le nombrara indistintamente Director General o socio a este informante clave.
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Las preguntas referentes a los datos generales se elaboraron considerando lo
que se requeria saber sobre la muestra, por otro lado, las relativas a la
satisfaccion laboral se desarrollaron en base a una investigacion previa de ésta

variable y los factores que le afectan.

Tabla 3 Operacionalizacién de las variables.

Satisfaccion laboral

Variables Indicadores
Condiciones de trabajo Sueldo
Jornada laboral
Estabilidad laboral
Promocion y desarrollo profesional

Infraestructura
Ambiente laboral Relaciones Superior
interpersonales Compaiiero
Subordinado
Liderazgo Estilo de liderazgo
Motivacion Estimulos monetarios

Estimulos sociales
Estimulos psicolégicos

Estrés laboral Estrés laboral
Fuente: Elaboracién propia.

Como puede apreciarse, existen 5 grandes dimensiones para explicar la
satisfaccion laboral: condiciones de trabajo, ambiente laboral, liderazgo,

motivacion y estrés laboral.

La poblacion total de este estudio de caso es de 35 empleados, de los cuales
al momento de aplicarse el instrumento se contdé con la participacion de 21
trabajadores los cuales representan el 60% del total. De estos 21 empleados 10

eran mujeres y 11 hombres (Esquema 6).
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Esquema 6 Conformacion de la muestra.

VR
CCF

~
=N

Encuestados No encuestados

}

21 Empleados 14 empleados
— N

\

.~ N\
10 Mujeres
N

L~ N\
11 Hombres
.

Fuente: Elaboracion propia.

Previo a la aplicacion de los instrumentos se habld con el Director General de
ésta pequefia organizaciébn y se concertaron citas en distintos dias para la
realizaciéon de la entrevista y aplicacion de las encuestas. El Director General

informo a los colaboradores acerca de la aplicacion de la encuesta.

Resultados

Respecto a los datos generales del encuestado, la tabla 4 muestra que gran
parte de la plantilla laboral de CCF esta integrada por adultos jovenes, solteros y
sin hijos, ademas, de acuerdo a datos obtenidos 20 de los 21 encuestados
estudian o han culminado sus estudios de licenciatura. Ademas, puede apreciarse
que el 57% de los empleados encuestados cuentan con menos de 5 afos de
experiencia laboral 43% restante tiene una experiencia que va desde 6 a 10 afios,
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asimismo, en cuanto a la antigiiedad de los empleados en esta compaiiia de 24
anos de vida es en 20 de los casos menor a 10 afos, lo cual es consistente con la

experiencia laboral reportada por los encuestados.

Tabla 4 Datos generales de los encuestados.

Casado/a Soltero/a
6 15
Si No
3 18
Afos de antiguiedad
Afos de antigtuedad Cantidad
0-10 afos 20
21-30 afnos 1
Rango de edad NUumero de trabajadores
18-26 afnos 15
27-35 afnos 4
36-44 anos 1
45-53 afos 1
Mas de 53 afios 0

Experiencia laboral

Afios de experiencia
laboral

0-1 afnos

2-5 afnos
6-10 afios
11-20 afos

21-30 afios
Fuente: Elaboracion propia.

Numero de empleados

RlR|N|o|N
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Esquema 7 Puestos de trabajo.

Auxiliar/

° 0
Practicante 62%

Encargado * 33%

* 5%

Fuente: Elaboracion propia.

Es prudente rescatar que tal y como se muestra en el esquema 7,el 62% de la
plantilla laboral de este despacho contable y fiscal estd compuesta por
auxiliares/practicantes, siguiéndole el 33% de encargados y el 5% de personal de
limpieza. Sin embargo, al aplicarse el instrumento se pudo observar gran inquietud
e incertidumbre por parte de la muestra en cuanto a su puesto de trabajo, ya que
no sabian que nombre darle a éste. Algunos quienes realizaban practicas
profesionales se denominaban auxiliares y otros practicantes, aunque el nombre
oficial de su puesto era el de practicantes puesto que se encuentran de paso
apoyando a los encargados, aprendiendo y recibiendo un pago simbolico por su
desempefio, sin embargo no forman parte de la ndbmina de la empresa, no cuentan
con un horario fijo ni control estricto de sus tiempos puesto que la mayoria de

estos son estudiantes, aunque si reciben los mismos beneficios que perciben los

17



trabajadores de planta como cursos de capacitacion, uniformes, invitacion a
convivencias, etc. De igual manera, algunos encargados mostraron confusién en
cuanto al papel que desempefian dentro de la organizacién, algunos se
consideraban auxiliares y otros encargados, la realidad es que su puesto real es el
de encargados, ya que se encuentran a cargo de practicantes, se encuentran
dentro de la nd6mina, es decir, reciben todos los beneficios de ley, ademas de los

extra que otorga la organizacion.

En resumen, en cuanto a los puestos de trabajo, se pudo observar gran
incertidumbre por parte de los trabajadores, en cuanto al nombre de los mismos, y
a pesar de que aparentemente, tienen claras las funciones que desempefian cada
uno, lo cierto es que no cuentan con una descripcion de puestos, y por ende con
una delimitacion de las funciones. Lo cual, mas all4 de afectar la eficiencia y la
operatividad de la organizacion, puede llegar a producir conflictos entre el personal

y con los clientes y entorpecer la gestién del despacho.

Resultados de las encuestas.

Entre los empleados encuestados se encuentran de forma indistinta
practicantes y encargados los cuales cuentan con un estatus distinto dentro de la
organizacion, lo cual implica distintos beneficios, exigencias, responsabilidades,

compromiso y percepcion de la misma.
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Condiciones de trabajo

La primera variable que se analizara junto con sus indicadores sera las

condiciones de trabajo que imperan en esta organizacion.

Gréfico 1 Relacién sueldo, prestacién y jornada laboral.
60% 57%

50%
43%

40% 38%
0

33%
0,
30% 24%
) 19% 19% 19%
20% 14% 14%
10% 10%
10%
I I 0% I 0% I 0%
0%

Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

B Sueldo M Prestaciones Jornada laboral

Fuente: Elaboracion propia.

Derivado de las encuestas realizadas se puede observar que los empleados
sienten cierta inconformidad respecto al salario que perciben puesto que
solamente el 19% de los encuestados se manifestaron totalmente de acuerdo con
el sueldo que reciben como consecuencia de su trabajo mientras que el 33% (7
empleados) afirma abiertamente estar insatisfecho. Se desconoce el monto
correspondiente a su salario, sinembargo, uno de los sociosen entrevista afirma
que el sueldo que se les paga a sus empleados es cuando menos igual 0 un poco

mayor que el que esta en el mercado.
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En cuanto a las prestaciones recibidas, la reaccidn de los trabajadores ante las
mismas es similar al del sueldo percibido, solamente el 24% esta totalmente
conforme con éstas, mientras que un 29% se proclamé abiertamente insatisfecho.
De acuerdo al Director General, las prestaciones que se les otorgan a los
encargados son las de ley, es decir, aguinaldo, vacaciones, seguro social, etc.
Ademas, tanto a encargados como a practicantes reciben como “prestaciones

extras” uniformes y capacitacion continua.

Por ultimo, el grafico 1 muestra que, si bien no toda la plantilla de trabajadores
del despacho se encuentra 100% satisfecho con los salarios y las prestaciones
recibidas, si lo estan con su jornada laboral, esto quiere decir, que los
encuestados consideran que el tiempo que trabajan es el justo. Esto puede
deberse a que, de acuerdo con la entrevista de uno de los socios, en el despacho
la jornada laboral no suele exceder de las 8 horas (de 09:00 a 16:00 hrs.)y en el
caso de los practicantes el horario es mas flexible puesto que en su mayoria se
encuentran actualmente estudiando por lo que su jornada laboral se adapta a sus
compromisos como estudiantes, siendo las 6 pm el horario limite para permanecer
en la organizacion. Esto, salvo algunas excepciones, que se presentan en ciertas

temporadas en las que la carga de trabajo puede verse incrementada.

Otro indicador de condicién de trabajo que se analizara es la infraestructura

bajo la cual los encuestados desempefian sus funciones laborales.
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Gréfico 2 Satisfaccion infraestructura-equipamiento.

i 5%

Totalmente en desacuerdo b 5%

0%

En desacuerdo 0%

i i 5%
Indiferente b 5%

0
De acuerdo. . 29

e 67%
Totalm et de acuerdo Y 62

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

M Infraestructura adecuada B Equipo necesario

Fuente: Elaboracion propia.

El gréfico 2 muestra que el 90% de los encuestados se encuentran satisfechos
con las condiciones de trabajo, referentes a la infraestructura del despacho, asi
como del equipamiento que se les proporciona para desempefiar su trabajo. Este
grafico expresa que los trabajadores consideran que CCF les proporciona las
herramientas necesarias para tener un buen desempefio laboral, asimismo creen
gue su la infraestructura de la organizacion cuenta con las condiciones adecuadas

para contribuir a su desempefio.

De acuerdo a lo reportado el socio entrevistado y a lo observado durante las
visitas realizadas a esta pequefia organizacion, las condiciones de trabajo
referentes a la infraestructura y al equipamiento que se les proporciona para
realizar su trabajo, consisten en una iluminacion apropiada, ergonomia, limpieza
del lugar, un area de cocina la cual cuenta con un refrigerador, estufa, microondas,

cafetera y todo lo necesario para comer dentro de las instalaciones, ademas
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cuenta con bafios en cada piso, aires acondicionados, etc., ademas de que se les
facilita un equipo de computo completo a cada uno, materiales de papeleria,

internet, software contables, entre otros implementos necesarios para su trabajo.

De acuerdo a lo anterior, no es de extrafiar que el 90% de los trabajadores se
encuentren satisfechos con su area de trabajo y los materiales que se les
proporcionan para tener un buen desempefio, debido a que cuentan con las

comodidades necesarias que les permiten concentrarse en cumplir con su trabajo.

En cuanto a las condiciones de seguridad, que implican que los trabajadores
consideren que cuentan con un trabajo fijo y un futuro profesional dentro de la

organizacion, los resultados se muestran en el gréfico 3.

Gréfico 3 Seguridad laboral.

50% 48% 48%
45% 43%
40%
35% 33%
30%
25% 24% 24% 24%
(]
19% 19%
20%
15%
0,
10% 5% 5% 5% 5%
5%
0% 0%
o N H
Totalmente de  De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
M Trabajo fijo M Incertidumbre por el empleo Futuro en la organizacion

Fuente: Elaboracion propia

El grafico anterior muestra que en general los trabajadores encuestados

sienten seguridad respecto a la permanencia en sus puestos de trabajo, ademas
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de considerar que la organizacién les ofrece la oportunidad de crecer en esta, lo
cual les proporciona una sensacion de estabilidad, lo que a su vez brinda
tranquilidad. Sin embargo, la realidad que se observa es otra puesto que existen
contadas oportunidades de crecer dentro de la organizacion, para empezar, la
organizacién no cuenta una gestién del recurso humano, por lo que no existe una
planeacién de vidaque le permita a la organizacion ni a los empleados crecer o
tener una perspectiva real a futuro dentro de la misma, por lo que existe una
constante rotacion de practicantes y alguno que otro encargado. El socio
entrevistado se encuentra consiente de esta problemética ya que durante la
entrevista que se le realizd sefialé que se les preparaba a los practicantes hasta
llegar a un “nivel avanzado”, a partir de ahi se les contrata dentro del despacho o
se les consigue trabajo con alguno de los clientes, no obstante, por lo que se
puede apreciar de los resultados de las encuestas, esto no es algo que los
empleados tengan muy claro, sino que conforme pasa el tiempo dentro de la
organizaciobn es que se “descubren” que no tendran mucha oportunidad de

ascender dentro de ésta.

Ambiente laboral

La siguiente variable a analizar es el ambiente laboral, en el grafico 4 se
muestra como son las relaciones interpersonales entre los trabajadores de la

organizacién, ya sea entre pares, jefes y subordinados.
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Grafico 4 Relaciones interpersonales.

Buena relacion con:

90%
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acuerdo o desacuerd
o
M Superior 43% 52% 0% 0% 5%
M Subordinados 86% 14% 0% 0% 0%
Compafieros 52% 38% 5% 0% 5%

Fuente: Elaboracion propia.

Con el grafico 4 se puede apreciar que el 95% de los empleados afirman
mantener una buena relacion con sus jefes, lo cual se reafirma con la respuesta
de los encargados sobre su relacion con sus subordinados, quienes en su
totalidad sefialaron tener una buena relacion con estos. Mientras que, en cuanto a
la relacion entre los comparieros de trabajo, el 90% de estos afirmd sostener una

relacion satisfactoria con sus pares.

Continuando con el ambiente laboral, el grafico 5 refleja el cémo los

empleados de CCF perciben el ambiente laboral de ésta organizacion.
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Grafico 5 Ambiente laboral.
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico Smuestra datos reveladores, pues al cuestionarles a los encuestados
acerca del ambiente laboral que predomina en la organizacion, el 90% de los
participantes afirmé que este era agradable, sin embargo, cuando se les pregunt6
si el ambiente podria mejorar el 85% dijo estar de acuerdo con esto. Por lo que al
analizar las graficas 8 y 9 puede entenderse que dentro de la organizacion existe
en general una buena relacién entre sus integrantes, estos perciben un ambiente
agradable, no obstante, de acuerdo a los empleados, existen detalles en la
convivencia, en las relaciones, en el clima general del despacho que podrian
mejorarse. Por lo cual seria interesante que la organizacion realice algun estudio

al respecto.

Por su parte el Director General de esta empresa, desde su perspectiva,
seflala que percibe un buen ambiente de trabajo, en el que impera el

compaiierismo, respeto y trabajo en equipo y en el que las discusiones o
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malentendidos son raros y de presentarse son intrascendentes. Ademas, afirma
gue CCF busca crear un buen ambiente laboral mediante el trabajo en equipo,
compafierismo y la cooperacion entre los miembros de un equipo y con los demas

integrantes de la organizacion.

Liderazgo

La tercera variable a analizar, es el estilo de liderazgo que predomina en la
organizaciéon. En el gréfico 6 se puede apreciar como son percibidos los jefes por
sus subordinados, tanto los practicantes como los encargados expusieron el cémo

ven a sus respectivos jefes.
Gréfico 6 Estilo de liderazgos.

0%
Totalmente en desacuerdo 10%
33%

5%
En desacuerdo 9 1
19%

0,
Indiferente S‘é
24%

28%

De acuerdo F 28%
10%
62%
Totalmente de acuerdo — 57%
14%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Promueve un buen ambiente M Flexible W Autoritario

Fuente: Elaboracion propia.

A los empleados encuestados se les cuestioné acerca de como veian a sus
jefes. El 24% afirm6 que sus superiores eran autoritarios mientras que el 52%
negd esta afirmacién. Para tener una visibn mas completa respecto a esta

afirmacién, se les pregunt6 si sus jefes eran flexibles y les daban libertad de
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accion, a lo que el 85% concord6 con que en efecto asi los percibian, en este caso
solo el 10% neg6 completamente esta afirmacion. En cuanto a si sus superiores
se distinguen por promover un buen ambiente laboral, el 90% de los encuestados
consider6 que asi era, que sus jefes buscaban generar y promover un buen

ambiente de trabajo.

Respecto al estilo de liderazgo, en entrevista a uno de los socios se le
cuestiond sobre cdmo se describiria él como lider, a lo que argumento ser un lider
gue buscaba la armonia, unidad y comunicacion dentro de su organizacion, asi
como la preparacién y capacitacion continua. Al mismo tiempo sefalé que
considera fundamental un buen ambiente de trabajo para obtener el mejor

desempeiio de sus empleados.

Entonces, derivado del grafico 6 y la informacion obtenida de la entrevista, se
puede entender que los jefes de esta organizaciéon se caracterizan por ser flexibles
y promover el desarrollo personal de sus colaboradores, asi como de procurar
generar un ambiente agradable de trabajo, lo cual se ve reflejado también en los

graficos 7 y 8 que a continuacion se muestran.

Motivacion

El proximo factor a observar es la motivacion, a través del grafico 7 se podra
analizar si en ésta organizacion se realizan practicas orientadas a motivar a los

empleados y si estas son satisfactorias para los mismos.

27



Grafico 7 Motivadores.
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Fuente: Elaboracion propia.

El grafico 7 muestra que en efecto en CCF se llevan a cabo practicas dirigidas
a motivar a los empleados, siendo los incentivos sociales (85%) y psicolégicos
(71%) los mas utilizados, quedando de ultima los econémicos (62%). De acuerdo
al Director General de esta organizacion, en dicho despacho se realizan
actividades de convivencia como desayunos y posadas, juntas, cursos de
capacitacion, festejos de cumpleafios, etc. Ademas de estos incentivos “no
monetarios”, él considera como motivadores a las compensaciones en efectivo,
como un sueldo competitivo, prestaciones de ley mayores a las de ley y otras

compensaciones monetarias.

Habria que analizar mas a fondo la efectividad que tienen realmente los
motivadores utilizados por esta organizacién en el desempefio de los trabajadores,

ya que la principal razén que tiene la direccion de esta empresa para intentar
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motivar a sus empleados es el mejorar el rendimiento, siendo la satisfaccion del

personal un efecto colateral.

Estrés laboral

La dltima variable a considerar es el estrés laboral, en el grafico 8 se podra
observar el tipo de estrés que manejan los empleados de CCF y si lo consideran

excesivo.

Grafico 8 Estrés laboral.
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Fuente: Elaboracion propia.

En el gréafico8 puede observarse que solo el 24% admite sufrir estrés
constante relacionado con su trabajo, un 34% afirma que sufre estrés por breves
temporadas relacionadas con el trabajo mientras que sélo el 20% afirma sufrir
estrés por considerar la carga de trabajo excesiva respecto a la jornada laboral.

Cuando se abordé el tema del estrés laboral con uno de los socios, éste aceptd
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gue en algunos periodos la carga laboral puede ser superior a la normal, no
obstante, esta situacion es temporal y ciclica, algo propio de la profesion.
También, compartié que la carga y estrés que se maneja no es tal como para
afectar a sus empleados, puesto que a la fecha no se ha presentado ni un caso en

el que la salud de un empleado se vea afectada debido al estrés laboral.

Por lo que se observa en el grafico 8 y los resultados de las variables
anteriores, el estrés laboral no es una problemética que predomina en la
organizacion y ésta no busca generar un ambiente o situaciones proclives a crear
estrés en sus trabajadores, sino lo contrario, lo cual ha beneficiado a que los
estresores cuya fuente sea la organizacion se vean reducidos al minimo y al
mismo tiempo ayudar a promover una sensacion de satisfaccion laboral entre sus

empleados.

Conclusiones

Como se menciond en un inicio, este trabajo pertenece a una investigacion
mas amplia perteneciente a una tesis de maestria que se encuentra en proceso de
elaboracion y para fines de este proyecto se eligié analizar inicamente la parte de

satisfaccion laboral.

En esta investigacion se analizaron los resultados de una encuesta y una
entrevista que contenian 2 ejes tematicos, de los cuales so6lo se tomaron las
respuestas correspondientes a uno de estos ejes, el de satisfacciéon laboral, con el

cual se buscéd descubrir si las variables consideradas para este eje generaban
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satisfaccion laboral en los trabajadores de esta pequefia empresa familiar o si lo

gue provocan es inconformidad en la plantilla de trabajadores.

Entre las problematicas que se pudieron detectar, se encontré la falta de
planeacién al crear la organizacion. El despacho CCF se cre6 hace 24 afios, a raiz
de una ocurrencia de dos amigos que ya no querian seguir trabajando para una
empresa, querian aventurarse a trabajar por su cuenta, no obstante, como suele
suceder en las Mipymes, éstas son creadas sin ningun tipo de planeacién, estos
socios simplemente con su propio dinero compraron el equipo necesario, rentaron
una pequeiia oficina y empezaron a trabajar, en ese momento no sospechaban
gue pasarian de tener 5 clientes a 1,000. Debido a su crecimiento cambiaron de
domicilio en 5 ocasiones, puesto que necesitaban mas personas y mas espacio,
en su Ultima y actual ubicacién, sobre la marcha construyeron 2 pisos mas, una

vez mas sin ningun tipo de planeacion.

Esta organizacion, ha ido creciendo desde sus inicios, y no hay indicios de que
sus socios y lideres se hayan detenido en algun punto a considerar la necesidad
de planear estratégicamente, de crear una estructura organizacional, lo que lleva a
la siguiente probleméatica, la falta de unaestructura organizacional. Esta
organizacion desde sus inicios no cuenta con una estructura organizacional, ha
crecido y simplemente es, no cuenta con mision, vision, politicas, reglamentos,
lineamientos, delimitacién de puestos, ni organigrama. Estos puntos se encuentran
implicitos, se dan por hecho, pero es importante contar una estructura
organizacional que imponga un orden, que represente una pauta a seguir, mas
aun porgue no solo se esta hablando de una Mipyme sino de una empresa familiar

31



y todavia mas importante y necesario porque dicho negocio familiar esta

compuesto por dos familias distintas.

Otra de las situaciones que se observaron fue la falta de una gestion del
recurso humano, la cual tiene que ver con la problematica original, esto debido a
gue no cuentan con una planeacién o un proceso delimitado que les permita
contratar a la persona adecuada para algin puesto, para después desarrollarlo,
tomando en cuenta no sélo las capacidades del futuro integrante de la
organizaciéon, sino también su personalidad y su actitud, para asegurarse que
éstas dos Ultimas caracteristicas encajen con el ambiente, las politicas y la
culturade la organizacion. Sin embargo, la realidad es que no se le da importancia
a contar con un filtro o con un proceso de seleccidon, no se considera que un
individuo podria llegar a cambiar la dindmica de la organizacion, no se considera
que este cambio podria ser negativo y llegar a afectar seriamente el

funcionamiento de la organizacion.

Esta falta de gestion del recurso humano puede afectar no sélo la convivencia
y el ambiente laboral de la organizacién, sino también su funcionamiento en
cuanto al desempefio, ya que existe un flujo constante de empleados en su
condicion de practicantes, lo cual implica, para los encargados, el empezar de
cero con un subordinado, ensefar nuevamente todo lo que se debe hacer y cémo.
Esto puede llegar a generar cierta frustracion y molestia en estos empleados,
puesto que implica una carga mayor de trabajo para ellos y un retraso en su

trabajo.
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En cuanto a los resultados de los instrumentos aplicados a los empleados de
CCF, se pudo observar, que no existe una delimitacién de puestos, lo cual genera
una incertidumbre y confusién en algo tan basico como el nombre del puesto que
se desempefia, asi como el estatus del individuo dentro de la organizacion. En el
caso de los practicantes difieren entre si son o no parte de la empresa, algunos se
denominan trabajadores de la misma y otros practicantes, esta distincion provoca
en el primer caso un mayor compromisoen el trabajo que desempefian, en el
segundocaso se observé un notorio desinterés y desapego a la empresa. En esta
situacion en particular, se puedo apreciar que el Director General pasa de
considerar a los practicantes parte de su organizacibn a desligarlos
completamente dependiendo de la situacién. Un ejemplo de esto se da cuando se
le pregunt6 en entrevista a uno de los sociosacerca de las condiciones laborales,
el ambiente y el estrés laboral y se refirid a ellos como si fueran 100% parte de la
organizaciéon ya que se les trata igual que a los encargados, sin embargo, cuando
se habla de la estabilidad laboral, de la rotacion del personal, y demas temas
delicados, éste hace una tajante diferenciacién entre los que en esas ocasiones
llama “empleados empleados”y los “demas empleados” (practicantes). Esto se
debe a lo que ya se ha planteado, a una falta de planeacion, estructura, apropiada

gestidn del capital humano.

En cuanto a la seccién de los resultados sobre las condiciones de trabajo, en
general se pudo observar que los encuestados se encuentran satisfechos con la
jornada laboral ya que manifestaron no era excesiva y se respetaban sus horarios,

ademas se sienten tranquilos en lo referente a la estabilidad de su trabajo, por otro
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lado, se puede apreciar que se encuentran coOmodos con las instalaciones y
equipamiento que se les proporciona para realizar su trabajo, e inclusive a pesar
de que la empresa no cuenta con una planeacion de vida y carrera, los empleados
tienen expectativas de crecer, desarrollarse y ser promovidos en la misma. En
esta seccién lo que se pudo observar, es que los practicantes se sentian
conformes y satisfechos con lo que perciben, mientras que los encargados
mostraron cierta insatisfaccion, puesto que consideran que deberian recibir un
sueldo mayor por su desempefio y carga laboral. Esta diferencia en las
perspectivas puede deberse a que los primeros no son parte de la organizacion y
si bien trabajan y tienen ciertas responsabilidades, la realidad es que en la
contabilidad como profesiéon en los despachos usualmente no dan pagos de
ningun tipo, y en este despacho se les paga quincenalmente una mdadica y
simbdlica cantidad, esto aunado a los beneficios como capacitacién continua,
uniformes, invitaciones a convivios, etc. Por su parte a los encargados se les paga
un sueldo semejante al que se paga en el mercado laboral, mas los mismos
beneficios extras percibidos por los practicantes. Esta inconformidad, puede
incrementarse puesto que los encargados conocen de primera mano los ingresos
de la empresa y podrian considerar que las ganancias serian capaces de

solventar un incremento en sus sueldos.

En cuanto a los resultados obtenidos respecto al ambiente laboral que impera
en la organizacion, los encuestados y el Director General coincidieron en que la

percepcion generalizada es que existe un buen clima organizacional, un ambiente
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ameno, basado en el compaferismo y trabajo en equipo. No obstante, los

encuestados reconocieron que el ambiente podria mejorar adn mas.

En lo referente a liderazgo que se ejerce en este despacho, se pudo observar
gue los encuestados coinciden en que sus jefes son flexibles y les dan libertad de
accion, algo que ayuda a generar un buen ambiente laboral y a su vez que los
trabajadores tengan la libertad de desarrollarse personal y laboralmente, lo cual

contribuye positivamente a la satisfaccion laboral.

Por otro lado, las respuestas obtenidas que se refieren a la motivacion,
sefialan que la organizacién realiza acciones con el fin de motivar a los empleado,
sin embargo, como ya se mencioné seria conveniente analizar en detalle la
efectividad que tienen realmente los motivadores utilizados por esta organizacion
en el mejoramiento del desempefio de los trabajadores, ya que la Direccidn
General de este despacho manifesté que la principal razon que tienen para
intentar motivar a sus empleados es buscar mejorar el rendimiento, siendo la

satisfaccion del personal un efecto secundario.

En cuanto al estrés laboral, con base en los resultados obtenidos de los
instrumentos se puede concluir que no es una problematica que predomina en la
organizacién y ésta a su vezevita situaciones proclives que puedan crear estrés en
sus trabajadores, lo cual ha beneficiado a que los estresores laborales se vean
reducidos al minimo y al mismo tiempo ayuda a promover una sensacion de

satisfaccion laboral entre sus empleados.
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El andlisis de la satisfaccion laboral, arrojo, que en general los empleados se
encuentran satisfechos con su trabajo, sin embargo, manifestaron que existen
detalles que consideran podrian mejorarse (aunque no de manera muy alarmante
o tajante), siendo los mas predominantes el sueldo, las prestaciones, y el

ambiente laboral.
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