RESUMEN

La lealtad del cliente ha cobrado relevancia para las empresas de todos los sectores eco-
ndémicos, debido principalmente al proceso de globalizacién en que se ven inmersas,
dado que la apertura comercial, los cambios tecnolédgicos y, principalmente, los gustos de
los consumidores ha llevado a las empresas a competir entre ellas, de forma tal que deben
buscan las mejores précticas para generar un alto valor percibido por parte de los clientes,
al considerarse como una herramienta que permite incrementar la competitividad de las
organizaciones en entornos turbulentos y globalizados, para conservar la lealtad de sus
clientes. Por esto la presente investigacion tiene como objetivo identificar la relacién en-
tre el valor percibido y la lealtad de los consumidores del sector restaurantero en Ciudad
Victoria, Tamaulipas.

Palabras clave: Valor percibido, lealtad del cliente, ventaja competitiva, sector restaurantero.
ABSTRACT

Customer loyalty has become important for companies of all economic sectors, mainly
due to the process of globalization in which they are immersed, as trade liberalization,
technological changes and especially the tastes of consumers has led companies to
compete with each other, so that companies must seek best practices to generate high
value perceived by consumers to be considered as a tool to increase the competitiveness
of the company in turbulent and globalized environments and thus preserve the loyalty of
its customers. Therefore this research aims to identify the relationship between perceived
value and customer loyalty restaurant sector of Ciudad Victoria.

Keywords: perceived value, customer loyalty, competitive advantage, restaurant industry.

Doctor Jaime Apolinar Martinez-Arroyo. Doctor en Ciencias en Negocios Interna-
cionales. Profesor-Investigador en la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrati-
vas de la Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo. Domicilio: General
Francisco José Mugica sin nimero, Felicitas del Rio, C6digo Postal s8030 Morelia,
Michoacidn, México. Teléfono: 443 299 437. Correo Electrénico: corredorg2195@hot-
mail.com

Doctor Marco Alberto Valenzo-Jiménez. Doctor en Ciencias en Negocios Interna-
cionales, Profesor-Investigador en la Facultad de Contaduria y Ciencias Administrati-
vas de la Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo; General Francisco José

Mugica sin numero, Felicitas del Rio, C6digo Postal 58030 Morelia, Michoacdn, Méxi-

co. Teléfono: 443 299 4370. Correo Electrénico: marcovalenzo@hotmail.com




EFICIENCIA'Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN LAS
INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR,
UNA RELACION IMPRESCINDIBLE

EFFICIENCY AND ORGANIZATIONAL CLIMATE
IN HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS,
AN ESSENTIAL RELATIONSHIP

Fecha de recepcién: 08/01/2019 Fecha de aceptacion: 30/01/2019

Jaime Apolinar Martinez-Arroyo
Marco Alberto Valenzo-Jiménez

INTRODUCCION

Las instituciones de educacidn superior representan un importante sistema
que requiere mucha mds atencién, actualmente existe una gran cantidad de in-
vestigaciones de diversos topicos en estas instituciones, uno de estos temas in-
vestigados es, el clima organizacional, principalmente porque juega un papel
importante en la competitividad institucional. Los investigadores se han enfo-
cado en identificar los factores que inciden en el clima organizacional en estas
instituciones, para mejorar su actuacién, con particular interés lo relacionado a
los profesores.

En el contexto actual, el proceso de la globalizacién exige alas organizacio-
nes, entre ellas alas educativas, ser eficientes y eficaces en sus procesos, para asi
lograr sus objetivos y poder estar a la altura de las expectativas que el mercado
exige. Entre los multiples factores que influyen en el codiciado logro de la efi-
ciencia y eficacia en las organizaciones educativas, destaca el clima organiza-
cional como un elemento vital para favorecer ambientes laborales propicios
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para que los trabajadores desempeinen con excelencia sus funciones y asi cola-
boren al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El clima organizacional, en las entidades educativas, es el ambiente percibi-
do porlos empleados de una institucién y en el que desarrollan sus actividades;
es influenciado por varios factores tanto fisicos como emocionales, por tanto,
susceptible de cambios de un momento a otro y de una organizacién a otra. Del
senalamiento anterior, se deduce que los diversos factores que influyen en la
determinacién del clima organizacional de una institucion educativa, pueden
variar en importancia entre una institucion a otra en funcién de la situacién
particular que prevalezca en cada una de ellas.

El clima organizacional, es punto clave para lograr la eficiencia y calidad en
las organizaciones educativas; sin embargo, no se debe perder de vista que la
atmosfera de los centros escolares depende en particular de las percepciones
que tengan los miembros involucrados, entre ellos su personal, pilar fundamen-
tal en el funcionamiento de dichas instituciones.

En este estudio se analiza la influencia de la motivacién, el liderazgo, la co-
municacioén y la estructura organizacional en el clima organizacional del Cen-
tro de Actualizacién del Magisterio en Michoacdn (CAMM). Se pretende que
los resultados sean una herramienta de utilidad a la institucién objeto de estu-
dio para tomar las medidas pertinentes, tendientes a mejorar el clima organiza-
cional, factor trascendental para la eficiencia y eficacia en sus actividades y el
logro exitoso de los objetivos organizacionales.

Posteriormente, se emiten las recomendaciones para mejorar el clima orga-
nizacional del cAMM y contribuir en la mejora de los aspectos deficientes y re-
forzarlos positivos, de tal manera que se llegue allogro de la eficacia y eficiencia
en el desempeno laboral y asi contribuir al logro de sus objetivos.

REVISION DE LA LITERATURA

El clima organizacional es “una percepciéon compartida de cémo es la organi-
zacién en términos de précticas, politicas, procedimientos, rutinas y recom-
pensas: qué es importante y qué comportamientos se esperan y recompensan”
(Bowen & Ostroff , 2004), ha sido durante mucho tiempo como un criterio
determinante de la efectividad organizacional (Ostroff, Kinicki , & Muham-
mad, 2013). Cada vez mas, los académicos conceptualizan el clima organiza-
cional con un cierto enfoque, como los objetivos estratégicos, entre los cuales
podemos mencionar los procesos en la organizacién, la comunicacion, el logro
de los objetivos.

El clima organizacional estd determinado por una serie de caracteristicas
que forman un ambiente de trabajo inico en cada organizacién y la percepcion
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de que cada uno de los miembros tiene e influye en el desempenio de sus funcio-
nes. El andlisis del clima organizacional brinda herramientas a los gerentes o
gerentes que tienden a mejorarlo, a fin de convertirse en un medio para alcan-
zar los objetivos organizacionales.

El clima se puede definir como una descripcién psicolégicamente significa-
tiva del ambiente de trabajo (Aarons & Sawitzky, 2006) y “un conjunto de atri-
butos especificos de una organizacion en particular que pueden ser inducidos
por la forma en que la organizacién trata con sus miembros y su entorno”
(Campbell , Dunnette , Lawler, & Weick, 1970) “Para el miembro individual
dentro de una organizacién, el clima toma la forma de un conjunto de actitudes
y expectativas que describen la organizacion en términos de caracteristicas es-
taticas y de comportamiento-resultado y resultado-contingencias”.

Teodricamente, el clima organizacional se considera una variable intermedia
entre el contexto organizacional y las respuestas o percepciones de los miem-
bros organizacionales (Ruiz-Moreno , Garcfa-Morales, & Llorens-Montes,
2008). La formacién del clima organizacional se ve afectada por la naturaleza
de las relaciones interpersonales, la naturaleza de la jerarquia, la naturaleza del
trabajo y el apoyo y la recompensa de la gerencia (Schneider , Gunnarson , &
Niles-Jolly, 1994), que a su vez influyen en la percepcion de un clima de apoyo a
la innovacién. Para ser innovadores, se aconseja a las organizaciones que desa-
rrollen un clima de innovacién organizacional (Hsu & Fan, 2010).

Podemos definir el clima organizacional, como el conjunto de percepciones
compartidas, relacionadas con politicas, practicas y procesos que una organiza-
cién recompensa, apoya y espera (Schneider y Reichers, 1983). Entre los ele-
mentos que pueden afectar el entorno social de la organizacién, la comunica-
cién de las funciones gerenciales se define dentro de los comportamientos del
superior inmediato, cuyo propdsito es aclarar las responsabilidades y los objeti-
vos de desempefio (Yukl, 2006). Trabajos de investigacién recientes han de-
mostrado una relacion directa, significativa y positiva entre estas variables (Pé-
rez, Guzmén , & Santa Cruz, 2014).

Motivacion

La motivacién en términos coloquiales, es la fuerza que alienta al individuo a
hacer algo, lo que transfiere a la organizacion es un factor que logra cierto
comportamiento en sus miembros a favor del logro de objetivos instituciona-
les; Es un factor primario para el éxito de la organizacion. Stephen & Robbins
(2009) definen la motivacién como los procesos que afectan la intensidad, la
direccién y la persistencia del esfuerzo que un individuo hace para alcanzar
una meta.
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Por su parte, Luthans (2008) menciona que: la motivacién es un proceso
que comienza con una deficiencia o necesidad fisiolégica o psicoldgica, activan-
do una conducta o tendencia dirigida hacia una meta o incentivo. De acuerdo
con los conceptos anteriores, se deduce que la motivacién implica el conjunto
de aquellos factores que desarrolla una organizacion, con el objetivo de provo-
car un cierto comportamiento de sus trabajadores, dirigido al bienestar colecti-
vo y de la organizacion.

Liderazgo

Elliderazgo es uno de los aspectos que mds impacta el clima organizacional, es
el lider quien frecuentemente dirigira al personal hacia el logro de las metas
organizacionales. El tipo de liderazgo es uno de los pilares fundamentales para
el éxito de la organizacién. La importancia del lider radica en su logro de hacer
que sus miembros trabajen hacia los objetivos organizacionales.

RobbinsyJudge (2009) aseguran que el liderazgo desempefia un papel clave
en una organizacion, ya que es ellider quien dirige e influye en las personas que
lo componen, hacia el logro de los objetivos de la organizacién. Del mismo
modo, Lussier y Achua (2011) afirman que el liderazgo es el proceso de influen-
cia entre lideres y seguidores para lograr objetivos organizacionales a través del
cambio.

Comunicacidon

El proceso de comunicacién en una organizacién dada abarca varias interac-
ciones; desde conversaciones informales hasta complejos sistemas de infor-
macioén. La comunicacién impacta el clima organizacional de las empresas,
fomentando la comprensidn, la aceptacién y la ejecucion de los objetivos or-
ganizacionales, por lo tanto, desempena un papel clave en la organizacion.
Para Robbins y Judge, (2009), la comunicacién debe incluir la transferencia y
la comprensién del significado. La comunicacién tiene cuatro funciones
principales dentro de un grupo u organizacién: control, motivacion, expre-
sién emocional e informacién. Keith, D y Newstrom (2003), afirman que la
comunicacion es la transferencia de informacién y su comprension entre una
personay otra. Agregan que las organizaciones no pueden existir sin comuni-
cacion. En ausencia de esto, los empleados no sabrian lo que hacen sus com-
paneros de trabajo, los administradores no recibirian informacién y los su-
pervisores y lideres de equipo no darian instrucciones. Con los conceptos
antes mencionados, se define la importancia de la comunicacién en las orga-
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nizaciones, que se basa en una comunicacién efectiva y permite que los valo-
res, la mision y los objetivos de la organizacién se transmitan, conserven y
conviertan en acciones.

La comunicacion juega un papel muy importante dentro de las organizacio-
nes, tanto para la formulacion, el desarrollo y la implementacion de estrategias,
como para favorecer una actitud comprometida de los miembros hacia su orga-
nizacion dentro de un contexto, cultura o ambiente dado.

En otras palabras, la comunicacion tiene un impacto fundamental en el
clima organizacional de las empresas, que debe ser eficiente para alcanzar los
objetivos institucionales.

Estructura Organizacional

Para Soto (2001), la estructura organizacional, en general, es una descripcién
del trabajo de una empresa, a través de pequenas unidades que se coordinan
entre si, de modo que se cumplan las tareas requeridas por la estrategia de
una organizacion. Cada organizacion tiene una estructura organizativa, sin
embargo, no siempre estin disefiados para alcanzar los objetivos estableci-
dos. Es decir, la planificacién requiere acciones que pueden reducirse me-
diante una estructura que no permita que se lleven a cabo. El clima organiza-
cional se ve muy afectado por la estructura organizacional. Si esta disefiado
para el logro de los objetivos, creard inminentemente una atmosfera favora-
ble al desarrollo laboral de las personas, que se reflejard claramente en el lo-
gro de los objetivos de la organizacién. La importancia de la estructura orga-
nizacional radica en el hecho de que las relaciones estructurales en las que las
personas trabajan tienen un efecto en las actitudes y el comportamiento de
los empleados, lo que afecta el clima organizacional y la consecucién de los
objetivos organizacionales.

Una vez que se establece el modelo tedrico, este trabajo tiene como objetivo
describirla relacién que tiene el clima organizacional con la motivacion, el lide-
razgo, la comunicacion y la estructura organizacional en el Centro de Actuali-
zacién Docente de Michoacdn (cAMM), planteando la siguiente pregunta, hi-
potesis y objetivo general.

Pregunta general
:Cémo influyen los factores: motivacion, liderazgo, comunicacién y estructura

organizativa en el clima organizacional del Centro de Actualizacién de
Magisterio en Michoacén?
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Objetivo general

Analizar la influencia de los factores: motivacién, liderazgo, comunicacién y
estructura organizacional en el clima organizacional del Centro de Actualiza-
cién del Magisterio en Michoacén.

Hipotesis general

La motivacion, el liderazgo, la comunicacién y la estructura organizacional son
los factores que influyen en el clima organizacional del Centro de Actualiza-
cién del Magisterio en Michoacén.

METODOS

Este trabajo de investigacion es descriptivo, transversal, correlacional y cuanti-
tativo cualitativo, se realiz6 un censo con la poblacion mediante la aplicacién
de un cuestionario estructurado, para medir la percepcion de los sujetos de in-
vestigacion el clima organizacional en su lugar de trabajo. Esta investigacion se
realiz6 en el cAMM (Centro de Actualizacién Docente de Michoacén) enjunio
de 2018, realizando un censo con el personal que trabaja en este centro, obte-
niendo una respuesta del total de sus elementos (40), que consta de veintiséis
(26) maestros, (incluido el Director y dos Subdirectores: Académico y Admi-
nistrativo); nueve (9) empleados administrativos y cinco (s) trabajadores de
apoyo. La aplicacion del cuestionario se realizé individualmente en la institu-
cién donde trabajan, ademds la aplicacion fue asistida para aclarar dudas en las
preguntas del cuestionario.

Recopilacién de datos

Elinstrumento para esta investigacion fue disenado con 70 preguntas, las ocho
primeras corresponden a datos socioecondémicos de los sujetos de investiga-
cidén ylas 62 restantes corresponden a variables independientes; Cada pregunta
contiene una escala Likert de cinco rangos, las preguntas del instrumento de
medicién fueron escritas en un lenguaje convencional para mejorar su com-
prension. Se establecieron 13 preguntas para la variable de motivacién indepen-
diente, 14 para el liderazgo, 18 para la comunicacion y 17 para la estructura.

La prueba piloto se realizé con 10 personas, 8 docentes y 2 administradores
en los que se detectaron algunos errores de redaccién, que fueron corregidos;
Esta recopilacion de datos permitié medir la confiabilidad del instrumento de
medicion a través del Alfa de Cronbach utilizando el paquete estadistico Statis-
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tical Pack Social Science (spss) para este propdsito y algunos otros resultados.
En otras mediciones, el programa Lisrel se utiliz6 para ecuaciones estructura-
les. En este caso, se realiz6 un estudio exploratorio y posteriormente el estudio
confirmatorio para validar el modelo. Se revisaron las bases de datos de Web of
Science y Scopus para obtener articulos para la elaboracién del marco tedrico.

Las pruebas que se llevaron a cabo fueron las siguientes: medicién de fre-
cuencia, cruce de informacién o tablas de contingencia, correlacion y verifica-
cién de hipétesis utilizando el spss y Lisrel.

RESULTADOS Y DISCUSION

Existen varios datos socioecondmicos de los sujetos de investigacion, sin em-

bargo, el dltimo grado obtenido es importante para resaltarlo ylos resultados se
muestran en la tabla1

La validacién del instrumento de medicién fue el primer resultado obtenido y

se muestra en la tabla 2, para ello se utiliz6 el software spss, el resultado muestra

un alto nivel de confianza en la estructura

abla 0 grado obtenido del cuestionario; La correlacidn entre Moti-

Nivel educativo ~ Cantidad vacion, Liderazgo, Comunicacioén y Estruc-
Educacién Basica 7 tura Organizacional con el Clima Organi-
Preparatoria 6 zacional del caMM, esta medicién se
Licenciatura . realizé utilizando el coeficiente de correla-
Maestria ;3 cién de Spearman, ya que son variables no
Doctorado . paramétricas, se visualiza en la Tabla 3. Lf)s
Total 20 resultados del coeficiente de correlacion

” : fueron significantes.
Fuente: elaboracion propia.

La preparacioén académica es importan-

abla edicién de la Fiab te, ya que permite un mejor andlisis de las
dad del cuestionario respuestas a cada pregunta del cuestiona-
Alfa de Cronbach ftems rio, por lo tanto, estos datos socioecondmi-
967 ‘ 62 cos de la muestra son relevantes mencio-
Fuente: elaboracién propia. nar.
variable Dependiente variables Independientes Spearman Correlation

Clima Organizacional | Motivacién .835

Liderazgo .907

Comunicacion .968

Estructura Organizacional 877

Fuente: elaboracion propia.
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La fiabilidad del instrumento demostré ser muy aceptable, lo que muestra
es una alta consistencia interna, ya que se ha aplicado en varios estudios ante-
riores y muestra regularmente un alto alfa de Cronbach.

Los resultados de la correlacién (Tabla 3) indican que el clima organizacio-
nal se correlaciona positivamente con todas las variables independientes, sin
embargo, la comunicacién y el liderazgo son los mas relacionados, en la medi-
cién de los indicadores de comunicacién los resultados muestran que hay una
buena transmision de los objetivos organizacionales, La resolucién de proble-
mas oportunosy considerar que la comunicacién es muy importante para crear
y mantener un buen clima organizacional en esta institucion.

Modelo de ecuaciones estructurales del clima organizacional.

Se utiliz6 un modelo de ecuacién estructural (SEm) para el andlisis del cli-
ma organizacional en el cAMM, a través del software Lisrel, se utilizaron dos
analisis factoriales principales, primero, el estudio exploratorio. Analisis (EFA)
utilizando el paquete estadistico para las ciencias sociales (spss), segundo ana-
lisis factorial confirmatorio (CFA).

Figura 1. Modelo de ecuaciones estructurales.
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Fuente: elaboracién propia con base en informacion de la investigacién.
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Las variables independientes se conocen como variables exdgenas, las varia-
bles enddgenas son similares a las variables dependientes. Estos son otros dos
términos que estdn asociados con SEM (Schreiber, Nora, Stage, & Barlow,
2006). El propésito del modelo sEM es explorar la interrelacién entre las varia-
bles latentes, como se describe en (Xiong, Skitmore, & Xia, 2015).

Para medir las relaciones de las variables de investigacion, se utilizé el mo-
delado de ecuaciones estructurales. El modelo basico estimado se mape6 de-
terminando las variables latentes independientes y dependientes y definiendo
las relaciones externas e internas entre ellas utilizando el software LISREL (Fi-
gurai).

Modelo de bondad ajustado

La prueba del modelo y la evaluacién del ajuste es uno de los temas mas debati-
dosy discutidos en los modelos de ecuaciones estructurales. (Jéreskog, Olsson
y Wallentin, 2016). Lisrel proporciona algunos indicadores para el modelo de
bondad de ajuste. En la Tabla 4, se mostraron varios indicadores principales de
este tipo con sus valores. Considerando los valores de los indicadores de bon-
dad de ajuste.

aDl1a 4 e 4d0S de€l a € dc 0delo

Indicator Value
Normal Theory Weighted Least Squares Chi-Square 109.767
Satorra-Bentler Scaled Chi-Square 102.801
RMSEA 0.0118
Standardized RMR 0.0113
Non-Normed Fit Index (NNF1) 0.967
Comparative Fit Index (CF1) 0.957

Fuente: elaboracién propia.

Elindice RMSEA eslimitado cuando sus valores son inferiores a 0,06 (Hu &
Bentler, 1998). Para este caso particular, los resultados de RMSEA son acepta-
bles.

El RMR estandarizado su valor de o.0113 es claramente menor que 0.05 es
por lo tanto, es altamente aceptado. El indice de ajuste no normalizado NNFI1
muestra un valor de .096 ligeramente superior a 0.95 indica un ajuste aceptable
y el indice de ajuste comparativo (CF1) t también muestra un valor ligeramente
superior a .95 indica un ajuste aceptable.
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Verificacion de Hipotesis

Table 5. Resumen de la Verificacién de Hypothesis.

Null hypothesis Test Signi. Decision
Clima Organizacional- Ranks test with Wilcoxon Reject null
Motivacién signs for related samples 000 hypothesis
Clima Organizacional- Ranks test with Wilcoxon Reject null
Liderazgo signs for related samples 000 hypothesis
Clima Organizacional- Ranks test with Wilcoxon 000 Reject null
Communicaction signs for related samples hypothesis
Clima Organizacional- Ranks test with Wilcoxon 000 Reject null
Estructura Organizacional | signs for related samples hypothesis
Elnivel de significance is .05

Fuente: elaboracién propia con base en informacion de la investigacion.

La Tabla 5 muestra el resumen de la prueba de hipétesis para cada variable
independiente con la variable dependiente, a través del software spss, la prueba
de Wilcoxon se realizé para muestras relacionadas ademas de tener el criterio de
que son variables no paramétricas y ordinales. Los resultados muestran que en
todas las pruebas se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de trabajo.

CONCLUSIONES

El objetivo de esta investigacion fue “Analizar la influencia de la motivacion, el
liderazgo, la comunicacion y la estructura organizacional en el clima organiza-
cional del Centro de Actualizacién de Magisterio en Michoacan”.

Los resultados que se lograron con las mediciones realizadas en esta inves-
tigacion, explican el objetivo establecido y dilucidan las hipétesis planteadas.
Es importante mencionar que los estudios realizados sobre el clima organiza-
cional global son amplios, sin embargo, este fenémeno multifactorial no le resta
valor, ya que a través del clima existente en las organizaciones puede ser un
factor de eficiencia o ineficiencia en la institucion. . Esta claro que con cada in-
vestigacion sobre este tema, el conocimiento y la informacién aumentan, pero
también muestra las asimetrias que existen en las diferentes instituciones, ciu-
dades y paises con respecto a este fendmeno.

Las publicaciones sobre este tema no muestran la verificacion de los resulta-
dos de la investigacion con los hechos, es decir, las actitudes evaluadas no se
contrastan con la realidad, lo que debilita la veracidad de la informacién gene-
rada en relacion con la objetividad de los resultados.
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Todas las instituciones son diferentes, pero todas se ven afectadas por el
clima organizacional, en el caso de caAmM los resultados muestran que el clima
de la organizacion es sensible a las variables estudiadas, destacando la comuni-
cacién como la que tiene la mayor relacién, tal vez para otras organizaciones la
motivacion. Seria mds impactante. 29 encuestados tienen una antigiiedad en el
empleo que va de 11 afios a 32 afios de trabajo, los que tienen entre 20 y 32 afos
perciben con mayor incredulidad la mejora del ambiente de trabajo, se infiere
que cuanto mayor es la antigiiedad en el trabajo, hay menos Convenza de que
las cosas funcionarian mejoraria. 26 trabajadores con la mejor preparacion aca-
démica creen que la motivacion es el factor mds impresionante para mejorar el
clima organizacional de camM. Elliderazgo es otro factor que 18 de los encues-
tados consideran que las decisiones de los gerentes no ayudan ala creacién de un
buen clima en la organizacion, en relacién con la comunicacién 32 de los encues-
tados consideran la comunicacién vital en la creacién del buen clima laboral.

En las organizaciones, las reuniones para expresar y conocer el estado del
entorno de trabajo deben ser frecuentes y detectar los factores que afectan y
tomar acciones proactivas y no reactivas. En organizaciones como CAMM, se
ven afectadas por otras variables exdgenas como la politica, los sindicatos y el
medio ambiente en general. En esta situacion, los trabajadores a menudo no
tienen la capacidad de discernir estas situaciones. Finalmente, es evidente pro-
fundizar la investigacion sobre el clima organizacional al agregar otras varia-
bles y profundizar con las ya examinadas.

Destinadas o no, las organizaciones desarrollan climas especificos de domi-
nio que impactan sus resultados estratégicos. En este articulo buscamos identi-
ficar un dominio critico de la organizacién, su correcto funcionamiento es el
resultado de un clima afectivo en el que las organizaciones configuran sistema-
ticamente los procesos afectivos. A nivel organizacional, la teoria proporciona
la base para comprender lo que afecta el clima organizacional, sin embargo, a
veces larealidad excede los resultados de la investigacion. El clima en la organi-
zacion juega el papel de crear y mantener la eficiencia organizacional. Como se
mencioné anteriormente, es importante desarrollar investigaciones futuras
para continuar identificando los elementos que afectan el clima organizacional,
asi como sus efectos en los procesos de la organizacién y conocer su eficiencia
mediante el desarrollo de multiples niveles de andlisis. Esta investigacion arro-
jo datos interesantes sobre los indicadores que afectan las variables indepen-
dientes y que impactan el clima en el CAMM y que servird como un aporte im-
portante para la toma de decisiones en esta institucién con el propésito de
buscar una mejora continuay es a través de la investigacién cémo las cosas pue-
den hacerse y mejorar buscando la excelencia para los clientes internos y exter-
nos de la organizacion.
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