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Resumen: El presente articulo explora el clima organizacional como un factor determinante del éxito
en una empresa de la Ciudad de México. El estudio se realizd en una empresa de servicios empleandc
un método inductivo con enfoque cuantitativo y descriptivo, y un disefio de investigacion transversal.
Se aplico una encuesta a 26 empleados, abarcando solo el nivel operativo. La encuesta evalud seis
dimensiones: trabajo en equipo, condiciones fisicas, comunicacion, igualdad, liderazgo y motivacion.
Los resultados revelaron que el clima organizacional de la compariia es inferior al Optimo. Se
encontraron areas de oportunidad en la comunicacion interna, la gestion del talento humano, el

reconocimiento al trabajo y la claridad en los objetivos organizacionales.
Palabras clave: Clima organizacional, éxito empresarial, comunicacion interna.

Abstract: This article explores organizational climate as a determinant of success in a company in
Mexico City. The study was conducted in a service company using an inductive method with &
quantitative and descriptive approach and a cross-sectional research design. A survey was applied to
26 employees, covering only the operative level. The survey evaluated six dimensions: teamwork,
physical conditions, communication, equality, leadership, and motivation.

The results revealed that the company's organizational climate is less than optimal. Areas of
opportunity were found in internal communication, human talent management, recognition of work

and clarity of organizational objectives.

Keywords: Organizational climate, business success, internal communication.

e
INTRODUCCION

El clima organizacional es la atmosfera que se respira en el hotel, la suma de las emociones, experiencias
y relaciones que viven los colaboradores. Es como un hogar donde cada miembro se siente valorado,
escuchado y motivado para dar lo mejor de si. Rivera et al., (2016) aluden que este término conlleva una
responsabilidad en la alta direccion la cual deberé verse reflejada en una gestion efectiva en su personal.

Por su parte, Pérez et al., (2006) aluden que este concepto constituye una caracteristica trascendental para

Edicion 2 | Vol. 2 — NGm. 1 | enero — junio 2024 | Pagina 29 Articulo de Investigacién Original



REVISTA CIENTIFISRY murnmscnan_

Revista NEYART N T
ISSN: 2992 - 7161

Vol.TNo.1 | Enero=d0mORZES ISSN: 2992-7161

valorar a las compafiias. Cuando se cultiva un ambiente positivo, los beneficios florecen (Serrano &
Portalanza, 2014):

e Mayor productividad: Un equipo motivado y feliz es un equipo imparable.

e Satisfaccion laboral: Los colaboradores se sienten orgullosos de su trabajo y lo disfrutan.

e Compromiso: Se crea un vinculo de lealtad y responsabilidad con el hotel.

e Menor rotacion de personal: Se reduce la fuga de talento y se consolida un equipo estable.
Un clima organizacional positivo se traduce en un mejor servicio al cliente. Los colaboradores felices y
motivados transmiten esa energia a los huéspedes, creando una experiencia memorable.
La evaluacién del clima organizacional no es un simple cuestionario, es una oportunidad para dialogar
con nuestro equipo, escuchar sus opiniones y comprender sus necesidades. Ucrés & Gamboa (2010)
aluden que este término tiene un impacto directo en la complacencia y en el desempefio de los
trabajadores.
La evaluacion del clima organizacional es una herramienta invaluable que nos permite construir un hotel
donde la satisfaccion y el crecimiento profesional van de la mano. Un equipo feliz y motivado es la clave
para un futuro brillante, donde la excelencia en el servicio al cliente y la experiencia memorable para los
huéspedes sean nuestra constante.
JUSTIFICACION
El clima organizacional es un factor fundamental para el éxito de cualquier organizacién. Un clima
organizacional positivo se caracteriza por la confianza, la cooperacién, el respeto y la motivacion entre
los empleados. Este tipo de clima favorece el compromiso de los empleados, la productividad y la
satisfaccion laboral. Por su parte, Garcia (2009) sefiala que para ponderar se debe tener claro que se mide
con la herramienta que se usara para este proceso.
Un buen clima organizacional no surge de la nada, es el resultado de una gestion consciente y
comprometida con el bienestar del equipo. Cuando se cultiva un ambiente positivo, los beneficios florecen
(Espinoza & Jiménez, 2019):

e Sonrisas que contagian: Los colaboradores felices transmiten su alegria a los huéspedes, creando

una experiencia memorable.
e Servicio con pasion: Un equipo motivado se esfuerza por ofrecer un servicio de calidad, superando

las expectativas de los huéspedes.
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e Lealtad y compromiso: Los colaboradores se sienten orgullosos de su trabajo y se convierten en
embajadores del hotel.

A lo largo de la historia, se han realizado numerosos estudios sobre el clima organizacional en los hoteles.
Estos estudios han demostrado que un clima positivo tiene un impacto significativo en el rendimiento del
hotel. EI clima organizacional es el corazon del hotel. Es la fuerza que impulsa el éxito, la clave para un
ambiente de trabajo armonioso y la base para ofrecer una experiencia excepcional a los huéspedes.
El objetivo es medir el clima organizacional del hotel, evaluando aspectos como:
La satisfaccion laboral: ;Qué tan felices y orgullosos se sienten los colaboradores de su trabajo?
La motivacién: ;Qué los impulsa a dar lo mejor de si cada dia?
El liderazgo: (Como inspiran y guian los lideres a su equipo?
La comunicacion: ¢Fluye la informacion de manera clara y efectiva?
El trabajo en equipo: ¢Colaboran y se apoyan mutuamente los colaboradores?
Al comprender el clima organizacional, se podran identificar las areas de oportunidad para mejorar el
ambiente de trabajo, fortalecer el compromiso y la satisfaccion del equipo, y elevar el hotel a nuevos
niveles de éxito.
El clima organizacional no es un concepto nuevo, es una fuerza que ha impulsado el éxito de las
organizaciones desde tiempos inmemoriales. En el caso de los hoteles, su importancia se magnifica, ya
que la experiencia del cliente esta directamente ligada a la felicidad y el bienestar del equipo.
Los resultados de este proyecto de investigacion proporcionardn informacion valiosa sobre el clima
organizacional en un hotel especifico. Esta informacion puede ser utilizada por la gerencia del hotel para
mejorar el clima organizacional y, en Ultima instancia, mejorar el rendimiento del hotel.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general
Evaluar el clima organizacional en un hotel de cinco estrellas ubicado en la ciudad de México.
Objetivos especificos

e Describir la percepcion de los empleados sobre el clima organizacional del hotel.

o Identificar los factores que contribuyen a un clima organizacional positivo o negativo en el hotel.

e Determinar las areas de oportunidad para mejorar el clima organizacional del hotel.
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Meétodo
La investigacion es inductivo, dado que se observo el fendbmeno para generar hipotesis. En este caso, se
escucharon las voces de los colaboradores a través de cuestionarios tipo Likert, permitiendo asi
comprender sus experiencias y emociones. La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, ya que
los datos recolectados seran obtenidos de una serie de mediciones, ademas de ser representados y
analizados con métodos estadisticos. Con la obtencion de los resultados, la investigacion sera descriptiva,
ya que se analizara la percepcion de los colaboradores sobre el clima organizacional dentro de la empresa.
El esbozo de la exploracion fue transversal y descriptivo. Se realizd una Unica medicion del clima
organizacional percibido por los colaboradores, sin intervencion en sus actividades cotidianas.
Participantes
La presente investigacion se realizo al personal trabajador, compuesto por 12 hombres y 14 mujeres, para
un total de 26 participantes con edades comprendidas entre los 30 y los 50 afios.
Instrumento
Para evaluar el clima organizacional, se aplicara un cuestionario de Cota (2017), el cual permitira escuchar
la voz de los colaboradores y comprender sus experiencias y emociones.
El cuestionario esté dividido en seis secciones:

e Trabajo en equipo: ¢;Colaboran y se apoyan mutuamente los colaboradores?

e Comunicacion: ¢Fluye la informacién de manera clara y efectiva?

e Igualdad: ¢Se sienten todos los colaboradores tratados de manera justa y equitativa?

e Condiciones fisicas: ¢El espacio de trabajo es adecuado y seguro?

e Liderazgo: ¢Los lideres inspiran y guian a su equipo?

e Motivacion: ¢Los colaboradores se sienten motivados y comprometidos con su trabajo?
Para responder al cuestionario, los colaboradores utilizaran una escala de Likert, donde 4 significa
"Totalmente de acuerdo™ y 1 significa "Totalmente en desacuerdo™.
La confiabilidad y validez del cuestionario estan avaladas por un alto coeficiente de Alpha Cronbach en
cada una de sus dimensiones, lo que significa que es un instrumento preciso y confiable para medir el
clima organizacional.

Procedimiento

e Serealizaron reuniones con los colaboradores que participarian en el estudio.
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Se explicd el objetivo del proyecto y la importancia de su participacion.

Se trabajo en crear un ambiente donde se sientan comodos para expresar sus opiniones.

Se distribuyd el cuestionario y se asegurd de que cada colaborador tenga una copia.

Se explicaron las instrucciones y la forma de responder las preguntas.

Se aclararon las dudas y comentarios de los participantes.

Se recogieron los cuestionarios y se asegurd de que todos los participantes hubieran completado
el suyo.

Se organizo la informacion y se clasificaron las respuestas para su analisis.

Se agradecid la participacion de los colaboradores.

Se analizaron los datos, donde se interpretaron las respuestas y descubri6 el porcentaje del clima

organizacional.

DISCUSION Y ANALISIS DE RESULTADOS

La figura 1 aluden las cifras arrojadas por el programa especializado SPPS en su version 25.

M Datos completos
B Datos incompletos

Yariables Casos Valores

Figura 1. Cifras de valores perdidos.

Fuente: Elaboracién propia con ayuda del programa SPSS en su versién 25 (2023).

La figura anterior alude al nimero de preguntas (variables) que se contestaron, las cuales todas fueron

resueltas; ademas, representa el nimero de personas (casos) que participaron en resolver las cuestiones,

las cuales llenaron de forma completa las interrogantes. Por ultimo, se visualizan las cifras recolectadas

(valores), este digito fue el que se esperaba obtener al final de la examinacion.
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Por otro lado, la figura 2 alude los patrones de valor perdido una vez recogida la informacion del

presente estudio.
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Figura 2. Cifras de valores perdidos.

Fuente: Elaboracion propia con ayuda del programa SPSS en su version 25 (2023).
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Tipo
Mo perdidos

La figura anterior representa la evidencia que durante la ejecucion y una vez recolectada la informacion,

esta no representa ningun valor perdido, por lo cual, se procedio a realizar el analisis de los datos.

La tabla 1 muestra el resumen del procesamiento de datos del estudio.

Tabla 1. Resumen de procesamiento de datos

N %
Casos |Valido 18 100.0
Excluido? 0 .0
Total 18 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia con ayuda del programa SPSS en su version 25 (2023).

La tabla anterior representa el nimero de personas que tomo en cuenta el programa especializado SPSS

en su version 25. Se deja ver que del grupo inicial de personas que resolvieron el instrumento, fue la

misma cifra que se tomo para el analisis del estudio.
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La tabla 2 alude a los resultados de la estadistica de confiabilidad, para ello se empled el parametro Alfa
de Cronbach.
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Tabla 2. Estadistica de fiabilidad.

Alfa de Cronbach | N de elementos
.936 21

La tabla alude a la confiabilidad de los datos, por lo cual, el resultado obtenido fue de 0.936, lo cual da

una interpretacion de buena.

La figura 3 alude a las cifras obtenidas una vez recolectadas, analizadas y evaluadas.

PORCENTAJE
84
81.67
82
80
77.78

78

76 74.44 7481 =

5 73.61
7

7

68

Trabajoen comunicacién igualdad Condiciones Liderazgo Motivaciéon
equipo fisicas

N

o

Figura 3. Resultados del estudio.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
La figura anterior alude a los porcentajes obtenidos de cada dimensién del instrumento. La escala que
tuvo mayor resultado fue la de trabajo en equipo, la dimensidn que se posicioné en segundo lugar fue la
de condiciones fisicas, seguido de la de liderazgo, casi a la par se ubicaron las escalas de igualdad y
comunicacion, por altimo, la escala que tuvo menor resultado fue la de motivacion. En general el
Promedio fue de 76.31%, lo cual el resultado se ubica en un Clima malo o inferior (60% a 79%).
Los hallazgos de la presente examinacion concuerdan con las ideas de Lima & Sarayasi (2017); Contreras
(2018); Céaceres & Concha (2019); Mejias (2020); Torres & Torres (2021); Mendez & Siguefias (2022);
Bove (2023); Mio (2023) y Maturrano (2024), quienes aluden que un clima organizacional excelente

repercutird en el trabajo y motivacion del personal.
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CONCLUSIONES

La presente examinacion concluye que:

El clima organizacional de la compafiia de bajo objeto es inferior, esto segun el dictamen de las personas
que se encuestaron.

El trabajo en equipo entre el personal y la empresa son positivas, ya que los colaboradores se consideran
amigos y comparieros respetuosos, comprensivos y solidarios.

La comunicacién entre los trabajadores y la comparfiia es inferior. En general, consideran que la
comunicacion es abierta y permite la ejecucion correcta de sus tareas, pero se presentan areas de
oportunidad.

El estudio determino que el personal de la compafiia no se encuentra motivado, ya que la direccion tiene
que fomentar més la motivacién y el reconocimiento por el trabajo bien hecho.

TRABAJO A FUTURO

Con base en las conclusiones se realizan las siguientes aportaciones:

Para que el clima del hotel sea calificado como muy favorable, es necesario evaluarlo periédicamente. De
esta manera, se pueden identificar los indicadores desfavorables y reforzar los que lo son, para mejorar el
ambiente laboral.

Implementar programas trimestrales para aumentar la satisfaccion de los empleados y mejorar su
desempefio laboral.

Para mejorar la comunicacion en la empresa, se recomienda establecer reuniones mensuales con los
colaboradores. En estas reuniones, los colaboradores podran expresar sus sugerencias a sus jefes
inmediatos y a sus comparfieros de trabajo. También se pueden utilizar otros canales de comunicacion,
como el correo electronico, los memorandos y la comunicacién verbal.

Las relaciones interpersonales son fundamentales para la convivencia entre los empleados de un hotel.
Para que estas relaciones sean Optimas, se recomienda realizar actividades informativas, como encuentros
deportivos, almuerzos y otras actividades afines a la naturaleza del hotel. Estas actividades permiten
mejorar las relaciones entre todos los colaboradores.

Programar normas de convivencia bimensualmente. Estas normas deben estar orientadas a fortalecer la

motivacidn, el trabajo en equipo y el compafierismo.
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