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Resumen

En la actualidad las empresas desean brindar los mejores servicios, para lo cual
necesitan el personal adecuado y capacitado para la ejecucién de cada una de las
actividades que se requieran, lo cual se logra mediante un clima organizacional

adecuado.

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el andlisis de los factores que
afectan el clima organizacional en la empresa Hotel Son — Mar, ubicada en la ciudad
de Monterrey Nuevo Leon. Siendo una investigacién de tipo descriptivo, como
fuente se presentan antecedentes de investigaciones sobre el clima organizacional
y un marco tedrico en donde se incluye informacion sobre los indicadores utilizados,
los cuales fueron: motivacion, liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo y toma de

decisiones.

Los sujetos de estudio fueron 39 los cuales estaban conformados por 5 areas; el
instrumento utilizado para la recoleccion de informacion fue una encuesta, con una

escala que abarco desde “excelente” hasta “malo”.

La presentacion y analisis de resultados se dio mediante graficas de pastel, en
donde se logro concluir que el clima organizacional de la empresa es favorable en
general, mediante la evaluacion de indicadores; asi mismo, se recomienda
fortalecer el indicador motivacion, lo cual se puede realizar mediante un programa

de reconocimientos e incentivos para el personal.
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Capitulo 1.

Introduccién.

Segun Peird y Prieto (1996), define al clima laboral como una dimensién fundada
a partir de las percepciones de las personas, y que tiene existencia en cuanto que
hay una visién compartida, extendida en el grupo o la organizacién, el clima laboral
esta fundado en un cierto nivel de acuerdo en la forma de percibir el ambiente, si
bien no es un constructo individual, sino grupal u organizacional que coincide con la

vision socio cognitiva de las organizaciones

El clima laboral es considerado como el medio ambiente humano y fisico en la que
se desarrolla el trabajo cotidiano. Este influye en la satisfaccion y por lo tanto en la
productividad. esta relacionado con el “saber hacer” de cada individuo con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, la

interaccion de la empresa y con las actividades de cada uno.

El clima laboral se puede evaluar, mejorar, es la clave para la mejora del rendimiento
y de los resultados positivos, por otro lado, un factor que afecta el clima laboral es
la percepcion que tiene las personas de las condiciones de su entorno. Este puede
ser individual o subjetiva; por lo tanto, puede ser variable y capas de contagio. Sin
embargo, la percepcion es siempre sobre datos sobre datos objetivos de la realidad;
lo mas relevantes es la percepcion son condiciones de empleo, condiciones
temporales, exigencias fisicas de la tarea, exigencias emocionales, procesos de

trabajo, relaciones interpersonales.

Es importante conocer la percepcion que tienen los empleados acerca del ambiente
laboral en el que desempefian ya que dicha percepcion se ve afectada por distintos

factores ya sea fisioldgico, psicoldgicos, sociales y econémicos.
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2. Descripcion de la empresa hotel SON — MAR S.A de C.V

El hotel son-mar esta ubicado en la AV. Alfonso Reyes 1211 Norte, Col Obrera,
Monterrey Nuevo Ledn, el hotel es de cuatro estrellas, tiene un total de 89
habitaciones, cuenta con el area de restaurante que lleva el nombre “los Girasoles”,
cuenta con el gran salon de eventos con capacidad de 90 personas tipo auditorio,
dos salas privadas que cuenta con la capacidad de 25 personas Yy el &rea de Bar,
a la igual forma cuenta con 39 empleados distribuidos en las &reas ya mencionadas
y como también en las areas de contabilidad, areas administrativas, el area de
recepcion y el area de ama de llaves, area de manteamiento y almacenista. Con

seguridad de camaras y vigilancia de 24 horas de personal.
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2.1 Macro localizacion: imagen. 1

Fuente: Google maps ubicacion. Imagen. 1

2.2 micro localizacion:

Ubicacioén satelital de la empresa hotel son — mar S.A de C.V

VER DISPONIBILIDAD

[ Comparar precios

Fuente: Google maps. Imagen 2
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Farmacia Benavides

Interior

fuente: Google maps: imagen 3.

el hotel esta ubicado en, Av Alfonso Reyes 1211 Norte, Col Obrera, Sarabia,
64490 Monterrey, N.L.

‘f\l

AT
DE L] At
REPARACIVOW DR o
i o

fuente: Google maps: imagen. 4
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2.3 Mision, Vision, Valores:

Mision:

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes y huéspedes superando sus
expectativas, brindandoles productos y servicio de calidad a través de nuestros
colaboradores. Aportar al desarrollo econémico vy turisticos de la region mediante
nuestros compromisos de excelencia e innovacién, generando a nuestros

propietarios un crecimiento continuo y sostenible afios tras afos.

Vision:

Ser reconocido por nuestros huéspedes, siendo la mejor opcion para la realizacion
de eventos, congresos y convenciones y a su vez la mejor opcién para su descanso.
Teniendo en cuenta el desarrollo del hotel, asegurando estabilidad laboral a

nuestros colaboradores, generando empleo en la region y manteniendo estandares

de calidad en la prestacion del servicio.
Valores.

o respeto

o integridad

o pasion

o simplificacion

o buen humor
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2.4 Historia de la empresa.:

Con sus més de 35 afios de historia, el Hotel Son Mar se sitla estratégicamente en
el corazon de Monterrey, junto a una de sus avenidas principales, ofreciendo un

alojamiento de 4 estrellas.

Desde 1985 hemos hecho varias remodelaciones con el propdésito de hacer su
estancia mas placentera, Con el tiempo hemos adquirido mayor prestigio; prueba
de ello es que se nos ha otorgado la categoria 4 estrellas, que usted podra
comprobar al gozar de la comodidad de una de las 89 habitaciones que le
ofrecemos, clasificadas como: suites estandar, dobles y junior. Nuestras
habitaciones estan muy bien equipadas para que usted se dedique exclusivamente

a aprovechar al maximo su estancia en la hermosa Sultana del Norte.

Sus habitaciones incluyen aire acondicionado individual, televisor con canales por
cable, botellas de agua de cortesia, armario, escritorio y suelos alfombrados, asi

como bafo privado con ducha y amenities. Las suites cuentan ademas sofa cama.

Sus instalaciones disponen de salones para eventos, caja fuerte, centro de
negocios, lavanderia y servicio de habitaciones. Asimismo, su conexion wifia y su

parking son gratuitos.

El Hotel Son Mar alberga el bar, el Mezanine, que ofrece musica en vivo y
retransmision de eventos deportivos, y también el restaurante Los Girasoles,

especializado en platos regionales e internacionales.

La estacion de metro de Cuauhtémoc se encuentra junto al hotel, mientras que la
Central de Autobuses de Monterrey queda a cinco minutos a pie. Por su parte, el

Parque Fundidora esta a diez minutos en automovil.
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2.5 Disefo de la organizacion.




2.6 Organizacién de puesto de &rea de recursos humanos:

Gerente General.

1
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I
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RECLUTAMIENTO Y CAPACITACION Y DESARROLLO SEGURIDAD E
SELECCION. HIGIENE
- |
Phg 1
P 1
P 1
/’ I
s A 4
Auxiliar ADMINISTRACION

2.7 Area de trabajo del estudiante:

En el area de recursos humanos estoy como auxiliar de capacitacion y desarrollo,
Administrar todos los documentos que requiera el Gerente o los jefes de area
como también mantener y llevar control de la base de datos de
Capacitacion, Apoyo cuando se le solicita en comunicaciones internas. Y
elaborar los documentos que requiera cada area de recursos humanos también
recibir a los huéspedes y tener buen trato al cliente, mucho trabajo en equipo y
trabajar bajo presion. Como también sirvo apoyo en el area de lavanderia apoyo
a lavar los que son los materiales que se necesita para dar mantenimiento cada
habitacién del hotel, y esto con lleva a un determinado control de cada producto

gue se utiliza para lavar los materiales.
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2.8 Reglamento del trabajador:

Este Reglamento interno del trabajo es de caracter obligatorio para todos los
trabajadores de la empresa o los trabajadores externos que presten algun
servicio en las instalaciones de la misma, consientes de si entendimiento y lo

bésico de esto puede llevar las buenas relaciones del obrero — patronales.

Los trabajadores entienden que deben observar la maxima responsabilidad en
el cumplimiento de sus deberes, asi como cumplir estrictamente con las
siguientes obligaciones que contraen con la empresa desde el momento de su

ingreso:

1. Como trabajador tienes la obligacion de sujetarte a los examenes de
admision que la empresa determine.

2. Los datos y referencias que proporciones deberan ser verificados,
guedando entendido que, de existir falsedad de las mismas, te pondra ser
rescindido el contrato individual de trabajo sin responsabilidad de la
empresa.

3. Deveras marcar tu asistencia en el reloj checador de huellas digital la
entrada y salida. En dado caso de no estar registrada tu huella comentarlo
con tu jefe de inmediato.

4. Deveras presentarte debidamente aseado y arreglado al desempefio de
tus labores, siendo facultada de la empresa, el no admitirte al desempefio
de tus servicios si no cumples con la obligacion que se establece:

I.  Todo personal debera presentarse a su hora de entrada
puntualmente

[I.  Contarad con un maximo de 10 minutos de tolerancia, después des
su hora de entrada (retardo menor). Queda a juicio de la empresa
el deducir los retardos correspondientes.

lll.  Ala persona que llegue en el lapso comprendido entre los 11y 25
minutos después, se les considera un retardo mayor y solo se le
permitira su ingreso a trabajar con la autorizacion de su jefe de
area.

IV. La persona que acumule tres retardos mayores durante una

guincena se les descontara el dia de trabajo.
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V. El que llegue después de 26 minutos de su hora de entrada se le
regresara y no se le permitird trabajar su turno y no se le pagara el
dia (o trabajara su dia de descanso).

VI.  Se prohibird la entrada al personal que muestre sefales de haber
ingerido bebidas alcohdlicas o sustancias toxicas prohibidas.

VII. El personal tendra derecho a dos faltas al mes siempre y cuando
sea con previo aviso y comparacion.

VIIl.  Las faltas solo seran justificadas con incapacidades expedidas por
el seguro social.

IX.  El personal usara el uniforme completo (en su caso), el personal
gue no lleve el uniforme debidamente presentable, podra no ser
admitidos en sus labores.

X.  El personal femenino debera:

A. Portar uniforme limpio y planchado.

B. Usara maquillaje discreto.

C. Usara aretes pequefios, no arracadas grandes y/o
ostentoso sin mas de un arete por la oreja.

D. Si usa cabello largo sera recogido o si es corto bien
peinado

Xl.  El personal masculino debera:

A. Usar uniforme completo, limpio y planchado.
B. Cabello corto y bien peinado, no patillas.
Bien rasurado no barba o bigote.

Zapatos en buen estado, limpios y bien lustrado.

mo o

Prohibido el uso de arracadas en oreja, nariz o labios.
F. Ufas cortas y limpias.

5. El hotel proporciona lugares donde cambiarse, bafarse, pero no puede
ser responsable por los articulos que se pierdan en esos lugares. Tu estas
obligado a hacer buen uso de las instalaciones designadas para el mismo.

6. Los vigilantes que la empresa designe, tienen la facultad de
inspeccionarte a ti y a tus objetos personales durante el desempefio de
tus labores y a la hora de entrada y salida. No se autoriza la salida o
entrada de objetos, paquetes, etc. Sin previa autorizacion, inspeccion y

permiso firmado por tu jefe de departamento.
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7. Debido al giro de la empresa, los horarios, descansos y vacaciones seran
fijados por la empresa y se te notificara personalmente, quedando, sujeto
a los cambios que la empresa determine.

8. Tienes la obligacién de encontrarte en el lugar que te sea designado para
la realizacion de tus labores.

9. Disfrutaras de un descanso de Y hora, cuando labores en jornada
continuas, durante el cual podras tomar tus alimentos, que sera fijado
segun las necesidades de la empresa y podras tomar tus alimentos en los
lugares destinados para tal efecto.

10.Queda prohibido que abandones el lugar del trabajo y recibir cualquier tipo
de visita durante la jornada de trabajo, a menos que tengas la autorizacién
de tu jefe inmediato.

11.Tu como trabajador, estas obligado a dar aviso de tus ausencias al trabajo
dentro de las 24 horas a partir de la hora obligatoria de entrada al mismo
y si es por enfermedad deveras de entregar un certificado meédico,
obligandote a avisar por ti mismo o por un tercero.

12.Cuando requieras de un permiso, deberas solicitarlo por lo menos 15 dias
de anticipacion y por escrito. La empresa puede autorizarlo o no, debiendo
ser también por escrito y si no es autorizado por escrito, se dara por no
concedido. En caso de emergencia, quedara a criterio de la empresa el
procedimiento.

13.Si un cliente en lugar de pagar su cuenta, desea firmarla solo podra
hacerlo bajo las normas que la empresa establezca y con autorizacion del
jefe departamental. Si acepta la firma del cliente si autorizacion, sera tu
responsabilidad.

14.Las cuentas de bares y restaurantes, estan bajo responsabilidad de
cajeros, capitanes o meseros, asi como de los correspondientes
cantineros. En caso de extravio de alguna cuenta si tu eres uno de ellos,
deberas de avisar de inmediato a tus superiores y en caso de que se haya
retirado el cliente si pagar, si es tu responsabilidad deveras cubrir los
importes correspondientes.

15.Si por el puesto que ocupas tienes bajo tu responsabilidad la supervision
de otros trabajadores, cuando ellos usen uniformes y trabajen a la vista

del publico, tendras la obligacion de inspeccionarlos diariamente para ver
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si su presentacion general, higiene personal y del uniforme, se ajustan a
las reglas establecidas por el servicio.

16. Deveras seguir estrictamente las instrucciones de tus jefes y ejecutar tu
trabajo con la intensidad, cuidado y esmero apropiados, para lo cual
deveras poner de tu parte toda la eficiencia, practica y buena voluntad en
el mismo, atendiendo con toda cortesia a los clientes y huéspedes. Y con
el fin de mejorar el servicio y corregir posibles deficiencias, tiene la
obligacién de informar a tus supervisores inmediatos los comentarios que
oigas de los huéspedes relacionados con el servicio.

17.Los dias de pago de salarios, deveras firmar un recibo de la compafia o
los documentos que la misma te presente por la totalidad de los sueldos
devengados hasta esa fecha, entendiéndose que implicara un finiquito
total para la compaiiia por toda clase de sueldos o prestaciones hasta la
fecha del mismo.

18.Todas las quejas que tengan tu y tus compafieros, deberan ser
presentadas por ustedes a sus jefes departamentales. Si decides que la
solucion al problema no es satisfactoria, o la queja es contra tu jefe
departamental deveras presentarte a la gerencia general a formular tu
queja.

19.Si sufres un accidente de trabajo o alguno de tus compafieros, es tu
obligacion dar aviso a tu supervisor, tan pronto como suceda, sea en el
desempeiio de tu trabajo o en el traslado de tu domicilio al trabajo y
viceversa, asi como cualquier accidente que llegue a sufrir un huésped o
un cliente.

20.Si existiera un incendio en cualquier parte del Hotel y tu lo sabes, tienes
la obligacion de informar de inmediato a la operadora, gerencia general
ya la seguridad en turno. Existentes extintores en cada uno de los pisos
del hotel pueden ser utilizados y repértalos, para que sean recargados.
En tanto dura la emergencia, todos estan a disposicion de lo que se
necesite en la empresa.

21.En los lugares y en los trabajos en que la empresa te proporcione equipo
de seguridad (cascos, botas, cubre boca, lentes, fajas, etc.) es obligatorio

que los utilices.
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22.Si tu o0 alguno de tus compafieros contrae una enfermedad contagiosa, no
podra ser admitido al trabajo, para ello el medico de que la empresa
designe o un particular tiene la autorizacion para hacer un examen en
cualquier momento, si considera que alguno de nosotros padece una
enfermedad de este tipo.
23.Si ves algunos de tus comparfieros 0 persona extrafia que actle
sospechosamente en el Hotel por seguridad de tos nosotros y la de los
huéspedes, es necesario que reportes todo lo que veas que esta fuera de
lo normal.
24.Si tu tienes el cargo de camarista, deveras tocar discretamente en la
puerta antes de entrar a alguna habitacion, dando tiempo a que el
huésped conteste que puede entrar. Si existe alguna anomalia en la
ocupacion de la habitacion, es obligacion también de la camarista el dar
aviso de inmediato a su supervisor, si esta ocupada la habitacion y no ha
sido usada y no tiene equipaje o bien si hay dos personas ocupandola y
solo esta registrada una persona.
25.La compafia podra sancionar a los trabajadores amonestarlos y
suspenderlos en su trabajo sin goce de sueldo.
26.Seran causa de amonestacion todas las faltas cometidas por el
trabajador, que por su gravedad no sean causa de suspension, ni de
motivo de rescision de contrato de trabajo y el cual se le levantara un
acata administrativa donde quede explicado la causa de la amonestacion:
I. Portar o usar teléfono celular personal sin autorizacién, hacer o
recibir llamadas telefonicas personales.
Il. Recibir visitas durante la jornada de trabajo sin autorizacion del jefe
inmediato.
[ll. Introducirse a un bafio o vestidor que no le corresponda.
IV. Regresar al centro de trabajo después de terminar su jornada.
V. Impedir el trabajo de sus demas compaferos.
VI. Formar con comparieros de trabajo grupos con objetivos distintos
al desempefio de labores.
VII. No tener ordenados los Utiles de trabajo a su cuidado, asi

como dejandolos sin guardar en el lugar destinado para tal efecto.
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VIIl. Por causas andlogas con consecuencias semejantes a las
anteriores.

27.Ser& motivo de suspension de tres a ocho dias, a juicio de la compafiia
las siguientes causas.

I.  Reincidir en los motivos de amonestacion por tres ocasiones.

[I. Comer en los lugares de trabajo, fuera del local destinado para tal efecto
dentro de la empresa. Sin perjuicios de la sancion, se debera pagar el
alimento de la empresa.

lll. Dedicarse durante horas de trabajo a labores ajenas de las que le
corresponde.

IV. Interrumpir sus labores con lectura de libros, periédicos o cualquier otra
publicacion.

V. Tratar con cortesia, amabilidad o respeto a los huéspedes del Hotel. Sin
esta falta de cortesia, amabilidad o respeto perjudican el prestigio del
Hotel, la empresa rescindira el contrato de trabajo.

VI. Presentarse a laborar sin la correcta presentacion y aseo personal.

VII. Fumar o tomar bebidas alcohdlicas dentro del hotel.

VIII. Faltar injustificadamente a la realizacion de sus labores de trabajo.

IX. Portar armas durante las horas de labor o guardalas en los casilleros o
cualquier lugar del hotel.

X. Se sancionara a quien grite, silbe, cante n voz alta, ponga la radio en las
habitaciones o altere en cualquier forma la tranquilidad del hotel.

XIl. Hacer usos de las instalaciones o pertenencias del hotel o de los
huéspedes, en servicio propio. Si la falta es grave, la empresa rescindira el
contrato de trabajo sin perjuicio para ella misma.

XIl. Sentarse en las mesas de los clientes o intimar con ellos dentro del centro
del trabajo.

XIll. No comunicar inmediatamente a tu jefe, la carencia de instrumentos de
trabajo, implementos o accesorios para el buen funcionamiento del hotel.

XIV. Hacer rifas y colectas dentro del centro del trabajo.

XV. Las demas faltas sancionables que no meriten separacion del trabajo.

XVI. Por causas analogas a las establecidas en las fracciones anteriores de

consecuencias semejantes en lo que el trabajo se refiere.
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30.

seran causa de recision de contrato de trabajo sin responsabilidad para la

compafiia las siguientes:

1.

Tener errores en el desempefio del trabajo por falta de atencion en el
mismo, cuando con ellos se cause cualquier perjuicio en los bienes o
intereses de la compafia.

Usar para asuntos personales el equipo, Utiles, materiales, muebles o
vehiculos que a la compafiia proporciona o deja en la disponibilidad de
los trabajadores para el desempefio de sus labores.

Presentar, vender, regalar o de cualquier forma disponer en beneficio
propio, de personas extrafias o de otros trabajadores, del equipo, Utiles,
materiales o vehiculos que la compafiia proporciona 0 que estan en
disponibilidad de los trabajadores para el desempefio de sus labores,
siempre que no estén autorizados por escrito, para ello, por el superior
gue corresponda.

Sustraer materiales, productos y otros objetos de la negociacion por
cualquier causa, sin autorizacion previa por escrito de los jefes
respectivos.

Sustraer documentos de cualquier naturaleza propiedad de a compafiia
relacionados con el trabajo que no deban salir de la misma.

Prestar servicio de cualquier naturaleza aun a titulo gratuito a otra
empresa que se dedique a actividades similares a las de la compafiia o
gue directa o indirecta sea un factor de competencia de la misma.

No entregar en la oficina de ama de llaves del hotel cualquier objeto que
hubiere sido olvidado o extraviado por alguno de los huéspedes del hotel
o cliente de la compaiiia.

Introducir en cualquiera de las dependencias del hotel, mujeres o drogas
de cualquier clase, asi como bebidas alcohdlicas que no sean las del
servicio que preste a los huéspedes, etc.

Pedir o aceptar gratificaciones por asignar habitaciones, reservaciones o

servicio normales del hotel.

10.Por incurrir durante sus labores en falta de probidad u honradez, en caso

de violencia, amigos, injurias 0 malos tratamientos en contra de los jefes

0 de sus comparieros.
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11.Por cometer fuera del servicio contra cualquier de los jefes de la compafiia
o de sus familiares alguno de los actos anteriores sefialados si son de tal
manera graves que haga posible el cumplimiento del contrato de trabajo.

12.Por ocasionar intencionalmente perjuicios materiales durante el
desempeiio de las labores o con motivos de estas en los edificios, obra,
magquinaria, instrumentos, materiales, materia prima y demas objetos
relacionados con el trabajo.

13.Por cometer actos inmorales dentro del establecimiento o lugar de trabajo,
ingerir bebidas alcohdlicas o drogas en sus areas de trabajo.

14. Por revelar secretos de fabricacion o informacion de carécter reservado
en perjuicio de la compaiiia.

15.Por comprometer por su imprudencia o descuido inexcusable la seguridad
de cualquiera de las dependencias de la compafia o de las personas que
ahi se encuentre.

16.Por obtener mas de tres faltas de asistencia en el término de treinta dias,
sin permiso de la compafiia y sin causa justificada.

17.Por desobediencia a cualquiera de los jefes de la compafiia, sin causa
justificada, siempre de que se trate de trabajo contratado.

18.Por negarse a adoptar las medidas preventivas o a seguir los
procedimientos indicados para evitar accidentes o enfermedades.

19.Por acudir el trabajador a sus labores em estado de embriaguez o bajo la
influencia de algun narcotico o droga enervante.

20.Por falta de cumplimientos del contrato de trabajo por parte del trabajador
motivado por estar en prision, efectos de sentencia ejecutoria.

21.Por cualquiera de las causas establecidas por la ley federal de trabajo
vigente.

22.Engafar al trabajador con certificados falsos o referencias en los que
atribuyan al trabajador aptitudes o facultades de que carezca.

23.Por dormirse durante las horas de labores o dentro del centro de trabajo.

24.Por causas analogas a las establecidas en las fracciones anteriores de
igual graves o de consecuencias semejantes en lo que el trabajo se

refiere.
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3. Planteamiento del problema:

Ante un mundo de competencias globales todas las empresas necesitan buscar
un punto adicional que les ayude a mantenerse en un mercado mas competitivo,
por tal motivo necesitan tener personal capacitado, que se sienta motivado para

poder satisfacer las necesidades de cada trabajador.

Estos aspectos se vuelven aun mas relevantes en el caso de las empresas de
servicio, caso de lo industria hotelera, cuya actividad se centra en la atencion al
cliente y la experiencia que éste experimenta durante su estancia, lo cual
conlleva a que cada empresa del ramo busque de manera permanente alcanzar

mayores niveles de calidad en sus instalaciones, pero sobre todo en su servicio.

Un aspecto relevante para lograr el objetivo de mantener la calidad del servicio,
es centrarse en los colaboradores que conforman a la organizacion, analizando
el ambiente laboral en que se desenvuelven y midiendo el clima laboral
imperante. Esto se hace necesario ya que, dentro de cada empresa debido a la
dinamica de la mismas, es comun que se presenten situaciones de
insatisfaccion, ineficiencia, baja productividad y desmotivacion laboral, afectando

el desempefio en la empresa.

Es por ello que se debe conocer y analizar la situacion que vive el personal, que
los motiva seguir trabajando , que le satisface, y cuales son las situaciones que

les permiten realizar un servicio de mayor calidad.

De acuerdo a lo anterior en este trabajo de investigacion se propone llevar a
cabo el andlisis del clima laboral en el hotel Son-Mar S.A. DE C.V., ubicado en
la zona centro del municipio de Monterrey, Nuevo Ledn, mediante un diagnostico
gue reconozca las areas de oportunidad que permitan lograr una mejora continua

de la empresa.
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3.1 Pregunta de investigacion:
¢ El ambiente de trabajo en el Hotel Son Mar tiene una relacion positiva con el
desempeiio laboral?

¢En qué medida el entorno laboral del hotel son mar se relaciona con el
desempeiio laboral?

¢, Que tipo de liderazgo se realiza en el hotel son mar con los empleados?

¢ Es favorable el clima laboral y la satisfaccion laboral en la empresa hotel son

mar?

4. Objetivos:

4.1 Objetivo General:
Analizar el clima laboral del Hotel Son- Mar S.A. de C.V. mediante un diagnostico
gue permita reconocer las areas de oportunidad existentes con la finalidad de

alcanzar la mejora continua en la organizacion.

4.2 Objetivo Especifico:
v Indagar en que consiste el clima laboral y la variable que lo

componen.

<

Conocer el funcionamiento interno de la empresa Hotel son—mar S.A de
C.V.

Elaborar instrumentos de la investigacion.

Identificar el tipo de liderazgo que existe en la empresa.

Analizar y recomendar los resultados obtenidos en cada area evaluada.

DN N NN

Diagnosticar los tipos de liderazgo que estan dentro de la empresa.
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5. Justificacion:

Si nos enfocamos a hablar acerca del clima laboral podemos decir que la mejor
imagen para definirlo es relacionarlo con el sentimiento o estado de animo; es
una buena manera de describirlo porque, asi como podemos detectar la felicidad
de las personas que nos rodean. Por lo tanto, nuestra investigacion nos ensefia
gue el clima laboral de una empresa es producto de las percepciones y estas
percepciones estan matizadas por las actividades, interacciones de cada uno de
los miembros y esta influyen directamente en la calidad y excelente atencién al
cliente, de acuerdo a lo anterior, el diagnosticar y analizar el clima laboral se
vuelve de vital importancia para identificar las areas de oportunidades que se
tiene dentro de la organizacion, una vez identificadas se podra elaborar un
analisis y dar una propuesta al HOTEL SON - MAR, S.A DE .C.V. Teniendo

como principal finalidad alcanzar un mejor ambiente laboral.

Se considera que al lograr un excelente equilibrio en el clima laboral los
servidores trabajan de una manera mas eficaz, hay mas sentimientos de

satisfaccion, compromiso con la organizacion, sentimiento de pertenencia.

todo esto hace que se brinde mejor servicio al cliente externo y que se proyecten

a su vez una mejor imagen a la empresa.

Con este estudio se pretende iniciar el rumbo hacia una mejora continua de la
empresa HOTEL SON-MAR S.A de C.V, para establecer un compromiso de
reflexion integral ante las condiciones laborales en la que se desenvuelva el
personal, teniendo presente el hecho de que el buen clima laboral es un factor

determinante en la eficiencia de la gestion empresarial.
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5.1 Alcances:
El alcance en esta investigacion es conocer el clima laboral en el hotel son mar

e identificar los problemas que pueden suscitarse, en cada uno de los factores
gue seran estudiados siendo de utilidad para ser considerado en beneficio a nivel
individual y colectivo y de igual forma para el &rea donde fuere aplicado, sirviendo
de igual manera que sirva de fuente informativa en el hotel con los trabajadores

gue entran a laborar en esta empresa.

5.2 Limitaciones:
v’ Esta investigacion se llevara a cabo en la empresa HOTEL SON MAR S.A

DE C.V.

v Incluird solamente a los trabajadores del area de manteniendo,
recamarista, cocina, recepcion.

v Unicamente se tomara en cuenta los aspectos del clima laboral que estén
relacionados con la motivacion, liderazgo, la comunicacion y la

satisfaccion laboral.
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Capitulo 2

6. Marco Teorico:
6.1 Definicibn de Empresa.

Segun Ricardo Romero, autor del libro "Marketing", define la empresa como "el
organismo formado por personas, bienes materiales, aspiraciones vy

realizaciones comunes para dar satisfacciones a su clientela.

Julio Garcia y Cristébal Casanueva, autores del libro "Practicas de la Gestion
Empresarial’, definen la empresacomo una"entidad que mediante la
organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros
proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposicion

de los recursos empleados y la consecucion de unos objetivos determinados”

ara Simon Andrade, autor del libro "Diccionario de Economia”,
la empresa es "aquella entidad formada con un capital social, y que aparte del
propio trabajo de su promotor puede contratar a un cierto numero de
trabajadores. Su proposito lucrativo se traduce en actividades industriales y

mercantiles, o la prestacion de servicios".

"La empresa es una entidad conformada basicamente por personas,
aspiraciones, realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y
financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la produccién y transformacion
de productos y/o la prestacion de servicios para satisfacer necesidades y deseos

existentes en la sociedad, con la finalidad de obtener una utilidad o beneficio".

accion o tarea que entrafa dificultad y cuya ejecucion requiere decision y
esfuerzo,
unidad de organizacién dedicada a actividades industriales, mercantiles o de pr

estacion de servicios con fines lucrativos.

Simbolo o figura que alude a lo que se intenta conseguir o denota alguna prenda

de la que se hace alarde, acompafnada frecuentemente de una palabra o mote.
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6.1.2. Definicién de empresas turisticas:

1) C. FERNANDEZ-NOVOA, define la empresa como una "organizacion
independiente que produce o distribuye bienes y servicios para el mercado" °
Partiendo de dicho concepto podemos caracterizar la empresa turistica del

siguiente modo:

1. Es una organizacion en la que el empresario ordena los medios de produccion,

capital y trabajo.

2. Es una organizacion independiente, gozando el empresario de libertad para
desarrollar su actividad econdémica sin perjuicio de la observacion de leyes y

reglamentos.

3. Es una organizacion profesional, esto es, debe tener un caracter sistematico y

continuado, dandose a conocer como tal en el trafico juridicos.

4. Es una organizacion que tiene por objeto la produccion y distribucion de bienes

y servicios, mediante la satisfaccion de las necesidades de los hombres:

5. Es una organizacion dirigida al mercado. Los bienes y servicios producidos por
la empresa turistica deben acudir al encuentro de la demanda, utilizando las

técnicas e instrumentos que nos ofrece la publicidad.
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6.1.3. Definicién de empresa Turistica:

La empresa es una unidad econémica de produccion ala g le corresponde el papel
de crea r riqueza mediante el incremento de utilizar los bienes y servicios a través
de un proceso de produccion q se realiza utilizando un conjunto ordenado de
factores productivos bajo la direccion del empresario. La calificacion de turistica
esta referida al consumidor al q se dirige, personas g viajan x necesidades de ocio

o cultura. Segun la organizacion.

6.1.4. Ambiente laboral:

El ambiente laboral es un elemento muy transcendental en el dia a dia de la
empresa, pese a que es dificil determinar o precisar las caracteristicas que lo
propician. Sin embrago se ha demostrado que este influye notablemente en la

productividad y en la vida personal de los empleados.

Si bien se ha demostrado que en el salario y los beneficios son altamente
motivadores para el empleado, un ambiente favorable ha sido considerado como

el factor mas determinante para mantenerse en un empleo.

Esta claro que el ambiente de trabajo es determinante en las relaciones

laborales, pero ¢,qué o quienes definen el ambiente laboral?

Desde el punto de vista del empleado, el ambiente laboral es el conjunto de
contextos que contribuyen a lograr la satisfaccion o comodidad en el trabajo.
Desde el punto de vista de la empresa, es aquellos elementos que hacen que el

trabajador sea mas productivo.

Un ambiente laboral desfavorable puede causar un bajo rendimiento de los
empleados, lo cual econémicamente es perjudicial para la empresa. Por el

contrario, un ambiente laboral bueno beneficia el crecimiento de la empresa.

El ambiente que se conforma en la empresa es un asunto complejo, en el que

influyen elementos como:
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o Estructurales: Se refiere a la estructura formal de la empresa, al estilo de
direccion y tamafio de la organizacion, entre otros.

o« Ambiente social: Tipo de relaciones creadas entre los trabajadores, el
comparierismo, conflictos y la comunicacion, etc.

o« Personales: Se refiere al individuo, sus actitudes, expectativas,
necesidades y motivaciones, etc.

« Comportamiento organizacional: Se trata por ejemplo la productividad,

rotacion de empleados, tensiones y satisfaccion laboral, etc.

Chester (citado por Kreither y Kinicki, 1997, p. 534) define a la organizacion
como “un Sistema de actividades o fuerzas conscientes coordinadas de dos o
mas personas”. Kreither y Kinicki (1997) mencionan que las caracteristicas

comunes de las organizaciones son:

e Coordinacion de esfuerzos
e Objetivo comun
e Division del trabajo

e Autoridad jerarquica

La Universidad Nacional de Colombia (1994) define a la organizacibn como una
comunidad integrada por una O varios personas que unen Sus recursos
(produccion, tierra, mano de obra y capital), para producir bienes o servicios,
mediante un orden regulado, organizado y bien administrado, marcando rangos
de autoridad, sistemas de planeacién, comunicacién, informacién y control,
eficientemente, con modernidad y productividad.

La organizacién pose e una Serie de elementos que le permite alcanzar sus

objetivos. Estos elementos son:

Recursos: Son los recursos que dispone la organizacién para operar y lograr
sus metas. Los recursos que tiene una empresa son los recursos financieros,

materiales, etc.

Capital humano: Son las personas que toman las decisiones, administran,

controlan y evaltuan los procesos. El capital humano es el activo mas importante
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gue tiene una empresa, ya que el capital humano hace operar los demas

recursos de la organizacion.

Conocimiento tecnoldgico: Es todo el conocimiento que tiene la empresa de
la tecnologia. Basicamente de las maquinarias y procesos actualizados y
modernos, que ayudan a realizar con mayor calidad, al menor costo y a tiempo

los productos o servicios que ofrecen.

Medio ambiente interno (clima laboral): Es el ambiente que los empleados
perciben de una serie de caracteristicas propias de la empresa. De acuerdo al
medio ambiente que hay dentro de la organizacion es como se define si los
comportamientos de los empleados son adecuados o no para el bienestar de la

empresa.

Medio ambiente externo macro: Son los eventos que suceden fuera de la
organizacion. La empresa no puede influir en ellos ya que son eventos externos
gue suceden en un contexto tanto nacional como internacional. No obstante
ellos si ejercen una influencia significativa en la organizacion. Estos pueden ser
economicos, politicos, sociales, culturales y ecologicos. En el ambiente externo
las empresas pueden encontrar amenazas pero también puede encontrar

oportunidades para mejorar su desempefio.

Medio ambiente externo micro: Es el medio que puede influir negativamente
0 positivamente a la organizacion, pero son agentes que influyen directamente
dentro de la organizacion como los clientes, proveedores, consumidores,
publico en general, la competenciay los diferentes organismos que se encargan

de regular las actividades de las empresas.

6.1.5. Teorias del comportamiento organizacional:

El comportamiento organizacional surge gracias a la comunicacién, ya que esta
se puede desarticular por partes para entender el comportamiento humano
dentro de una organizacion, donde todo obedece a la forma como se comunique

y asimile la informacién dentro de la organizacion.
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La comunicacion dentro de la organizacion es muy importante ya que ayuda a
mantenerla unida y proporciona medios para que fluya la informacion
adecuadamente, y de esta forma mejorar criterios, motivar a los empleados y

ayudar a cumplir los objetivos de la organizacion.

La conducta organizacional se define como una disciplina académica que se
ocupa de describir, controlar, predecir y entender el comportamiento
humano dentro de un ambiente organizacional. Cuando se aplica a individuos
dentro de una organizacion, comprende normas, valores, excepciones y
actitudes. (Hodgetts, R. Altman, S. 1985)

Es el estudio y la aplicacion de conocimientos relativos a la manera en que las
personas actuan dentro de las organizaciones. Se trata de una herramienta
humana para beneficio de las personas y se aplica de un modo general a la
conducta de personas en toda clase de organizaciones como, por ejemplo,
empresas comerciales, gobierno, escuelas y agencias de servicios. En donde
guiera que exista una organizacion, se tendra la necesidad de comprender el

comportamiento organizacional. (Davis y Newstrom, 1990)

El comportamiento organizacional se centra en conductas observables, tales
como hablar con los compafieros de trabajo, manejar el equipo, o la preparacion
de un informe. También se ocupa de los estados internos como el pensamiento,
la percepcién, y la toma de decisiones, etc. Igualmente, estudia el
comportamiento de las personas tanto individual y como grupalmente dentro de

una organizacion.

El comportamiento organizacional, ademas, examina la conducta de grupos y
organizaciones ya gue ninguno se comporta de la misma manera que los demas.
Sin embargo, algunos sucesos que acontecen dentro de una organizacion, no
pueden ser explicados en términos del comportamiento individual. Y, por lo tanto,
estos eventos deben ser examinados en términos del grupo o de variables de la

organizacion.
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Dentro de estas definiciones podemos encontrar varios conceptos, como lo son,
la comunicacion interna que se da entre todos los miembros de la organizacion,
en sus diferentes niveles: como puede ser de gerentes general a operador, entre
otras. Asi mismo la comunicacion externa, que es la que se lleva a cabo desde

la organizacion hacia el medio ambiente que lo rodea y viceversa.

También encontramos diferentes formas de llevar a cabo una buena
comunicacion, como lo son la comunicacién escrita y la comunicacion masiva.
El comportamiento organizacional se ve reflejado directamente en la
productividad del individuo, ya que dentro las empresas que cuentan con un buen
ambiente laboral, la comunicacion fluye de una mejor manera y, por lo tanto, la
motivacion del empleado es mayor, y su desempefio se ve afectado de una mejor

manera.

6.1.6. Importancia.

El Comportamiento Organizacional tiene que ver concretamente con las
situaciones relacionadas con el empleo, como el comportamiento afecta en el
rendimiento de la organizacion, tiene énfasis en la conducta de los empleados,
el trabajo, el ausentismo, la rotacién de oficio, la productividad, el rendimiento

humano y la gerencia.

Se dice que el Comportamiento Organizacional incluye los temas centrales de la
motivacion, el comportamiento del lider y el poder, la comunicacion
interpersonal, la estructura de grupos y sus procesos, el aprendizaje, la actitud
de desarrollo y la percepcion, los procesos de cambios, los conflictos, el disefio

de trabajo y la tension en el trabajo. (Robbins, S. 1999)

El comportamiento humano dentro de las organizaciones es impredecible debido
a que es originada en necesidades y sistemas de valores muy arraigadas en las
personas. No existen formulas simples y practicas para trabajar con la gente, ni

existe una solucion ideal para los problemas de la organizacion.
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6.1.7. Todo lo que se puede hacer es incrementar la comprension y las
capacidades existentes para elevar el nivel de calidad de las relaciones
humanas en el trabajo.

Las metas son dificiles de alcanzar, pero poseen un gran valor. Si se esta
dispuesto a pensar en las personas como seres humanos se puede trabajar
eficazmente con ellas. (Davis y Newstrom, 1990)

La comunicacién juega un papel fundamental dentro de cualquier organizacion,
ya que para mejorar el comportamiento de las personas es necesario comunicatr.
La comunicacion se torna necesaria para transmitir ideas, pensamientos,
sentimientos, actitudes, etc., la cultura y la educacion se transmite y se adquiere

gracias a la comunicacion.

6.1.8 Organizacion Teoria

Teoria Organizacional estudia la organizacion en su conjunto o poblaciones de
organismos. El enfoque de la teoria de la organizacion es comprender la
estructura y los procesos de las organizaciones y como las organizaciones
interactdan con las industrias y las sociedades.

El marco de sistemas también es fundamental para la teoria de la organizacion
como las organizaciones son procesos orientados a los objetivos dinamicos

complejos.

Uno de los primeros pensadores en el campo era Alexander Bogdanov, que
desarroll6 su Tecnologia, una teoria ampliamente considerado como un
precursor de la Teoria General de Sistemas de Bertalanffy, con el objetivo de
modelo y disefio de las organizaciones humanas. Kurt Lewin fue especialmente
influyente en el desarrollo de la perspectiva de los sistemas dentro de la teoria
organizacional y acufi6é el término "sistemas" de la ideologia, de su frustracion
con la psicologia del comportamiento que se convirtieron en un obstaculo para
el trabajo sostenible en psicologia. La perspectiva de la teoria de la complejidad
en las organizaciones es otra vista de los sistemas de las organizaciones.

Socidlogo aleman Niklas Luhmann desarroll6é una teoria socioldgica del sistema
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y describe las organizaciones - junto con las interacciones y la sociedad - como
una de las tres entidades principales.

El enfoque de sistemas para las organizaciones depende en gran medida del
logro de entropia negativa a través de la apertura y la retroalimentacion. Una
vision sistémica de las organizaciones es transdisciplinaria e integrador. En otras
palabras, que trasciende las perspectivas de disciplinas individuales, la
integracion de ellos sobre la base de un "cédigo" comin, o mas exactamente,
sobre la base del aparato formal proporcionada por la teoria de sistemas. El
enfoque de sistemas da primacia a las interrelaciones, no a los elementos del
sistema. Es a partir de estas interrelaciones dinamicas que las nuevas
propiedades del sistema emergen. En los Ultimos afios, el pensamiento sistémico
se ha desarrollado para proporcionar técnicas para el estudio de los sistemas de
manera integral a fin de complementar los métodos tradicionales reduccionistas.
En esta tradicibn mas reciente, la teoria de sistemas en los estudios de
organizacion es considerada por algunos como una extension humanista de las

ciencias naturales.

6.1.9. Estructuras de organizacién y dinamica.
Teoria de los incentivos es un concepto de los recursos humanos o la teoria de

la gestion. En el sentido empresarial, sefiala que los propietarios de empresas
deben estructurar compensacion de los empleados, de tal manera que los
empleados los objetivos estan alineados con los objetivos de los propietarios. A
medida que se aplica a las operaciones de las empresas, se le llama con mas
precision el problema principal-agente.

% Teoria y organizaciones Complejidad

% Teoria de la contingencia

% Francésy Cuervo de cinco bases de Poder

% Organizacion Hybrid

% Organizacion Informal
% Integracion de la fusion
% Modelo de comportamiento de ciudadania organizacional
¢ Modelo de justicia organizacional
% Modelo de Mala Conducta Organizacional

% Teoria de la dependencia de recursos
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La burocracia es mas comunmente se atribuye a Max Weber. Weber argumento
gue la burocracia era la aplicacidn de la autoridad racional-legal a la organizacion
de los trabajos: a través de la aplicacion de la racionalidad, la burocracia era la
forma técnicamente mas eficiente de organizacion. Charles Perrow ha extendido
este trabajo, que muestra la continua aplicacién de los conceptos burocraticos
para el estudio de las organizaciones. Perrow sostiene que todas las
organizaciones se pueden entender en términos de burocracia y que las fallas
de organizacion son mas a menudo el resultado de la aplicacién insuficiente de
los directores burocraticos.

Directores de Weber de la organizacion burocratica:

Una jerarquia organizativa formal Gestion de las reglas Organizacion por
especialidad funcional y la gente seleccionadas basan en sus habilidades y
cualificaciones técnicas Un "up-centrado” o mision "in-centrado”. A propdsito,
impersonal de aplicar las mismas reglas y estructuras de todas las personas
Modelos de organizacion Ecologia aplican el concepto de la teoria evolutiva para
el estudio de las poblaciones de las organizaciones, centrandose en el
nacimiento, el crecimiento y el cambio, y la muerte. Desde esta perspectiva, las
organizaciones estan "seleccionadas™ en funcion de su ajuste con su entorno
operativo.

Las teorias economicas de la Organizacion Teoria de la empresa Economia de
los Costes de Transaccion Teoria de la Agencia Existen dos grandes enfoques
de la cultura organizacional. Los primeros estudios sobre el impacto de las
culturas regionales y nacionales en la organizacion.

En esta escuela de pensamiento, la cultura regional o nacional tiene un impacto
significativo en todos los aspectos del comportamiento organizacional.

La comprensién de estas diferencias es importante tanto para el trabajo con otras
organizaciones de otras culturas y en la estructuracion de las organizaciones y
la gestion de las personas de otras culturas. Esto se ejemplifica con la teoria de
las dimensiones culturales de Hofstede de Geert Hofstede. En un programa de
investigacion en curso, Hofstede ha estudiado un gran namero de culturas e
identificado seis dimensiones de la cultura nacional en este sentido el
comportamiento de las personas en las organizaciones:

*

«+ Poder Distancia

/7

« Individualismo
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% Control de la incertidumbre

% Masculinidad

% Orientacion largo plazo
El segundo enfoque de la cultura de la organizacion hace hincapié en la cultura
de la propia organizacién. Este enfoque supone que las organizaciones se
caracterizan por dimensiones culturales como las creencias, valores, rituales,
simbolos, etc. Dentro de este enfoque, los métodos generalmente consisten en
cualquiera de los modelos de desarrollo para la comprensién de la cultura
organizacional y el desarrollo de tipologias de cultura organizacional. Edgar
Schein desarroll6 un modelo para la comprensién de la cultura organizacional y

se identificaron tres niveles de la cultura organizacional:

% Los artefactos y comportamientos
% Valores defendidos

% Los supuestos basicos compartidos

Schein argumentd, que si alguno de estos tres niveles de tension era divergentes
resultaria: si, por ejemplo, los valores propugnados o comportamientos
deseados no fueron consistentes con los supuestos basicos de una
organizacion, es poco probable que estos valores o comportamientos serian
rechazados.

Tipologias de la cultura de la organizacion identifican la cultura organizativa
especifica y se relacionan estas culturas al rendimiento o la eficacia de la

organizacion.

6.1.10. La importancia de los recursos humanos en la organizacién

Actualmente las organizaciones tienen grandes retos que cumplir debido a los
cambios del ambiente externo donde ellas operan. Si éstas permanecen
estaticas ante su entorno cambiante, las empresas no podran cumplir sus
objetivos.

Tito (2003) menciona que “las empresas tradicionales y estaticas que no
marchan al ritmo de estos tiempos estan destinadas a fracasar, por su

incapacidad para mantenerse al dia”. La necesidad de administrar bien los
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recursos de la empresa se convierte en una realidad tangible. No obstante existe
un recurso dentro de la organizacién que es imprescindible para que los demas
operen. Estos recursos son los humanos. Segun Calzadilla en su articulo
aprendizaje colaborativo y tecnologias de informacion y la comunicacion “los
recursos humanos son elementos claves en cualquier proceso de cambio y en el
aumento de la productividad y competitividad de las organizaciones”. De ahi
surge el interés de evaluar a los trabajadores en sus lugares de trabajo, para
garantizar el buen desempefio de ellos (Flores, 2003).

Hodgetts y Altman (1985) en su Libro de comportamiento en las organizaciones
mencionan que las personas desempeiian un papel importante dentro de las
organizaciones, por esta razén hoy en dia hay una mayor atencién en los
recursos humanos de la organizacion. Es decir las empresas enfocan sus

esfuerzos para entender la conducta de sus empleados.

6.2.1 DEFINICIONES HISTORICAS DEL CLIMA LABORAL SEGUN
AUTORES:

(1960) Segun Gellerman: A quien se le atribuye la introduccion por primera vez
en psicologia industrial/organizacional, llego a la conclusion de que clima era el

"caracter” de una compafia e hizo una lista de cinco pasos para analizarlo:

. Es necesario identificar a las personas en la organizacion cuyas actitudes

son importantes.

. Estudiar a las personas y determinar cuales son sus objetivos, tacticas y

puntos ciegos.

. Revisar la historia de la compafia y prestar especial atencidon a las

carreras de sus lideres.

Es indispensable entregar toda laimagencon la idea de establecer
denominadores comunes en lugar de agregar todas las partes para obtener una

suma de ellos.

(1964) Segun Forehand Y Von Gilmer: Ofrecen una definicién de clima como
un conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion y que las
distinguen de otras organizaciones son relativamente perdurables a lo largo

del tiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la organizacion.
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(1966) Segun Talcott Parsons: Sostenia que las organizaciones eran un
subsistema de la sociedad y hacia un llamado de atencion sobre las complejas

vinculaciones institucionales de las organizaciones con la sociedad.

(1968) segun taguiri: ofrece varios sinGnimos como: atmosfera, condiciones,
cultura y ecologia. Define clima como la calidad del ambiente interno de la
organizacion, especialmente como lo experimentan las personas que forman

parte de ella.

(1973) Segun Guion: Sostenia que un clima percibido tiene que ver con los

atributos de una organizacion y lo de las personas que lo perciben.

(1974) Segun James Y Jones: Sugirid que se debe utilizar el término clima
psicolégico con el fin de destacar que se trata de las interpretaciones
cognoscitivas agregadas de la mano de obra organizacional que surge de la
experiencia en la organizacion y hacer una interpretacion del significado implicito

en las caracteristicas, los acontecimientos y los procesos organizacionales.

(1977) Segun Von Haller: Se refiere a empresas ascendentes indiferentes y

ambivalentes.

(1981) Segun James y Sell La representacion cognoscitiva de las personas, de
los entornos proximos expresada en términos de sentido y significado

psicologico para el sujeto.

(1983) Segun Schneider Y Reichers: Define clima como una inferencia
0 percepcidn corporea evaluada que los investigadores hacen con base en ideas

mas particulares.

(1984) Segun Bertalanffy: Ve a los sistemas organizacionales en su relacion

con su entorno ambiental, es decir la relaciéon sistema-ambiente.

En pocas palabras, el tema de clima organizacional surge cuando se siente dar
cuenta de fendémenos globales que tienen lugar en organizaciones, que sirva de

orientacién a trabajos practicos de intervencion en las organizaciones.

(1990) Segun Brown y Moberg: Manifiestan que el clima se refiere a una serie
de caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y como o

perciben los miembros de esta.
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(1993) Segun Dessler: Plantea que no hay un consenso en cuanto al significado
del término, las definiciones giran alrededor de factores organizacionales
puramente objetivos como estructura, politicasy reglas, hasta atributos

percibidos tan subjetivos como la cordialidad y el apoyo.

(1993) Segun Water (citado por Dessler): Son las percepciones que
el individuo tiene de la organizacion para la cual trabaja, y la opinion que se haya
formado de ella en términos de autonomia, estructura, recompensas,

consideracion, cordialidad, apoyo y apertura.

(1996) Segun Cabrera: Define al término clima laboral como las percepciones
compartidas por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el
ambiente fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar

en torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan dicho trabajo.

Segun Hall: El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades
del ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamente por los
empleados que se supone son una fuerza que influye en la conducta del

empleado.

(1999) Segun Robbins: Es la percepcion por el cual los individuos organizan e
interpretan sus impresiones sensoriales a fin de darle un significado a su
ambiente. Es decir, la forma en que seleccionamos, organizamos e
interpretamos la entrada sensorial para lograr la comprension de nuestro

entorno.

(2000) Segun Galvez: El clima laboral es la expresidn personal de la percepcién
gue los trabajadores y directivos se forman de la direccion a lo que pertenecen y

gue incide directamente en el desempefio de la organizacion.

(2004) Segun Sonia Palma: El clima laboral es entendido como la percepcion
sobre aspectos vinculados al ambiente de trabajo, permite ser un
aspecto diagnostico que orienta acciones preventivas y correctivas necesarias
para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de procesosy resultados

organizacionales.

Como podemos observar, muchos de los autores usan adjetivos como

percepcion, opinidn, caracteristicas, propiedades, impresiones, y entre otros.
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También podriamos afiadir que el clima laboral es la "personalidad" de ésta,

porque se conforma a partir de una configuracion de caracteristicas de la misma.

6.2.2 TEORIAS SOBRE EL CLIMA LABORAL:

. Teoria sobre el Clima Laboral de McGregor

En la publicacion que hiciera el autor sobre "Lado Humano de la Empresa”,
examina las teorias relacionadas con el comportamiento de las personas con el

trabajo y expuso los dos modelos que llamé "Teoria X"y "Teoria Y".
Teoria x

. El ser humano ordinario siente una repugnancia intrinseca hacia el trabajo

y lo evitara siempre que pueda.

. Debido a esta tendencia humana al rehuir el trabajo la mayor parte de las
personas tiene que ser obligadas a trabajar por la fuerza, controladas, dirigidas
y amenazadas con castigos para que desarrollen el esfuerzo adecuado a la

realizacion de los objetivos de la organizacion.

. El ser humano comun prefiere que lo dirijan quiere soslayar
responsabilidades, tiene relativamente poca ambicion y desea mas que nada

Su seguridad.
5.2.3 Teoria Y

. El esfuerzo natural, mental y fisico requerido por el trabajo es similar al
requerido por el juego y la diversion, las personas requieren de motivaciones
superiores y un ambiente adecuado que les estimule y les permita lograr sus
metas y objetivos personales, bajo condiciones adecuadas, las personas no sélo

aceptaran responsabilidad sino trataran de obtenerla.

. Como resultado del modelo de la Teoria Y, se ha concluido en que si una
organizacion provee el ambiente y las condiciones adecuada para
el desarrollo personal y el logro de metas y objetivos personales, las personas
se comprometeran a su vez a sus metas y objetivos de la organizacion y se

lograrda la llamada integracion.
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. Teoria sobre Clima Laboral de Rensis Likert (1965)

La teoria de Clima Laboral de Likert (citado por Brunet, 1999) establece que el
comportamiento asumido por los subordinados, dependen directamente del
comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que los
mismos perciben, por lo tanto se afirma que la reaccion estara determinada por
la percepcidn. Likert, establece tres tipos de variables que definen las
caracteristicas propias de una organizacion y que influye en la percepcién

individual del clima.

. Variables Causales.- definidas como variables independientes, las
cuales estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion

evoluciona y obtiene resultados.

. Variables Intermedias.- este tipo de variables estan orientadas a
medir el estadointerno de laempresa, reflejado en aspectos tales
como motivacion, rendimiento, comunicacion ytoma de decisiones. Estas
variables revistan gran importancia ya que son las que constituyen los procesos

organizacionales.

. Variables Finales.- estas variables surgen como resultado del efecto de
las variables causales y las intermedias referidas con anterioridad. Estan
orientada a establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales como:

productividad, ganancia y pérdida.
. Teoria de los Factores de Herzberg

La teoria de los dos factores se desarrolla a partir del sistema de Maslow,
Herzberg (citado por Chiavenato, 1989) clasificé dos categorias de necesidades
segun los objetivos humanos superiores y los inferiores. Los factores
de higiene y los motivadores. Los factores de higiene son los elementos
ambientales en una situacioén de trabajo que requieren atencion constante para
prevenir la insatisfaccion incluyen el salario y otras recompensas, condiciones

de trabajo adecuadas, seguridad y estilo de supervision.

La motivacion y las satisfacciones sélo pueden surgir de fuentes internas y de
las oportunidades que proporcione el trabajo para la realizacion personal. De

acuerdo con esta teoria, un trabajador que considera su trabajo como carente de
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sentido puede reaccionar con apatia, aunque se tenga cuidado con los factores

ambientales.

Por lo tanto, los administradores tienen la responsabilidad especial de crear un

clima motivador y hacer todo el esfuerzo a fin de enriquecer el trabajo.

Puesto que ellos piensan que invertir en recursos humanos es tirar su dinero a
la basura. Estos pensamientos son la consecuencia de la poca importancia que

los administradores le dan a sus recursos humanos.

Debemos recalcar que la fuerza laboral de una empresa es un recurso
importante que permite a ésta ser competitiva. Para que el potencial humano
pueda desarrollar sus habilidades, conocimientos y destrezas es necesario que
los empleados estén contentos con sus puestos y con el ambiente organizacional
qgque hay dentro de la empresa. Para lograr esto, es necesario tener una

administracion afectiva de los recursos humanos.

Finalmente, Podemos decir que las empresas de hoy en dia deben estar
conscientes de la importancia de los recursos humanos. Tito (2003) dice que una
empresa con trabajadores comprometidos, que se reconocen por Sus
aportaciones, son valorados como personas y estan motivados; Estos se
pondran la camiseta de la organizacion operando con mayor productividad, la
mayoria de veces superior al 100%. Asimismo la pregunta de reflexion para las
empresas es ¢los demas recursos que hacen operar a la empresa garantizan
rendimientos superiores al 100%? Este autor responde que no, y si ocurre esto,

los costos para la empresa son muy elevados.

6.2.3 Estado del Arte del clima laboral:

El clima organizacional refiere a un Sistema de paradigmas limitantes y
potenciadores de las competencias y la dindmica de los grupos (Perry, lemay,
Rod Wall, Tracy y galer, 2005). Los paradigmas limitantes son percepciones que
inhibin la innovacién, Pero al mismo tiempo permiten el liderazgo autoritario y en
muchos casos la consecucion de objetivos de la Torre y gudy, 2004), O bien,
facilitan la innovacion de un grupo, pero al potenciar la competencia entre los

cuerpos de
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conocimientos, genera conflictos de relaciones que modificaran el clima de
tareas incrementando las barreras que impiden la produccién del conocimiento
(Martinez, Martin, Montero y Pedrosa, 2004). La virtud de que el concepto de
clima consiste en esclarecer los factores que determinaran la satisfaccion, el
compromiso y desempefio laboral, la figura 1 muestra un ejemplo de las

relaciones entre las variables organizaciones y psicolégicas.

Figura 1l
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——————— > <-—--
Organizacion «-> Percepcion.
Procesos -
1 A
1 1 i
1 I I
1 I g
1 1
- ’
P '
< .
Tarea. Miembros

A medida que el tamafio de la organizacion se incrementa, parece redistribuir las
funciones de sus integrantes y modifica sus niveles de cognicion tales como

percepcion y satisfaccion (Diaz, 2003).

Si el clima organizacional indica el grado de percepcion de crecimiento de la
empresa, entonces determinara el nivel de satisfaccion personal ante los

cambios esperados.

Los estudios organizacionales en torno a los efectos del clima laboral parecen
confirmar la hipostesis en torno a la cual los sistemas potenciadores y limitantes
de una empresa determinan la de sus integrantes y su comportamiento (salgado,

Remeserio e Iglesias,1996). En el caso de la satisfaccién de vida, esta parece
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interactuar con un clima de relaciones que completan las expectativas de logro
(Salgado.et.al 1996).

Las dimensiones del clima organizacional también son un rubro importante de
los estudios relativos a la calidad o a la seguridad. En la medida en que los
niveles de riesgo e incertidumbres influyen en la percepcién de los empleados,
los niveles de seguridad emergen como una sefal de oportunidad para la
empresa (Neal, et, al 2000). En este sentido, el clima de cooperacion al
correlacionar con los valores reduce el clima de conflictos de tareas y conflictos

de relaciones (Wallace, 1999).

No obstante, en una organizacion donde el clima de seguridad esta presente los
procedimientos y normas personales parecen socavar la participacion de
empleados en torno a sus conocimientos de seguridad. Es decir, el sistema de
seguridad de la organizacion incentiva la participacion innovadora y priva la

gestion de conocimientos entre sus integrantes (Nystronm, 2002).

El impacto del sistema de seguridad organizacional en el clima de tareas parece
diferenciar las capacidades y las competencias entre sus integrantes (cooper y
phillips, 2004). Por ello se afirma que el clima organizacional incide sobre la
satisfaccion laboral (Rodriguez, 2011; Adenike, 2011; Salgado, 1996).

Los estudios organizacionales humanistas consideraron al clima organizacional
como una estructura de cultura organizacional que incida en los procesos
psicologicos, la cognicion, era planteada como un escenario intermedio entre los
recursos organizacionales y las capacidades cognitivas. En tanto sistemas de
normas, el clima organizacional establecié relaciones de confianza y seguridad
al interior de una empresa (Guillen, Lleo y Perles, 2011). Puesto que cada
objetivo personal era ajustado a los proyectos de crecimientos organizacional,
los procesos cognitivos tales como las actitudes, la motivacion y las
percepciones fueron relacionadas con biotipos de personalidad que sirvieron

para el reclutamiento y la seleccion del personal.
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6.2.4 Estrés laboral.

el estrés laboral es considerado como un conjunto de barreras organizacionales,
grupales y psicologicos que afectan el desempefio del trabajador. Incluye al
mobbign o acoso laboral y al Burnout o sindrome de sacrificio laboral (Figueiredo,
Grau, Gil y Gacrcia, 2012). En el caso del Mobbign, la relacion entre jefes y
subalternos podria indicar el clima de relaciones, conflictos, seguridad y tareas.
En el caso del Burnout, indica los efectos del clima organizacional sobre el
bienestar psicolégico del individuo. El sindrome del exceso de trabajo consiste
en tres sintomas; despersonalizacion, agotamiento y frustracion (Maruco, 2012).
Los tres factores explican el estado emocional en el que se encuentra un
trabajador en un clima estresante: un incremento en los niveles de Mobbing y
Burnout disminuye la confianza laboral. En consecuencia, el desempefio del
trabajador esta condicionado por el clima de relaciones, aunque el clima de
tareas indica el impacto del desgaste emocional. Es decir, un incremento en los
riesgos de la organizacion impacta los recursos psicolégicos de sus integrantes
en el que la percepcion de incertidumbres es su indicador principal. El
afrontamiento de las situaciones de incertidumbres y riesgos disminuye el clima
de seguridad y confianza, los principales antecedentes de los conflictos

personales.

Los conflictos organizacionales en torno al estrés evidenciaron la generacion de
conflictos socio — cognitivos y la consecuentes formacion de grupos,
competencias, conformismo, creatividad, innovacion y cambio organizacional
(Jiménez y cubillos, 2010). En el estado del arte ha establecido relaciones
casuales entre dos tipos de estrés sirve el desemperio y la satisfaccién laboral.
A medida que las organizaciones estan inmersas en climas de relaciones
inciertas y riesgosas, el desempefio y la satisfaccion de sus integrantes

disminuyen individualmente y grupalmente.

En el marco de las teorias organizacionales y las instituciones educativas, el
estrés es un factor relevante, porque representa la barrera principal de la
productividad. La ausencia, el retardo y la enfermedad se genera a partir de
dinamicas de desigualdad e inequidad al interior de una institucion, en términos

organizacionales, la satisfaccion laboral depende de factores interpersonales en
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los que los empleados son acosados por sus jefes inmediatos. Se trata de
relaciones de poder en torno a las cuales se construyen dinamicas asimétricas
de responsabilidades y funciones. En el caso del agotamiento emocional, las
mujeres solteras y con mayores ingresos econémico mensual son proclives a los
embates de sus jefes, sean varones o del mismo sexo. Los estudios psicolégicos
del estrés laboral también han establecido relaciones asimétricas entre los
recursos psicologicos con los que cuenta las victimas de estrés y sus
acosadores. Se han encontrado deferencias significativas entre ambos grupos
en referencia a sus capacidades y estrategias de afrontamiento.

6.2.5 Confianza interpersonal:
Los estudios psicoldgicos organizacionales conciben la confianza como un factor

determinante de la toma de decision personal, grupal y organizacional (Herreros,
2004). En principio, plantean que todo proceso productivo es inexorable al
intercambio comunicativo entre empleados, estrategas o lideres. La confianza es
definida como la percepcion de recursos para la concesion de objetivos a corto
plazo (Garcia — Lirios, 2011). En la medida en que un individuo confia en otro,
deposita expectativas de capacidad en torno a la resolucién de un conflicto. Si
en una organizacion el clima de seguridad es incierto, entonces la confianza
emergera como una respuesta de la organizacion ante los cambios contingentes.
Esta es larazén por la que las teorias de la organizacion consideran la confianza

como un indicador mas que un factor de transicion al cambio.

6.2.6 Compromiso laboral:
la psicologia de las organizaciones ha planteado que los procesos productivos

son inherentes a los procesos cognitivos de quienes laboran en una organizacion
(Rios, Téllez Y Ferrer, 2010). Eb referencia al desarrollo organizacional, los
estudios psicolégicos organizacionales han demostrado que el compromiso es
factor de sistematizacion de la producciéon (Salgado, 2005). En tal sentido, el
compromiso es asumido como un conjunto de acciones, roles, motivos y
expectativas que generan una dindmica entre los integrantes de un grupo de

trabajo u organizacién productiva.

A partir de tales presupuestos, los psicologos organizacionales han asumido que
le compromiso es un producto mas que un proceso permanente de identidad

(Chattopahyay,2001). Quienes asumen un COMpPromiso con sus empresas son
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considerados como un producto de la dinamica organizacional mas que como

individuos con personalidades y valores colaborativos.

El compromiso organizacional abre la discusion en torno a la relacién entre
organizacion e individuo. La influencia de la primea en el segundo parece ser
corroborada con los estudios psicol6gicos organizacionales, pero el compromiso,
en tanto sistematizacion de funciones y resultados, va mas alla del individuo y la
organizacion. El compromiso laboral alude a un conjunto de principios morales y
valorativos caracteristicos de los lideres que en s afdn de conseguir objetos,
creen firmemente en los ideales de productividad, orden y sistematizacion de las

funciones organizacionales.

En sintesis, el comportamiento es un conjunto de creencias, actitudes y acciones
gue reducen la incertidumbre e incrementa la propension al futuro. El aumento
de expectativas de riesgos disminuird la motivacion para el trabajo y
desordenaria al sistema de relaciones humanas afectando el desempefio de

cada miembro.

6.2.7 Desempefio laboral:
El marco de los estudios organizacionales, el desempefio es un indicador de

productividad y calidad incentivado por la distribucién de funciones y los acuerdo
entre los integrantes de una organizacion. En tanto indicador de productividad,
el desempefio ha sido medido en referencia a la cantidad de recursos y

demandas de una empresa.

A medida que el tamafio de la empresa se incrementa, propicia una disminuciéon
en el desempefio de sus integrantes, pero a medida que sus expectativas de
crecimiento disminuyen, propician la diversificaciéon de funciones porque las
expectativas de riesgos e incertidumbre generan un esfuerzo mayo entre los
empleados de menor rango. Es decir, en situaciones de crisis econdémicas, las
empresas pueden verse afectadas por cambios en el entorno que provocarian la
conservacion del puesto a partir de un incremento en la productividad, pero tal
esfuerzo solo seria transitorio y emergente. En contraste, cuando la empresa ha
crecido sostenidamente, la diversificacion de sus intercambios con otros

sistemas productivos llevaria a un reacomodo de los liderazgos.
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6.2.8 Modelo de desempefio laboral:

Demandas de
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Recursos

laborales
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Grupales
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Fuente: colquitt, LePine, Picolo, Zapata y Rich (2012).
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Para los propdsitos del presente estudio, es menester considerar el desempefio
como una accion de resiliencia frente a los cambios pronosticados e
inconmensurable, asi como un conjunto de estrategias de afrontamiento
individuales (Almedo, 2005).

En sintesis, las percepciones de inseguridad, riesgo, incertidumbre,
vulnerabilidad y autocontrol son efectos cognitivos de las situaciones y entornos
en las que los individuos centran su foco de atencién y contextos en los que
emergen sus expectativas de crecimiento (Cortes, 2010). Tales percepciones
inciden en la formacion de creencias y actitudes relativas a sus capacidades y
recursos para enfrentar las situaciones inconmensurables e impredecible (
McGee, 2006).

Las creencias y actitudes hacia la resiliencia son factores cognitivos vinculados
con experiencias previas a las situaciones percibidas ( Barranco, 2009). En tanto
estilo de vida, la resiliencia refiere a tres dimensiones relativas a los recursos,
las situaciones y as competencias en situaciones de crisis econdémicas,
ingobernabilidad politica, inseguridad social, violencia intrafamiliar o
desequilibrio personal (Mallak, 1998), la resiliencia incluira 12 dimensiones para

su medicion.

6.2.9 Dimensiones de la resiliencia:

Condiciones.  Autoconcepto. Enfoque. Resiliencia
Yo soy o Yyo | identidad Autonomia Satisfaccion | pragmatismo
estoy
Yo tengo vinculos Redes Modelos Metas
Yo puedo Afectividad Auto Aprendizaje | Generatividad
eficiencia.

Fuente: Saavedra y Villalfa (2008).

Al tratarse de un conjunto articulado de estilo de vida, la resiliencia tendria una
proyeccién actitudinal que asumiera cada una de las dimensiones para orientar
las decisiones hacia un comportamiento que no solo se circunscribiria al

bienestar
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personal o grupal, sino que se extenderia al bienestar social e, incluso,

generacional (Paton y Johnston,2001).

El estado del arte muestra que el desempefio laboral es una variable compleja
porque esté relacionada con todas y cada una de las variables expuestas en un
entramando de relaciones significativas que determinaria al esfuerzo individual,

principal indicador de productividad organizacional.

En torno al desempefio laboral, se han establecidos diferencias significativas
entre hombres y mujeres con respecto a sus niveles de resiliencia frente a acoso
sexual, agotamiento, despersonalizacion y frustracion (Barranco, candelaria,
Melin y Quintana, 2010). Tales hallazgos son importantes para el estudio. Puesto
gue en el trabajo social las mujeres ocupan la mayor cantidad de los puestos, es

menester estudiar su nivel de resiliencia en el ambito laboral del sector salud.

Si se sabe que los niveles de estrés son de mayores en los institutos de salud
en comparacion a otros sectores productivos (Melano,2007). En este sentido se
espera mayores niveles de estrés y menores niveles de satisfaccion en

empleados del sector salud.

En sintesis, el desempefio alude a un conjunto de acciones enmarcados en
situaciones de inseguridad, riesgo e incertidumbre en las que la propension al
futuro emerge como el resultado de recursos psicolégicos orientados a

comportamientos resilientes (Scheper,2008)
6.3. Liderazgo Grupal:

Campos, valdes y Guzman (2005), siguiendo la l6gica del poder, plantean que la
toma de decisién obedece a una estrategia de costos y beneficios a partir de los
cuales la relacion es asimétrica entre lideres y subordinados. En este sentido, el
poder de decision estd concentrado en la figura de lider (véase la siguiente
tabla).
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Tabla de Diminuciones del Liderazgo.

Transaccional.

Incentiva y motiva
para un mejor y
continuo
desempeiio para
la consecucion de
logros.

e Evitacion.

Dimension. Definiciéon. Indicadores.
Liderazgos e Confianza Entusiasmo
sustentados en e Habilidad Honestidad
L principios morales e Inteligencia Intuicion
Carismatico lorati L. o,
_ - valorauvos. e LOgica Motivacién
Valorativo Incentiva y motiva | o prevision Sinceridad
para un mejor y e voluntad vision
continuo
desempeiio para
la concesién de
logros.
Disefio y e Administracion. Gerencia
gerenciamiento. Confi | .
En principios e Confianza ngenio
morale_s- e Comunicaciéon Negociacion
G | valorativos. o
rupa e Efectividad orden

Egocéntrico-

introspectivo.

Seguridad e
identidad como
monedas de
cambio en torno a
la imagen de

triunfo.

Competencias, egocentrismo, evasion y

displicencia.

Participativo

transformador

Involucra a los
adherentes e
inclusive a los
disidentes para la
unién, convivencia
y reconciliacion en
torno a logro de

objetivos.

Autoritario, dictatorial, dominante y elitista.
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En efecto, el liderazgo obedece a una serie de atributos que se desprende de las
relaciones asimétricas entre las partes en conflictos al interior de una
organizacion. Las dimensiones del liderazgo con las mismas que las
dimensiones del poder, porque la toma de decision deriva de una estructura de
poder, casi siempre jerarquica, las organizaciones son escenarios de relaciones
y tareas que propician vicisitudes entre sus integrantes. A partir de la resolucion
de conflictos, el lider también buscara la consecucién de objetivos a un menor

costo y maximizacion de beneficio.

No obstante, la personalidad del lider y sus atributos es inexorable a la estructura
burocratica organizativa. La toma de decisién depende de valores y principios
morales que guien a un grupo de trabajo. La prevalencia de dichos valores entre
los lideres dependera de las situaciones y circunstancias relativas a la estructura
organizacional. En la medida en que el tamafio y complejidad y estructura de una
empresa se incrementa, propicia la estandarizacion de sus procesos, pero
reduce la creatividad, iniciativa, talento e innovacion entre los grupos de trabajo.
En este sentido, el liderazgo es considerado como una serie de atributos
inherentes a la toma de decisidn, el consenso, la conformidad y la obediencia en

interrelacion con la creatividad la innovacién y el cambio organizacional.

6.3.1 Satisfacciéon de vida:

Los estudios psicologicos de las organizaciones sostienen que los integrantes
de una empresa son su capital mas valioso (Alvares y Miles, 2006). Los tedricos
de las organizaciones plantean que una empresa esta compuesta por diversos
capitales, entre los que se destaca el capital humano (Castel y Freundlih, 2010).
un rubro fundamental de dicho recurso es un proceso cognitivo de motivacion,

aprendizaje y satisfaccion.

Toda una serie de habilidades y capacidades interactian con la calidad de vida
personal y el bienestar subjetivos que hacen mas sensible a los empleados de
una empresa y en el corto plazo, mas creativo e innovadores (Garcia y Bras,
2008). Se trata de la creacién de oportunidades antes que la sistematizacion de
procesos que devienen en la perfectibilidad y prediccibn de un sistema

productivo.
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6.3.2 Discusion:
Clima organizacional == Confianza = Satisfaccion Laboral,

Ho: Las oportunidades de desarrollo son facilitadas por las relaciones
colaborativas y tareas en equipo entre los integrantes de crean escenarios de
confianza en torno a los cuales la consistencia de las organizaciones, objetivos

y estrategias son esenciales para el bien personal.

Ha: las oportunidades de desarrollo son inhibidas por las relaciones de
competencias entre los integrantes de las organizaciones, crean escenarios de

desconfianza y propician estrés individual, grupal y organizacional.
Hipaotesis: Clima organizacional = Confianza = Satisfaccion Laboral,

Ho: Las oportunidades de desarrollo incentivan econdmica y efectivamente a los
integrantes de las organizaciones, haciendo mas consistente sus objetivos y

estrategias personales.

Ha: las oportunidades de desarrollo incrementan el relajamiento de los
integrantes de las organizaciones y provocan los estados emocionales
insatisfactorios cada vez que los objetivos y propdsitos son supuestos 0

replanteado.

6.3.3 El clima laboral:
Por su parte, si la cultura define las formas de comportamiento organizacional,

el clima laboral esta dado por las percepciones que los trabajadores tienen sobre
este comportamiento y por como les afecta (Kumar, Budhwar y Nisha Bamel,
2013). Autores como Cardona y Cruz (2014) argumentan que el clima, por su
propia naturaleza, es un concepto multidimensional e indeterminado. Las
aproximaciones al estudio del clima laboral se han dado desde lo perceptual y
desde lo estructural (Clissold, 2006). En el primer caso, se hace referencia a
relaciones entre el concepto de clima laboral y el de ambiente de trabajo. Ambos
términos se han utilizado indistintamente para describir aquellas percepciones
asociadas al estado de animo de las personas dentro de una organizacion
(Alarcén y Cea, 2007; Hernandez y Valencia, 2014; Randhawa y Kaur, 2014).

Teniendo en cuenta el acercamiento desde el punto de vista de estructura, los
estudios sobre clima se han centrado en identificar aquellos elementos que

afectan estas percepciones del clima, los cuales se han relacionado con
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dimensiones culturales de la organizacién. Para Clissold (2006), la exposicién a
los mismos aspectos y relaciones, no necesariamente va a tener el mismo efecto
en todas las personas, una vez que el componente perceptual esta jugando un
papel fundamental en la interpretacién que se le da a estas influencias (Clissold,
2006). Por esta razén se han desarrollado varias herramientas donde no en
todas coinciden los mismos elementos que permiten medir el clima, pues
depende del modelo tedrico seleccionado (Pefa-Suarez, Mufiz, Campillo-
Alvarez, Fonseca- Pedrero y Garcia-Cueto, 2013). Sin embargo, las mediciones
de clima laboral se han basado en la percepcion de los trabajadores sobre
aspectos culturales, mas que en la percepcioén del propio estado de &nimo de las
personas sobre cémo se sienten en su organizaciéon (Hernandez y Valencia,
2014; Varnali, 2015). Esto, desde nuestro punto de vista, es limitar al clima a

dimensiones que han sido determinadas de forma

contextual, y que no necesariamente se aplican a todas las organizaciones tal y
como lo consideran Jacobs, Weiner y Bunger (2014), que explican la importancia
de tener en cuenta el contexto social y organizacional en que se realizan los
estudios de clima laboral. Esto nos lleva a plantear la primera hipétesis de

investigacion: (H1): La percepcién del clima laboral en Ecuador es Positiva.

6.3.4 Laculturay el clima en las organizaciones:

De acuerdo con Ashkanasy, Wilderom, y Peterson (2000), Cardona y Cruz
(2014) y Kumar et al. (2013), los términos de cultura y clima laboral han sido
utilizados indistintamente por algunos autores, al punto de considerar en la
descripcion del clima algunos atributos que han formado parte tradicionalmente
de la estructura de la cultura organizacional. Tal es el caso de la definicién dada
por Kundu (2007),

donde se atribuyen caracteristicas organizacionales y estados relativamente
duraderos en el tiempo al clima, cuando esto forma parte de la definicién de
cultura organizacional. Muchos autores argumentan que los estudios de clima y
de cultura, efectivamente, podrian verse intercambiables, pues parten de una

misma base que son las relaciones entre las personas y entre ellas y las
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organizaciones. Tanto la cultura como el clima estan orientadas a explicar y
medir estas relaciones en un contexto determinado (Ashkanasy et al., 2000). Sin
embargo, hay algunas diferencias entre ellas. La cultura organizacional permite
entender como se realizan las cosas dentro de las organizaciones, siendo, por
tanto, mas contextuales en el momento de entender el funcionamiento de las
variables que definen al entorno organizacional. Por su parte, el clima

organizacional puede ser mas generalizable y menos especifico al momento de
entender los comportamientos organizacionales (Ashkanasy et al., 2000). En
unos casos, se argumenta que los estudios de clima laboral pueden servir para
comprender una parte de la cultura (Ashkanasy et al., 2000), mientras que otros
autores argumentan que son los estudios de cultura organizacional los que le
dan origen a una mejor comprension del clima laboral (Cardona y Cruz, 2014;
Hernandez y Valencia, 2014), argumentando que el clima laboral es un reflejo de
la cultura organizacional. Estos elementos relacionados con la cultura y el clima
nos permiten definir como segunda hipotesis de investigacion: (H2) Existe

relacion entre la cultura y el clima laboral en Ecuador.

6.3.5 Revision de literatura.

Rendimiento laboral.

Para mantener un buen ambiente de trabajo y mantenerse al dia con la
organizacion desarrollo, es muy importante para las organizaciones asegurarse
de que su gestion del rendimiento El sistema funciona como un dispositivo de
gestion (Kamoche, 2001). Excelente desempefio de los empleados. El sistema
de gestion tiene una relacion positiva con la eficacia de la organizacién (Stanto
& Pham, 2014). El desempefio laboral ha sido ampliamente discutido por los
investigadores, sin embargo, hay un nimero limitado de consenso en términos
de la definicion. Segun Rotundo y Sachet (2002), trabajo el rendimiento se define
como la iniciativa del empleado que contribuye a lograr la organizacién Gol. El
desempenio laboral de los empleados tiene un efecto positivo en los ingresos de
la organizacién. Por lo tanto, Es muy importante para la organizacion asegurarse
de que sus empleados hagan su mejor esfuerzo para garantizar El éxito de la
organizacion. Sinha (2004) argument6 que el rendimiento en el trabajo son las
millas extra tomado por los empleados que resultan en el aumento de la

productividad de la organizacion. Mavor Broderick y el National Research
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Council (1991) mencionaron que el desempefio laboral puede ser medido
utilizando tres indicadores clave principales que son resultados,
comportamientos y rasgos personales. Howell y Higgins (1990) agregaron la
medicién al proponer dos indicadores mas que incluir la gestion de conflictos y
la competencia de los empleados. Stup (2003) sugirié trabajo medio ambiente
como uno de estos factores que conducen al desempefio laboral de los
empleados. Por tanto, es muy importante para analizar el efecto del entorno

laboral en el desempefio laboral incorporando Los valores islamicos en el marco.

6.3.6 Satisfaccion laboral:

La satisfaccion laboral se define como una combinacion de sentimientos
positivos 0 negativos de los empleados. hacia la organizacion. Este término
también se relaciona con las expectativas del empleado hacia la organizacion y
la coincidencia real de las recompensas reales que el empleado recibié a cambio
(Aziri, 2011). Segun Davis y Nestrom (1985), la satisfaccion laboral esta
estrechamente relacionada con el comportamiento de los empleados en el lugar
de trabajo.

Los empleados satisfechos seran mas productivos y Entusiasta en el trabajo.
Segun George y Jones (2008), la satisfaccion laboral es la suma de sentimiento,
cultura y creencias que los empleados tienen en su trabajo actual. Por lo tanto,
es vital para la organizacion debe tratar a sus empleados de la mejor manera
posible para garantizar que la organizacion pueda lograr ventaja competitiva
(Aziri, 2011). Segun Bisk (2018), hay todos juntos cuatro implicaciones de
satisfaccion laboral entre los empleados. En primer lugar, reducira la tasa de
rotacion y fidelizacién dentro de la organizacion donde si los empleados estan
satisfechos con Por su trabajo, permaneceran fieles a la organizacion durante un
periodo mas largo. En segundo lugar, conducira

a una mayor productividad ya que los empleados que estan satisfechos con su
trabajo daran lo mejor de si mismos para realizar su trabajo, Por ultimo, los
ingresos de la organizacion aumentaran a medida que se pruebe que Los
empleados que estén satisfechos creardn un resultado final mas sélido que
comprende economia, beneficios ambientales y sociales que son vitales para

determinar la sostenibilidad del negocio.
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En general, hay dos métodos para medir la satisfaccion laboral que son
Minnesota Cuestionario de satisfaccion e indice de descripcidén del puesto.

La técnica mas utilizada es el trabajo. indice de descripcién que mide factores
como la naturaleza del trabajo, promocion y relacion entre compafieros de
trabajo (Aziri, 2011). Segun Yusof, Yusof y Abbas (2017), islamico EI ambiente
de trabajo contribuye significativamente a la satisfaccion laboral entre los
empleados

dentro de la organizacién ya que el ambiente de trabajo islamico alienta a los
empleados a trabajar aun mas dificil cada dia y también a través de este entorno,
la organizacion siempre aprecia el esfuerzo de los empleados. Dentro del
entorno laboral islamico, respetar los sentimientos de los demas es
extremadamente importante para garantizar la satisfaccion de los empleados

hacia la organizacion.

6.3.7 Compromiso organizacional:

El concepto de compromiso organizacional ha sido discutido durante mucho
tiempo en el campo académico. Porter y col. (1974) definid el concepto como
una identificacion individual y la participacion de sus organizaciones.

El término se elaboré mas tarde como el vinculo emocional del empleado con su
organizacion debido al reconocimiento del objetivo de la organizacion (Meyer y
Allen, 1974). ElI compromiso organizacional desempefia un papel vital para
garantizar que el empleado se quede con la organizacién, motivar al empleado
a hacer un esfuerzo adicional y comprender la organizacién valores centrales
(Mowdy et al., 1979). Aparte de eso, el compromiso organizacional también
ayuda a empleado para lograr el objetivo desafiante establecido por la
organizacion porque lo hard empujarlos a ir mas alla de la descripcion de su
trabajo (Klein et al., 1999).

El compromiso de la organizacion dard como resultado un comportamiento
laboral positivo, como un aumento del trabajo desempefio, construccion de
satisfaccion de los empleados y baja rotaciéon (Cohen, 2003). En la pasada
investigacion, se han realizado muchos estudios para examinar la relacién entre
el ambiente de trabajo y compromiso organizacional. Zafar y Chunghtai (2006)

mencionaron que el ambiente de trabajo son los antecedentes del compromiso
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organizacional. Esta declaracion fue citada por Baher y Ziabari. Segun Daft, en
su libro teoria organizacional, lo define a las organizaciones como entidades
sociales que estan dirigidas al alcance de metas, disefiadas con una estructura
previamente analizada, donde se trabaja en coordinacion.

Una de las caracteristicas principales, de las organizaciones, es que estan
formadas por personas y las relaciones interpersonales se dan con el fin de
desempenar acciones que ayuden al logro de sus metas.

Existe una gran diversidad de organizaciones, dependiendo del tamafio, del giro
o la industria a la que pertenezcan; sin embargo, es importante en el marco de
esta investigacion sefalar la diferencia entre aquellas organizaciones que
buscan una retribucion econdmica y las que dirigen sus esfuerzos para la

generacion de un impacto social.

El autor menciona las funciones que una organizacion debe de cumplir, entre las

gue se encuentra:

* Reunir recursos para alcanzar las metas y resultados deseados

* Producir bienes y servicios con eficiencia

* Facilitar la innovacién

» Utilizar productos modernos y tecnologias basadas en computadoras
» Adaptarse e influir en un ambiente cambiante

* Crea valor para los propietarios, clientes y empleados

* Acomodarse a los desafios constantes de diversidad, ética, patrones de

desarrollo profesional, motivacion y coordinacion de los empleados.

Es necesario que las empresas cumplan con las funciones, con el fin de que
estas lleven la direcciéon y alcancen los objetivos que se elaboraron en su

planeacion.

Por lo contrario, es necesario entender que las organizaciones o empresas
tienen diferentes puntos de vistas que ayudan a entender su funcionamiento, una
de ellas es: la visualizacion de la organizacibn como un sistema abierto que

encara y configura a la organizacion.
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La organizacion, como un sistema abierto, debe estar en permanente
convivencia con el exterior para poder mantenerse, por lo que debe estar en
constante cambio, adaptandose a las necesidades del ambiente en forma
continua, de donde tomar recursos en bruto, como lo son los humanos,
econémicos y financieros para llevarlos a la organizacion, pasando por un
proceso de transformacioén y, poder asi, llevarlos de nuevo al exterior ya en forma

de producto o servicio y asi este en constante movimiento.

6.3.8 El clima organizacional y sus modelos de medicion:

De acuerdo con Gan (2007), el trabajo realizado por Elton Mayo entre los anos
de 1927 a 1939, en las fabricas Hawthorne, pertenecientes a la compaiiia
Western Electric, posiblemente sea considerado el primer aporte en la historia
del clima organizacional, puesto que los experimentos llevados a cabo en dichas
fabricas ponen de manifiesto la importancia de las relaciones humanas y otras
variables de percepcion, tales como las condiciones de trabajo, los sentimientos
de los empleados, el sentido de pertenencia y los intereses colectivos, como
factores determinantes de la productividad y de la satisfaccion de los empleados,
aspectos que, entre otros, forman parte del clima organizacional.
Posteriormente, Toro (2001) y Bustamante, Hernandez y Yanez, (2009) sefalan
qgue, derivado del estudio realizado por Elton Mayo, surgen investigaciones de
otros autores que tratan de profundizar en el concepto y alcance del clima
organizacional dentro de las organizaciones. Ejemplo de ello son los trabajos
realizados por Lewin, Lippitt y White (1939), quienes introducen el término de
clima como vinculo entre la persona y el ambiente; la obra de Argyris (1958),
donde se hace especial énfasis en las relaciones interpersonales como
determinantes principales del clima organizacional; la investigacion de Likert
(1961), la cual afirma que un clima de apoyo genera un mejor rendimiento de las
personas; y por ultimo, las aportaciones de Litwin y Stringer (1968), que
manifiestan la influencia del contexto y la estructura institucional sobre el
ambiente de trabajo. Por otra parte, Brunet (2007) menciona que en la psicologia
industrial/organizacional el concepto de clima organizacional fue introducido por

primera vez por Gellerman (1960); no obstante, sus origenes tedricos no son tan
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claros en las investigaciones, por lo que generalmente sus antecedentes se
remontan a 2 escuelas que son subyacentes en los estudios relacionados con
esta variable: la escuela de la Gestalt y la escuela funcionalista. Ambos enfoques
consideran que el comportamiento de los individuos se ve afectado por el medio
gue los rodea, lo cual ocasiona que el actuar de las personas se vea
condicionado por las percepciones que estas tienen referentes a su area de
trabajo, las relaciones con sus comparieros y jefes; en general, la percepcion de

toda la institucion a la cual pertenecen.

De ahi que Alvarez (2001), Segredo y Reyes (2004) y Méndez (2006) definen el
clima organizacional como el conjunto de caracteristicas predominantes en el
ambiente interno en que opera la organizacion, las cuales ejercen influencia
sobre las conductas, creencias, valores y percepciones de las personas,
determinando su comportamiento y sus niveles de satisfaccion. Asi mismo, Vega
et. (2006) sefalan que el clima organizacional es un fenomeno que agrupa las
particularidades del ambiente fisico que definen la personalidad de la institucion
y la distingue de otras. Por otra parte, Sandoval (2004) y Garcia, Moro y Medina
(2010) mencionan que el clima organizacional es definido por una serie de
caracteristicas objetivas y relativamente perdurables en la organizacion y que
pueden intervenir en aspectos laborales, tales como el comportamiento
individual, los estilos de direccion, las normas, politicas y, de manera general, en
el sistema organizacional de la institucion. Como se puede observar, no existe
una definicion Unica sobre el concepto del clima organizacional. Sin embargo, si
es posible identificar que la importancia de su estudio no ha pasado

desapercibida en el transcurso de los afios.
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En particular, en las instituciones publicas el estudio de esta variable se ha vuelto

trascendental, puesto que el organismo publico en México, el Instituto Nacional

de Ecologia (2008), menciona que analizar el clima organizacional en el sector

gubernamental resulta de suma importancia, puesto que este factor puede

impactar significativamente sobre los resultados obtenidos en el desarrollo

humano y profesional de los servidores publicos, quienes constituyen la columna

vertebral de las acciones emprendidas por parte de las dependencias y

entidades de la administracion publica, tanto federal como estatal, a fin de servir

y cubrir satisfactoriamente las necesidades de la ciudadania.

De este modo, Pérez de Maldonado, Maldonado y Bustamante (2006) afirman

que estudiar el clima organizacional permite tomar en cuenta las percepciones

de los trabajadores, a fin de que la alta direccion tenga una opinion compartida
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de la atmosfera de trabajo en la cual se realizan las actividades de gestién, y con
base en ello disefiar planes de accion que favorezcan el desempefio no y
compromiso de los empleados. Asi mismo, Urdaneta, Alvarez y Urdaneta (2009)
y Rodriguez, Retamal, Lizana y Cornejo (2011) sefialan que al estudiar el clima
~organizacional se propicia el mejoramiento continuo del ambiente de trabajo en
todas las empresas, puesto que es uno de los elementos determinantes en los

procesos organizacionales y las tendencias motivacionales de las personas.

La importancia de analizar esta variable se fundamenta principalmente en
generar resultados que contribuyan a implementar programas de desarrollo
integral para mejorar las condiciones laborales, la calidad de vida personal y el
grado de participacion de los colaboradores hacia el éxito en las instituciones del
sector publico y privado (Segredo y Reyes, 2004; Vargas, 2010). En especial, en
la salud publica el analisis de este fendbmeno, tanto a nivel local como nacional e
internacional, es imprescindible para dar respuesta a la necesidad que tienen las
instituciones médicas por identificar todo lo que influye, de manera positiva o
negativa, en el rendimiento de las personas a fin de mejorar el ambiente de
trabajo en beneficio del servicio de atencion que se otorga a los pacientes (Puch
et al., 2012; Segredo, 2013).

No obstante, es importante sefalar que existen diferencias entre los estudios del
tema referente a los modelos, el tipo y el nimero de dimensiones especificas
para la medicion del clima organizacional, pues debido a la multidimensionalidad
de esta variable no existe una definicion generalizada respecto al enfoque y a

las definiciones de su concepto.

En este sentido, Quevedo (2003), Segredo y Reyes (2004), Noboa (2007),
Arredondo (2008), Salas (2009) y Carmona y Jaramillo (2010) mencionan que
en el sector salud los principales modelos implementados para la valoracion del
clima organizacional son los propuestos por Likert (1965), Litwin y Stringer (1968)
y Pritchard y Karasick (1973). EI modelo propuesto por Likert (1965) sostiene
gue las conductas de los empleados se ven condicionadas por las percepciones
gue se tienen del comportamiento administrativo y las condiciones laborales en
gue realizan su trabajo y sus componentes. De acuerdo con su teoria, existen 3
tipos de variables que influyen en la percepcion individual del clima

organizacional: variables explicativas o causales, intermedias y finales. Las
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primeras (variables causales) engloban elementos como estructura organizativa,
decisiones, competencia, actitudes y reglas. Son también llamadas explicativas,
debido a que indican el sentido en el que una organizacion evoluciona y obtiene
resultados; si una variable causal se modifica, hace que se modifiquen las

demas.

En cuanto a las variables intermedias, son las que constituyen los procesos
organizacionales y reflejan el estado interno de la organizacién, evaluando
aspectos como motivacion, rendimiento, comunicacion y toma de decisiones.
Mientras que las variables finales se orientan a establecer resultados como
productividad, ganancias o pérdidas obtenidas derivadas del efecto ocasionado
por las variables causales e intermedias (Noboa, 2007; Carmona y Jaramillo,
2010). Por otra parte, Litwin y Stringer (1968) proponen un modelo de clima
organizacional tomando como punto de partida la teoria de motivacion de
McClelland, a fin de dar a entender la forma en que ellos interpretaban el
comportamiento de las personas, lo que se puede visualizar en la figura 1, en
donde se esquematiza que factores como liderazgo, practicas de direccion,
estructura organizacional y toma de decisiones, entre otros, originan las
percepciones del clima organizacional y, a su vez, repercuten en aspectos como
la productividad, la satisfaccion, la rotacion y la adaptacion de los empleados
(Quevedo, 2003).

En particular, para explicar el clima organizacional en una determinada
institucion de salud Segredo y Reyes (2004) y Arredondo (2008) mencionan que
este modelo postula la existencia de 9 dimensiones relacionadas con ciertas

propiedades de la institucion, siendo estas:

» Estructura: vinculada con las reglas, procedimientos, tramites, jerarquias y
regulaciones a las que se enfrentan los miembros de la organizacion para

realizar su trabajo.

» Responsabilidad: enfatiza en la percepcién que tiene el empleado acerca de la
autonomia que se le brinda para tomar sus propias decisiones. * Recompensa:
evalla en qué medida la organizacion recompensa a los empleados por el

trabajo bien hecho.
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* Riesgo: corresponde al sentimiento que tienen las personas sobre los desafios

gue impone la realizacidén de sus actividades.

+ Calidez: enfatiza en la existencia de buenas relaciones sociales entre jefes y

subordinados.

» Apoyo: mide el nivel de ayuda mutua de directivos y compafieros de trabajo

para enfrentar los problemas.

* Normas: se refiere a la importancia de recibir metas y normas de desempefio

para el rendimiento laboral.

» Conflicto: es el grado en que los directivos y miembros de la organizacion
aceptan las opiniones de otros, aunque estas sean divergentes de su punto de

vista.

* |ldentidad: es el sentimiento de pertenencia de las personas hacia la

organizacion.

Finalmente, como complemento al modelo Litwin y Stringer (1968), Pritchard y
Karasick (1973) proponen la medicion de 11 dimensiones para evaluar el clima

organizacional en las instituciones:

autonomia, conflicto y cooperacién, relaciones sociales, estructura,
remuneracion, rendimiento, motivacion, status, centralizacion en la toma de

decisiones y flexibilidad de innovacion.

De acuerdo con este modelo, el clima organizacional es una cualidad
permanente que resulta del comportamiento de las personas, las politicas de los
altos mandos y la satisfaccion laboral de cada individuo (Arredondo, 2008; Salas,
2009).

Cabe sefalar que de los modelos ya mencionados se infiere = que las
dimensiones utilizadas para medir el clima organizacional varian de un autor a
otro. No obstante, estudios empiricos (tabla 1) destacan la aplicacién de la escala
de Litwin y Stringer en el sector salud, puesto que diversos autores han recurrido
a esta técnica a fin de conocer las percepciones que los empleados de
instituciones hospitalarias tienen de su ambiente de trabajo, logrando altos
niveles de validez y confiabilidad para dicha escala de medicién. En sintesis, a

partir de esta reflexion y con base en la informacién expuesta anteriormente, se
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deduce que el clima organizacional es un fendmeno que ejerce una fuerte
presion en el rendimiento, los resultados, la calidad del trabajo y las percepciones
que los miembros tienen de la institucion donde laboran. La amplitud de su
concepto ha dado lugar a ciertas diferencias entre los enfoques planteados por
algunos estudiosos del tema, puesto que no existe una definiciébn generalizada
de las dimensiones precisas que deberian ser consideradas para evaluar el clima
organizacional en las instituciones. No obstante, los autores analizados
coinciden en que la importancia por estudiar esta variable se centra,
principalmente, en conocer los aspectos relacionados con el ambiente de trabajo
en el cual se llevan a cabo las actividades y los procesos de gestién. Ademas, la
Optica de estudio sostiene que los elementos del clima organizacional son
predictores del desempefio laboral, = por tanto deben ser evaluados
constantemente a fin de generar resultados que permitan alcanzar el
mejoramiento continuo y la satisfaccion de los usuarios y de los propios
trabajadores de la salud, asi como disefiar planes de accion que contribuyan a
subsanar oportunamente las areas de oportunidad presentes en la institucion y

con base en ello ofrecer servicios de calidad a toda la poblacion.
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Capitulo 3.

7. Metodologia:

7.1 TIPO DE INVESTIGACION
La investigacién se llevd a cabo en la empresa Hotel Son Mar S.A de C.V,

Utilizandose el método Método analitico que, de acuerdo a Ramon Ruiz Limén,
(1998) El Método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la
desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para
observar las causas, la naturaleza y los efectos. El andlisis es la observacion y
examen de un hecho en particular. Este método nos permite conocer mas del
objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogias, comprender
mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias. Asimismo sera descriptivo
ya que permiten detallar situaciones y eventos, es decir como es y como se
manifiesta determinando fendmeno y busca especificar propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenbmeno que sea sometido
a analisis, (Sampieri , 1998 ) por ultimo sera el método mixto son un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de roda la
informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del

fendmeno bajo estudio (Hernandez Sam pieri y Mendoza, 2008 ).

Los métodos de investigacion mixta son la integracion sistematica de los
métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener un a
“foto grafia" mas completa del fenémeno. Estos pueden ser conjuntados de tal
manera que las aproximaciones cuantitativas y cualitativas conserven su
estructura y procedimientos originales, forma pura de métodos mixtos,
alternativamente estos métodos pueden ser adaptados, o sintetizados para
efectuar la investigacion y lidiar con los costos del estudio (“forma modificada de
los métodos mixtos”). (Chen, 2006; (Johnson et al., 2006). puesto que se

realizara en el periodo de agosto — diciembre 2019.
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7.2 OBJETO DE ESTUDIO.

La empresa hotel son mar con la cual cuenta con 5 areas de las cuéles hay 5 ,

jefes y 39 trabajadores divididos de la siguiente forma:

Area 1: 1 Jefe de Ay B, cuenta con 12 empleados a su cargo.

Area 2: 2 jefe de recepcion, cuenta con 4 empleados a su cargo.
Area 3: 3 jefe de administracion, cuenta con 9 empleados a su cargo.
Area 4: 4 jefe de ama de llaves, cuenta con 11 empleados a su cargo.

Area 5: 5 jefe de mantenimiento, cuenta con 3 empleados a su cargo

Para determinar el nUmero de encuestas a realizar se utiliz6 el muestreo

aleatorio simple, con afijacion proporcional; donde se identificé que de 41 (N)

personas que laboran en el Hotel Son Mar S.A de C.V., Para realizar los célculos

se utilizo la siguiente formula:

z’pgN

E2 N + Z°pg

La muestra (poblacién) encuestada fue de 41 empleados del Hotel Son Mar
S.AdeC.

En donde

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito, o proporcién esperada
Q = probabilidad de fracaso

E = error de muestra.

Dénde: N empleados son 41, el nivel de confianza del 95 % (z=1,96) con un
error de muestra (E) del 5 %; p y q tomen el valor de 0,5 cada una. El resultado

son 13 empleados (n=13).
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7.3 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION.

Para la obtencion de la informacion se efectuaron dos mediciones:

1) la opinion de los jefes sobre el clima organizacional deseable, a través de la
aplicacion de un cuestionario estructurado de acuerdo a la escala de Rensis
Likert, con 20 situaciones vinculadas a los componentes de clima

investigados: liderazgo, compromiso, trabajo en equipo.

2) la aplicacion de una autoevaluacion al jefe(s) para determinar sus rasgos de
personalidad y el estilo de liderazgo. El ejercicio de autoevaluacién fue tomado
del libro de liderazgo de Lussier y Achua (2002;31), el cual esta compuesto
por 25 enunciados, los cuales son contestados de acuerdo a la escala de
Likert. Las respuestas permiten determinar el perfil de personalidad,
fundamentado en el Modelo de las cinco grandes dimensiones de la
personalidad.

7.4 disefio de instrumentos de medicion:

En la presente investigacion se utilizo un cuestionario para diagnosticar el clima
organizacional deseable, consistente en 20 enunciados acordes al entorno en
donde se aplico el estudio. Los enunciados de este cuestionario se adaptaron a

cinco dimensiones del clima organizacional:

1). Motivacion: En lo que respecta a la percepcion del talento humano referente
a la motivacion dentro de este departamento que les corresponde como también

la motivacion.

2). Objetivos: Sentimiento de los empleados de compromiso, de identificacion y

lealtad a los objetivos.

3). Estructura: Sentimiento de los empleados de entender la organizacion de su
trabajo y tener una definicibn clara de sus objetivos, tareas, roles y

responsabilidades

En el cuestionario de clima se us6é una escala Likert con puntajes desde el 1
(Imprescindible) hasta el 5 (Indiferente) en la que se le pedia al que lo

respondiera que evaluara el clima de trabajo deseable para su area laboral. Para

71| 111



cada enunciado, se le pidi6 que marcara con una cruz para indicar con cuanta

precision la frase describia lo que percibia como ideal para su ambiente laboral.

Por cada dimension se aplicaron cinco enunciados, de los cuales se buscé

obtener la siguiente informacion:

Liderazgo

L1. El jefe se muestra abierto a escuchar a su personal.

L2. El jefe busca resultados para arreglar los detalles entre el equipo de trabajo.
L3. El jefe busca el resultado de buen trato de trabajadores.

L4. El jefe da reconocimiento a los trabajadores por sus logros.

Encuesta para los trabajadores:

Edad: Afos de laborar en la empresa:

Area de Trabajo:

Fecha:

Instrucciones:

Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una X en la
casilla correspondiente la respuesta que mejor describa tu opinién. No debe quedar
ninguna pregunta en blanco.

Usted debe ser franco y transparente en sus respuestas, con el fin de
garantizar confidencialidad no se mostrara su nombre a su empleador ni a
ninguno de sus representantes. Este estudio es importante para mejorar su
ambiente de trabajo en todos sus elementos, por lo que esperamos el MAXIMO
DE COOPERACION.

La escala utilizada es:

5.- totalmente desacuerdo

4.- de acuerdo

3.- Ni de acuerdo, Ni desacuerdo
2.- En desacuerdo

1.- total mente de acuerdo

Sea honesto y claro en sus respuestas y trate de en los sitios que se solicita
dar contestaciones abiertas.
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TRABAJO 1121 3 4 5
TR1.La direccién manifiesta sus objetivos de tal forma que se creaunsentidocomindemisiéon| 1 | 2 | 3 4 5
e identidad entre sus miembros
TR2.Existe un plan para lograr los objetivos de la organizacion. 1123 4 5
TR3.en la empresa, la gente planifica cuidadosamente antes de tomar accion. 11213 4 5
TR4.Si hay un nuevo Plan Estratégico, estoy dispuestoaservirdevoluntarioparainiciar 11213 4 5
los cambios.

TR5.Esta conforme con la limpieza, higiene y salubridad en su lugar de trabajo 1123 4 5
TR6.Cuentoconlosmaterialesyequiposnecesarios para realizar mi trabajo 11213 4 5
T1R7. Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho 11213 4 5
TR8. Considero que necesito capacitacion enalguna areademiinterésyqueformaparte 1123 4 5
importante de midesarrollo

AUTONOMIA

AU9. Misuperiormemotivaacumplirconmi trabajo del a manera que yo considere mejor 1123 4 5
AU10. Soyresponsable decumplirlosestandaresde desempefio y/o rendimiento 11213 4 5
AU11. Conozco las exigencias de mi trabajo 1123 4 5
AU12. Me siento comprometido para alcanzar las metas establecidas. 1123 4 5
AU13. Elhorariodetrabajomepermiteatendermis necesidades personales 1123 4 5
COHESION 112|3] 4|5
CO14. Mis companieros y yo  trabajamos juntos de manera efectiva. 1123 4 5
CO15. Enmigrupo detrabajo, solucionar el problema es mas importante que encontraralgun | 1 | 2 | 3 4 5
culpable.

CO16. Siento que formo parte de un equipo que trabaja hacia una meta comun. 1123 4 5
CO 18.Puedoconfiarenmiscompafierosdetrabajo. 1123 4 5
CO 19. Eneltrabajotengounbuenamigo con quien hablar. 1123 4 5
CO 20. Misuperiorinmediato pidemisopinionespara ayudarle a tomar decisiones. 1123 4 5
RECONOCIMIENTO 1123 4 5
RE21. Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo. 1123 4 5
RE22. Lalnicavez quesehablasobre mirendimiento es cuando he cometido un error. 1123 4 5
RE23. Mijefeconocemis puntosfuertesymeloshace notar. 1123 4 5
RE24. Dentro de la direccién se reconoce la 1123 4 5
trayectoria del personal de mi departamento para se promovido

RE25. Existe reconocimiento de direccidn para el personal porsus esfuerzosy 1123 4 5
aportaciones al logrodelos objetivosymetas de lainstitucion

RE26. Mijefemehacesaberquevaloramis esfuerzos y aportaciones en mitrabajo, auncuando | 1 | 2 | 3 4 5
por causas ajenas no se alcance el objetivos deseado
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Encuesta para los jefes de area:

Puesto que ocupa: Afos de laborar en la empresa:

Numero de empleados bajo su cargo: Edad:

Instrucciones: marque con una (X) el nimero que mejor corresponda a su conducta como
lider o dirigente, tomando como referencia lo siguiente:

1. Siempre 2. Casi siempre 3. A veces 4. Casi nunca 5. Nunca

1. Yo soy el portavoz del grupo hacia el exterior

2. Estimulo el trabajo fuera de la jornada laboral.

3. Doy plena libertad de accion a los miembros del grupo.

4. Estimulo la ejecucion de tareas de acuerdo a las reglamentaciones establecidas.

5. Permito que los miembros del grupo solucionen problemas de acorde a sus
criterios

6. Presiono para la obtencién de mayores logros con relacién a otros grupos
concurrentes.

7. Incito a los miembros del grupo a realizar mayores esfuerzos

8. Examino mis opiniones en la cavidad del grupo.

9. Permito que los miembros del grupo ejecuten su tarea en la forma que mejor
les parezca

10. Trabajo duro para progresar.

11. Permito que los comparieros del grupo realicen las tareas de acuerdo a sus
puntos de vista.

12. Me ocupo de cada detalle.

13. Presiono para la obtencién de resultados.

14. Generalmente las cosas se llevan a cabo tal y como esté previsto.

15. Distribuyo determinadas funciones entre los miembros del grupo.

16. Estoy dispuesto a la introduccion de cambios.

17. Solicito a los miembros del grupo que trabajen mas duro.

18. Confio en el buen criterio de los miembros del grupo

19. Posibilito a los miembros del grupo determinen por si mismos su ritmo de
trabajo.

20. Incito al grupo a obtener mejores logros que los obtenidos en el pasado.
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7.4 PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE
JEFES DE AREA

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la investigacion de
analisis realizada en la empresa Hotel SON — MAR. S.A de C.V, que reflejan las
opciones de los jefes de area y como es su liderazgo hacia los empleados.

1. Soy el portavoz del grupo hacia el exterior:

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

H nunca

Un 40% de los jefes de area son portavoz fuera del area de trabajo, y el otro
40% casi siempre toma en cuenta esta interrogando y solo un 20% a veces le

informan a sus trabajadores sobre el trabajo.
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2. Estimulo el trabajo fuera de la jornada laboral.

W siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

Con un total del 80% los jefes de area animan a los empleados que les guste su
trabajo los motiva para que ellos lo realicen y un 20% de los jefes de empleados
casi nunca estimula, motiva el trabajo fuera de su jornada de trabajo.

3. Doy plena libertad de accién a los miembros del grupo.

MW siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

Més de la mitad de los jefes de area da libertad a los trabajadores a su
cargo a cualquier accion que ellos hagan y el 40% de los jefes a veces da
libertad que los trabajadores a su cargo hagan su criterio.
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4. Estimulo la ejecucién de tareas de acuerdo alas
reglamentaciones establecidas.

W siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

Un 60% de los jefes de area estimula y/o recuerda a los trabajadores a la
ejecucion de las tareas que deben hacer de acuerdo a los reglamentos de la
empresa y el 40% restante nos dice que casi siempre hace esto en cuestion de
recordarles las tareas de acuerdo a los reglamentos.

5. Permito que los miembros del grupo solucionen
problemas de acorde a sus criterios.

M siempre
M casi siempre
H a veces

casi nunca

M nunca

A veces y casi siempre ocuparon el 40% de los jefes de area ya que uno dice
gue el casi siempre permite que los trabajadores a su cargo solucionen
problemas acordes a su propio criterio y el 20% siempre deja que los
trabajadores solucionen los problemas.
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6. Presiono parala obtencién de mayores logros con
relacion a otros grupos concurrentes.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi hunca

B nunca

Uno de los porcentajes con el 20% nunca presiona a los trabajadores a su
cargo para que tengan mayores logros con relacion a otras areas, el 40%
siempre lo hace y el otro 40% casi siempre presionan a los trabajadores.

7. Incito a los miembros del grupo a realizar mayores
esfuerzos.

M siempre
M casi siempre
H a veces

casi nunca

H nunca

Més de la mitad que es un 60% de los jefes de area anima a los miembros de
su area a que realicen sus mayores esfuerzos, el 20% de ellos nos dice que
nunca lo hace o lo aplica, pero el otro 20% casi siempre lo aplica.
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8. Examino mis opiniones en la cavidad del grupo.

M siempre
M casi siempre
1 a veces

casi nunca

M nunca

Los jefes de area un 60% examina lo que dice frente al grupo de empleados a
su cargo para poder ser un lider, un 20% a veces se examina a si mismo y el
otro 20% casi siempre lo hace a la cavidad del grupo de trabajadores a su cargo.

9. Permito que los miembros del grupo ejecuten su tarea
en la forma que mejor les parezca.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

60% permite que los trabajadores a su cargo hagan o ejecuten su tarea como
mejor les convenga, y el 40% casi siempre hace lo mismo todo lo que el
trabajador le guste.
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10.Trabajo duro para progresar.

M siempre
M casi siempre
H a veces

casi nunca

B nunca

De los 5 jefes de area en la empresa el 100% de ello trabaja duro para
progresar y actualizarse conforme va pasando los dias.

11. Permito que mi compafiero del grupo realice las tareas
de acuerdo a sus puntos de vista.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

un 40% de los jefes siempre permite que sus compafieros del grupo realicen las
tareas de acuerdo a su punto de vista y el 40% a veces lo hace y por ultimo el
20% casi siempre permite los puntos de vista.
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12.Me ocupo de cada detalle.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

Mas de la mitad de los jefes de area se ocupa de cada detalle lo que su area
necesita, si hay un asunto importante que tratar ellos rapidamente se ocupan, un
20% de ello casi siempre lo hace y por ultimo 20% a veces lo hace.

13.Presiono para la obtencién de resultados.

MW siempre
M casi siempre
W a veces

casi nunca

M nunca

Para los jefes de area un 80% presiona a los trabajadores a su cargo para
tener buenos resultados en sus areas, y solo el 20% de los jefes a veces lo
hace no es constante en presionarlos.
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14. Generalmente las cosas se llevan a cabo tal y como esta
previsto.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi hunca

M nunca

para los jefes de area un 60% de ello generalmente todos los trabajos se llevan
a cabo tal y como esta planeado y el 40% casi siempre lo hace o lo aplica
llevando un control estricto.

15. Distribuyo determinadas funciones entre los miembros
del grupo.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

Los jefes de area dan a cada trabajador sus funciones especias que son un total
de 60% de los jefes de area, y un 40% de los jefes casi siempre lo hace.
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16.Estoy dispuesto a la introduccién de cambios.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

El 80% de los jefes de area estan dispuesto a la introduccion a cualquier
cambio dentro de su area y solo el 20% casi siempre lo hace.

17.Solicito a los miembros del grupo que trabajen mas duro.

M siempre
M casi siempre
1 a veces

casi nunca

M nunca

El 60% casi siempre les dicen a los trabajadores que trabajen mas duro con
mas esfuerzo para que tengan un rendimiento estable. El 40% de los jefes
siempre solicita a los miembros de su area que le trabajen mas.
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18.Confid en el buen criterio de los miembros del grupo.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

El 40% de los jefes de area a veces confia en los criterios de las empleadas en
su cargo, el 40% de siempre confian el criterio de ellos y el 20% de los jefes
casi nunca porgue no le tiene confianza a su trabajadora en cargo.

19. Posibilito a los miembros del grupo determinen por si
mismo su ritmo de trabajo.

M siempre
M casi siempre
1 a veces

casi nunca

M nunca

El 60% de los jefes de area casi siempre hace lo posible para que sus
miembros del grupo determinen su trabajo el 20% nunca lo aplica.
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20. Incito al grupo a obtener mejores logros que los
obtenidos en el pasado.

M siempre
M casi siempre
M a veces

casi nunca

M nunca

El 100% de los jefes de area Osea todos los jefes anima al grupo o0 mas bien
incita sus colaboradores a su cargo a obtener mejores logros y pensar ser
mejor lo ocurrido en el pasado.
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7.5 Discusion.
los resultados de la investigacién que se muestra en el apartado anterior, forman

un enlace con el marco tedrico y antecedentes con el tema, ya que proveen

informacion sobre el elemento de estudio y los indicadores que lo conforman.

Para poder analizar los factores que afectan el clima laboral dentro de la
empresa, se procedid a conocer la opinién de los jefes de area en primer lugar.
Los factores que se analizaron fueron: el liderazgo, comunicacion, motivacion,
trabajo en equipo, toma de decisiones; en donde un porcentaje alto representaba
percepciones u opiniones definidas por los criterios de excelente, muy bueno y

bueno en la escala de aceptabilidad.

En la relacion a nuestro objetivo especifico se logro identificar el tipo de liderazgo
dentro de la empresa, el cual inspira y ayuda a los colaboradores; los datos
obtenidos en la presentacion de resultados permitieron identificar que, el
liderazgo dentro de la organizacion es muy bueno, se cuenta con un lider
democratico, el cual toma en cuenta el trabajo que hacen los trabajadores , lo
cual significa que existe accesibilidad por parte del jefe de area parala aportacion
de ideas, asi como también el jefe participa activamente en cualquiera de las

actividades e influye positivamente en los trabajadores.

Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), expresan que motivacion es un estado
psicologico que se presenta siempre que las fuerzas internas y/o externas
estimulan, dirigen o mantienen los comportamientos. Segun Barrientos (2013),
el clima organizacional es débil, se debe a la falta de remuneracion y motivaciéon
por lo cual es necesario mantener una motivacion positiva dentro de la
organizacion. Es necesario saber liderar, dirigir, motivar y crear un clima laboral
en el que las personas quieran contribuir y se tenga un control sobre su
desempenio. Para Juarez (2013), en su investigacion concluy6 que el clima es
aceptable, pero que algunos elementos deben reforzarse como la coherencia en
la direccién y recomendo6 implementar una guia de comunicacion integral, en
relacion con la informacion recolectada y presentada en las graficas de pastel,
junto con el objetivo especifico el cual tuvo como finalidad identificar los aspectos

considerados para la toma de decisiones en los diferentes niveles de la
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organizacion, se pudo determinar que, la toma de decisiones es muy buena, lo
cual indica que existe un respaldo de los altos niveles para el pro y mejoramiento
de las actividades, asi como también se consideran aceptables las decisiones
gue se toman por parte de los jefes de &rea y que existe una participacion
efectiva por parte de los trabajadores en el desarrollo de nuevos procesos y

alternativas de mejora.

Se constato que la empresa Hotel Son-Mar. S.A de C.V trabaja en conjunto como
un todo, formando sinergia para el logro de las metas, los colaboradores se
sienten identificados con su equipo de trabajo, tienen la capacidad de abordar
retos nuevos y brindarles solucion y lo mas importante, se sienten identificados
con su equipo de trabajo, por lo que desarrollan equipos de trabajo

multidisciplinarios, por lo que se puede determinar un buen trabajo en equipo.
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7.6 presentacion y andlisis de resultados para los trabajadores.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de la investigacion de
analisis realizada en la empresa Hotel SON — MAR S.A de C.V, que reflejan las
opciones de los empleaos.

TRABAJO:

TR1. La direccion manifiesta sus objetivos de tal formaque se creaun sentido
comun de mision e identidad entre sus miembros.

B Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

M Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

Con relacidon a esta interrogante, tenemos como resultado que el 40% de los
empleados estan en desacuerdos que la direccidbn manifiesta sus objetivos de
tal forma que se crea un sentido comun de mision e identidad entre sus miembros

y el 20% esta totalmente de acuerdo y los otros 20% estan estable.
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TR2. Existe un plan paralograr los objetivos de la organizacion.

B Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

® Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

Un total del 33% esta en desacuerdo que no existe un plan para lograr los
objetivos de la organizacién o de la empresa y un total del 27% esta totalmente
en desacuerdo que no existe ese plan o que no conoce de ello, el 20% conoce

y esta enterado de los objetivos de la organizacion.

TR3. En la empresa, la gente planifica cuidadosamente antes de tomar
accion.

H Total mente en
desacuerdo

m de acuerdo

 Ni de acuerdo, Ni
desacuerd

En desacuerdo

M Total de acuerdo

Con esta interrogante el 60% los empleados encuestados esta en desacuerdo
gue los trabajadores estan en desacuerdo que no andlisis las acciones antes de
actuar.
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TRA4. Si hay un nuevo Plan Estratégico, estoy dispuestoaservirde
voluntario parainiciarlos cambios.

H Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

 Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

Los resultados muestran que el 60% de los empleados estan en completa
disponibilidad de servir como voluntario para los cambios estratégicos en la
empresa.

TRS5. Esta conforme con la limpieza, higiene y salubridad en su lugar de
trabajo.

H Total mente en
desacuerdo

M de acuerdo
= Ni de acuerdo, Ni
desacuerd

En desacuerdo

M Total de acuerdo

En esta interrogante los empleados estan totalmente en desacuerdo en la
limpieza e higiene en el area de trabajo y el 33% igual forma no le parece bien
su area de trabajo en el concepto de higiene y limpieza.
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TR6. Cuento con los materialesy equipos necesarios para realizar mi
trabajo.

H Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

= Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

El 47% de los encuestado esta en tal desacuerdo que no cuenta con los
materiales de trabajo o que si los tiene, pero estan en mal estado solo el 20%
esta en desacuerdo y los otros 20% esta estandar.

TR7. Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho.

M Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

® Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

El 46% los trabajadores encuestados obtenemos los resultados que no salen
satisfecho de su trabajo, estan en total desacuerdo y el 27% salen sintiéndose
satisfecho de lo que han hecho.
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TR8. Considero que necesito capacitacién en alguna area de miinterés
gue forma parte importante de mi desarrollo.

H Total mente en desacuerdo

H de acuerdo

= Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

El 33% de los trabajadores no necesita capacitacion y que esta seguro de lo
gue hace, y el 27% de los trabajadores menciona que si necesitan una
capacitacion para seguir creciendo en su area de trabajo.

AUTONOMIA:

AU9. Misuperior me motivaacumplirconmi trabajo del a manera que yo
considere mejor.

B Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

M Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

Estan totalmente en desacuerdo los empleados que nos respondieron con un
total del 57%, que el supervisor no los motiva con el trabajo que hacen.
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AU10. Soy responsable de cumplir los estandares de desempefio y/o
rendimiento.

H Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

= Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

B Total de acuerdo

Un total del 40% no es responsable con los estandares de desempefio en su
trabajo y el rendimiento que tiene no es el adecuado, un total del 20% de los
empleados si esta de acuerdo con su desempefio.

AU11l. Conozco las exigencias de mi trabajo.

B Total mente en desacuerdo

B de acuerdo

 Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

Con base a los resultados obtenidos los empleados de la empresa tienen un
total del 40% estan totalmente en desacuerdo con las exigencias del trabajo y
un 27% conoce bien las exigencias de su trabajo y las aplica bien.
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AU12. Me siento comprometido para alcanzar las metas establecidas.

M Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

 Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

Un 40% de los empleados respondieron con un rotundo desacuerdo y un totalmente
en desacuerdo que no se sienten comprometido para alcanzar sus metas y solo un
20% de estan comprometido con la empresa y su trabajo.

AU13. El horario de trabajo me permite atender mis necesidades
personales.

M Total mente en desacuerdo

H de acuerdo

H Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

En esta encuesta el horario de trabajo, un total del 40% contestaron que no les
permiten atender su necesidad personal y un 20% si les permite y por ultimo el
13% piensan que no estan en desacuerdo, ni de acuerdo.
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COHESION:

CO14. Mis compafieros y yo trabajamos juntos de manera efectiva.

M Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

m Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

Tenemos un total del 33% que contestaron los trabajadores una total mente en
desacuerdo que no le gusta trabajar con sus compaferos y un 27% trabajo en
conjunto y de manera efectiva.

CO15. En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es mas importante
gue encontrar algun culpable.

B Total mente en desacuerdo
m de acuerdo

= Ni de acuerdo, Ni desacuerd

En desacuerdo

M Total de acuerdo

EL 34% de los empleados estan en total acuerdo que en su grupo de trabajo el
solucionar el problema es mas importante que en encontrar un culpable y un
20% de esta totalmente en desacuerdo.
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CO16. Siento que formo parte de un equipo que trabaja hacia una meta
comun.

M Total mente en desacuerdo

M de acuerdo

 Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

B Total de acuerdo

un total del 27% de los empleados estan en desacuerdo que ese siente que
forma parte del equipo de trabajo Asia una meta comun. Y un 20% esta de
acuerdo los objetivos y metas de la empresa.

CO17. Mi grupo trabaja de manera eficiente y enfocada.

M Total mente en desacuerdo

B de acuerdo

= Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

los empleados en las opciones de talmente de acuerdo tienen un 27%, la
opcién en desacuerdo tiene un 27% vy la opcién de total mente en desacuerdo
también tiene un 27% asi que los empleados algunos trabajan de manera
efectiva y otros no.
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CO18. Puedo confiar en mis comparieros de trabajo.

7% 20% |

EL 40% de los empleados nos respondieron esta esta encuesta que confian con
sus comparfieros de trabajo y el 20% no confia en sus compafieros de trabajo. Y
el otro 20% no esta en desacuerdo ni de acuerdo.

H Total mente en desacuerdo

40% m de acuerdo

 Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

CO19. En el Trabajo tengo un buen amigo con quien hablar.

B Total mente en desacuerdo
M de acuerdo
46% H Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo
M Total de acuerdo

Un 46% de los trabajadores nos respondieron que no tiene un buen con quien
hablar y el 27% si lo tiene como el 7% nos dice la encuesta que ellos ni de
acuerdo ni desacuerdo.
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C0O20. Mi superior inmediato pide mis opiniones para ayudarle a tomar

decisiones.
‘l

Del 100% un 27% de los empleados estan en total acuerdo que su superior
inmediato pide sus opiniones para ayudar a tomar una decision, un 13% de los
empleados dicen que no le piden opiniones para las tomas de decisiones.

M Total mente en desacuerdo

B de acuerdo

m Ni de acuerdo, Ni desacuerd

En desacuerdo

B Total de acuerdo

RECONOCIMIENTO AL TRABAJADOR.

RE21. Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo.

B Total mente en desacuerdo

B de acuerdo

« ® Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

Un 46% dicen que ni de acuerdo, ni desacuerdo que reciben felicitacién por su
trabajo, un 20% esta total mente desacuerdo que si recibe felicitaciones por su
trabajo bien realizado solo un 7% dice que si recibe una felicitacion por haber
realizado el trabajo bien hecho.
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RE22. La Unica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he
cometido un error.

p
»

Con un 39% de los empleados estdn de acuerdo que se habla sobre el
rendimiento cuando ha cometido un error en su area de trabajo, el 23% esta en
desacuerdo, el 15% esta total mente en desacuerdo y el 23% ni le interesa lo
gue digan.

M Total mente en desacuerdo
M de acuerdo
 Ni de acuerdo, Ni desacuerd

En desacuerdo

RE23. Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar.

B

M Total mente en desacuerdo

H de acuerdo

M Ni de acuerdo, Ni desacuerd
ﬂ En desacuerdo

B Total de acuerdo

Un total del 39% esta en cuerdo que los jefes conocen sus puntos fuertes y se los
hace notar, un 15% de la pregunta dice que no que los jefes no conocen los puntos
fuertes de cada trabajador.
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RE24. Dentro de la direccion se reconoce la trayectoria del personal de mi
departamento para ser promovido.

M Total mente en desacuerdo
M de acuerdo
® Ni de acuerdo, Ni desacuerd

En desacuerdo

M Total de acuerdo

El 40% de los empleados nos comentan que la direccién no reconoce la
trayectoria del personal ni para ser promovido, el 27% esta de acuerdo con lo
gue se menciona.

REZ25. Existe reconocimiento de direccion para el personal por sus
esfuerzos y aportaciones al logro de los objetivos y metas de la empresa.

B Total mente en desacuerdo

H de acuerdo

® Ni de acuerdo, Ni desacuerd
En desacuerdo

M Total de acuerdo

El 40% no sabe ni interesa saber si existe algin reconocimiento de direccion
para el personal por sus esfuerzos y aportaciones, el 20% esta de acuerdo que
si sabe de un alguien gue recibe un reconocimiento ya sea por el jefe de area o
por el gerente.
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RE26. Mi jefe me hace saber que valora mis esfuerzos y aportaciones en
mi trabajo, aun cuando por causas ajenas no se le alcance el objetivo
deseado.

H Total mente en desacuerdo
H de acuerdo

® Ni de acuerdo, Ni desacuerd
1 En desacuerdo

M Total de acuerdo

El 27% de los empleados respondieron que el jefe no le reconoce su esfuerzo y
el 20% ellos empleados el jefe si los reconoce.
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7.7 Discusion.

los resultados de la investigacion que se muestra en el apartado anterior de los
trabajadores, provee informacion sobre el estudio de cada colaborador que lo
conforma, como se sienten en su area de trabajo y con el liderazgo que tienen

por los jefes de éarea.

El Clima Laboral, segun Chiavenato (2009) se refiere al ambiente interno entre
los miembros de la organizacién, y se relaciona intimamente con el grado de
motivacion de los integrantes. Desde esta referencia, esta linea con esta
investigacion al proponer como objetivo principal, conocer el Clima Laboral de
los/as colaboradores/as de todas las areas de la empresa, lo que permitié
obtener los resultados obtenidos, establecer si el Clima Laboral favorece o
desfavorece la armonia de trabajo dentro de la empresa. con la finalidad de
contribuir en la mejora de aspectos que no han resultado favorables segun datos
recogidos de fuente primaria, como lo son los colaboradores que participaron en
el proceso que son los trabajadores. En perspectiva de lo anterior Pineda (2004)
manifiesta que los aspectos del clima organizacional son muy importantes para
el trabajador, porque depende del lugar, el ambiente adecuado para las
funciones que desempefian, también establece que el trabajo en equipo no es
del todo excelente, la motivacion y las recompensas son esenciales para el buen
funcionamiento, contribuyendo a un desempefio laboral mas eficaz. Mientras que
en esta investigacion las condiciones laborales son importantes para los
colaboradores por lo que el lugar de trabajo les resulta comodo. Por otra parte,
en esta investigacion se concluyo que las relaciones, 39 personales entrevistado,
entre compaferos es agradable, existe armonia y apoyo entre ellos, no siendo
asi con colaboradores de otras areas. Se afirma que para seguir con las
adecuadas relaciones interpersonales se deben realizar talleres, capacitaciones
para propiciar un buen trabajo afectivo en las relaciones interpersonales y asi
evitar conflictos y que los jefes de area tomen en cuenta el trabajo en equipo
con los trabajadores , lo cual fortaleceria el desempefio colectivo, Por lo que se
recomienda implementar programas de promocion que enriquezcan el desarrollo
personal y profesional, para propiciar las oportunidades de estudio y/o

capacitaciones fuera de la empresa que dan otras instituciones.
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8. conclusion.

De acuerdo a la investigacion realizada en la empresa Hotel Son — Mar S.A de

C.V, ubicada en Monterrey Nuevo ledn centro, con base a los datos obtenidos

se llego a las siguientes conclusiones:

El clima laboral dentro de la organizacion es favorable en general, segun
los datos obtenidos sobre distintos factores evaluados, en las escalas de
acuerdo, Ni de acuerdo, Ni desacuerdo, En desacuerdo, total mente de
acuerdo.

Se identificé que el tipo de liderazgo manejado dentro de la empresa por
los jefes de area es muy bueno, es un liderazgo democratico, en donde
participan activamente en las actividades, se percibe también un poco de
accesibilidad del jefe, para la aportacion de ideas por parte de los
colaboradores, lo cual favorece el desarrollo de cada uno de ellos y sobre
todo al cumplimiento de las metas.

Se identific6 una motivacion buena por parte de los jefes y los
trabajadores en la empresa, en donde se establecio un alto prestigio para
la organizacion y por parte de los trabajadores; una motivacion productiva
y buena satisfaccion por parte de los trabajadores en su area de trabajo
y también con sus comparieros de trabajo.

En la comunicacion en la empresa Hotel Son — Mar. Es buena de acuerdo
a la escala evaluada; en donde se estableci6 que prevalece la
comunicacion verbal en las cinco areas que hay dentro de la empresa.
Se determind que, el trabajo en equipo dentro de la empresa es bueno,
se sienten edificados, existe sinergia entre los compafieros de trabajo,
los cuales se responsabilizan de cada actividad y consideran que el trato

en su mayoria es lo justo por cada uno.
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9. Recomendacion:

Con base a los resultados obtenidos en la investigacion y en relacién a las

conclusiones donde se establecioé que el clima laboral de la empresa Hotel Son

— Mar, es favorable, cabe mencionar algunas recomendaciones para que este

mejore, y por consiguiente se obtenga un aprendizaje continuo dentro de la

organizacion.

Es necesario que el estilo de liderazgo democratico continle y enfocarse
bien en su trabajo cada jefe de area, ya que el contar con una empresa
con liderazgo descentralizado ayuda a mejorar el clima laboral de la
misma, porque los colaboradores se sienten mejor identificados tanto con
sus jefes como sus compafieros, es de vital importancia que el jefe de
departamento supervise, guie e instruya a sus colaboradores, parque
estos mejoren sus habilidades en el area de trabajo.

Es recomendable establecer un programa en el que se reconozca los
esfuerzos de los trabajadores que debe realizarse de forma equitativa en
todos los niveles de la empresa; esto puede hacerse de forma mensual o
trimestral, en lo cual no se realizan mayores gastos econémicos y por el
contrario, se fortalecera y estimulara al trabajador, con lo que podra
fomentar su identificacion con la empresa. Lo cual podria ser el medio de
empleados del mes, tarjeta de felicitacion, etc.

Se recomienda con los métodos de retroalimentacion para los
trabajadores, que exista una comunicacién efectiva, en donde este fluya
de manera ascendente, realizar reuniones en donde se anuncien sobre el
avance de los proyectos dentro de la empresa brindandole al empleado
informacion clara con lo cual también se mejorara el desempefio de cada
actividad realizada.

Es necesario brindar informacion clara sobre las actividades que se
realizan en la empresa, dando lugar a la aportacién de ideas por parte de
los colaboradores, delegar funciones y responsabilidades, asi como

también establecer las metas claras.
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Es importante fomentar el trabajo en equipo, se sugiere crear actividades
recreativas en donde los colaboradores de los diferentes departamentos
convivan y se identifiguen mejor como equipo; lo cual se podria realizar
por medio de celebraciones de cumpleafios, reconocimientos de logro en
equipo y fechas festivas (dia del carifio, convivios de fin de afio, etc. Para
gue con estos logros obtenidos todos convivan con una buena
satisfaccion y le sean mas facil trabajar en equipo y tener una buena

comunicacion.
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10. Experiencia personal, profesional adquirida.

Durante mi estancia en la empresa Hotel Son-Mar, en la ciudad de Monterrey
Nuevo Leon desarrollo mis habilidades, pero también desarrollo los valores
éticos; como el respeto asi a mis jefes superiores, la responsabilidad,
puntualidad, honradez, honestidad, y como me siento muy bien al pertenecer a
la empresa como un miembro mas, este tiempo aprendi muchas cosas que yo
no sabia cémo tratar a los empleados, ponerme en sus zapatos para actuar
profesionalmente que decirle, como también aprendi como dar de alta a un
huésped, y como fui a prender muchas cosas en lo practico aprendi a saber
interpretar a los empleados a saber que sienten ellos, que les falta para poder
capacitarlos o si tienen alguna desconfianza con sus jefes de are, a impulsar los
valores que ellos tienen y Fortalecer la comunicacion en los diferentes niveles
de la empresa, por medio de reuniones donde se tocaran puntos importantes
como el avance de los proyectos que tienen cada area, Implementar

herramientas motivacionales para el personal y poder incentivarlos.

También desarrollo manejo de ndminas, muy satisfecho es estar en la empresa
ya que mi asesor externo fue de mucha ayuda para mi, y también los jefes de
area que siempre estuvieron ahi ensefiandome lo que cada area necesita y cada
trabajador contar sus experiencias y sus recomendaciones lo que ellos querian

como empleados, los materiales que necesitan.

Manejar las maquinas del area de lavanderia, ayudar al contador, apoyar el area
de recepcion, y el area de restaurante, convivir con los empleados y saber sus

necesidades.
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12. Anexo: “ ¢
INSTIT u[v Liiﬁr—‘ OGl o% PERIOR Son Mar
Edad: Afos de laborar en la empresa:

Area de Trabajo:

Fecha:

Instrucciones:

Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una X en la casilla
correspondiente larespuesta que mejor describa tu opinién. No debe quedar ninguna pregunta
en blanco.

Usted debe ser franco y transparente en sus respuestas, con el fin de garantizar confidencialidad
no se mostrard su nombre a su empleador ni a ninguno de sus representantes. Este estudio es
importante para mejorar su ambiente de trabajo en todos sus elementos, por lo que esperamos
el MAXIMO DE COOPERACION.

La escala utilizada es:

5.- total mente desacuerdo

4.- de acuerdo

3.- Ni de acuerdo, Ni desacuerdo
2.- En desacuerdo

1.- total mente de acuerdo

Sea honesto y claro en sus respuestas y trate de en los sitios que se solicita dar contestaciones
abiertas.

AU 9. Misuperior me motiva a cumplirconmi trabajo del a manera queyo |12 |3 |45
considere mejor
CO16. Siento que formo parte de un equipo que trabaja haciaunameta |12 |3 |4 |5
comun.
TR 5. Esta conforme con la limpieza, higiene y salubridad en su lugarde |12 |3 |45
trabajo
RE 26. Mi jefe me hace saber que valora mis esfuerzos y aportacionesenmi |12 |3 |4]|5
trabajo, aun cuando por causas ajenas no se alcance el objetivo deseado
CO 19. Eneltrabajotengo unbuenamigo con quien hablar. 112|345
AU 11. Conozco las exigencias de mi trabajo 112|345
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RE 21. Puedo contar con una felicitacidon cuando realizo bien mi trabajo. 2(3(4|5
AU 13.Elhorariodetrabajomepermiteatendermis necesidades personales 2(3(4]5
CO 15. Enmigrupodetrabajo, solucionarel problema es mas importante 2(3(4]5
gue encontrar algun culpable.
RE 24. Dentro de la direccién se reconoce la trayectoria del personaldemi | 1|2 |3 |4 |5
departamento para se promovido

12 415
TR 2. Existe un plan para lograr los objetivos de la organizacion.
CO 17. Mi grupo trabaja de manera eficiente y enfocada. 2(3(4|5
TR6.Cuento conlosmaterialesy equiposnecesarios para realizar mi trabajo 2(3(4|5
CO 20. Mi superiorinmediato pide mis opiniones para ayudarle a tomar 2(3(4|5
decisiones.
RE 25. Existe reconocimiento de direccién para el 1123|145
personal por sus esfuerzos y aportaciones al logrodelos objetivos y metas de
la institucion
TR 7. Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho 2(3/4|5
AU 10. Soy responsable de cumplir los estandares de desempefio y/o 213|415
rendimiento
RE 22. LaUnicavezquese hablasobre mirendimiento 1123145
es cuando he cometido un error.
CO 18. Puedoconfiarenmiscompanerosdetrabajo. 2(3(4|5
TR 8. Considero que necesito capacitacion en alguna areademiinterésyque 2(3(4|5
formaparteimportante de midesarrollo
TR 4. Si hay un nuevo Plan Estratégico, estoy dispuestoaservirde |12 |3|4|5
voluntario parainiciarlos cambios.
CO 14. Mis compafieros y yo trabajamos juntos de manera efectiva. 1123|145
RE23. Mijefeconoce mispuntosfuertesy melos hace notar. 112|345
AU12. Me siento comprometido para alcanzar las metas establecidas. 112|345
TR3.en la empresa, la gente planifica cuidadosamente antes de tomar |12 |3 |45
accion.
TR1.La direccién manifiesta sus objetivos de tal formaquesecreaunsentido |12 (3|45
comunde misién e identidad entre sus miembros
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Puesto que ocupa: Afos de laborar en la empresa:

Numero de empleados bajo su cargo: Edad:

o=y iy
Y v M
W Y lf ]-/

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR

e Son-Mar

Instrucciones: marque con una (X) el nimero que mejor corresponda a su conducta como
lider o dirigente, tomando como referencia lo siguiente:

1. Siempre 2. Casi siempre 3. A veces 4. Casi nunca

5. Nunca

21.

Yo soy el portavoz del grupo hacia el exterior

22.

Estimulo el trabajo fuera de la jornada laboral.

23.

Doy plena libertad de accion a los miembros del grupo.

24,

Estimulo la ejecucion de tareas de acuerdo a las reglamentaciones
establecidas.

25.

Permito que los miembros del grupo solucionen problemas de acorde a sus
criterios

26.

Presiono para la obtencién de mayores logros con relacion a otros grupos
concurrentes.

27.

Incito a los miembros del grupo a realizar mayores esfuerzos

28.

Examino mis opiniones en la cavidad del grupo.

29.

Permito que los miembros del grupo ejecuten su tarea en la forma que mejor
les parezca

30.

Trabajo duro para progresar.

31

Permito que los compafieros del grupo realicen las tareas de acuerdo a sus
puntos de vista.

32.

Me ocupo de cada detalle.

33.

Presiono para la obtencion de resultados.

34,

Generalmente las cosas se llevan a cabo tal y como esta previsto.

35.

Distribuyo determinadas funciones entre los miembros del grupo.

36.

Estoy dispuesto a la introduccién de cambios.

37.

Solicito a los miembros del grupo que trabajen mas duro.

38.

Confio en el buen criterio de los miembros del grupo

39.

Posibilito a los miembros del grupo determinen por si mismos su ritmo de
trabajo.

40.

Incito al grupo a obtener mejores logros que los obtenidos en el pasado.
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