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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es
identificar  los  factores de clima
organizacional en una empresa de servicio
hotelero, ubicada en la ciudad de Oaxaca de
Juarez. La investigacion se llevé a cabo con
una metodologia mixta, en dos etapas por
derivacion. En la primera de ellas se elaboro
entrevista

una semiestructurada vy

posteriormente se aplic6 el instrumento

“Validacion de wuna escala de clima
organizacional en el sector de servicios en el
noroeste de México”, (Franco Betanzos &
Frias Armenta, 2011)” con un Alpha de
Cronbach de 0.90.

Los principales hallazgos de la
investigacion arrojaron que la actividad

designada a cada area debe ser mas
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equitativa, las funciones y objetivos no son
claros ni especificos, las capacitaciones
otorgadas no son suficientes, las habilidades
de gerencia no son idoneas para la solucion
de problema, la comunicacion y colaboracion
de los trabajadores debe mejorar por lo que se
sugieren estrategias para la mejora del clima
laboral.

Palabras clave: Clima laboral,
comunicacion, objetivos, gerencia,

capacitacion.

ABSTRACT

The objective of this research is to
identify the organizational climate factors in
a hotel service company, located in the city of
Oaxaca de Juarez. The research was carried
out with a mixed methodology, in two stages
by derivation. In the first one, a semi-
structured interview was prepared and
subsequently the instrument,“validation of an
organizational climate scale in the service
sector in northwestern Mexico” (Franco

Betanzos & Frias Armenta, 2011), was

applied with a Cronbach Alpha from 0.90.

The main research findings showed
that the activity designated to each area
should be more equitable, the functions and
objectives are not clear and specific, the
training provided is not sufficient, the
management skills are not enough to solve
problems and the communication and
collaboration of workers should be improved,
so strategies for improving the work
environment are suggested.
Keywords: Work environment,
communication, objectives, management,
training.
INTRODUCCION

Probablemente los estudios de Elton
Mayo (1927-1940) fueron los primeros en
manifestar la dimension subjetiva de
variables de percepcion como las condiciones
laborales, los intereses y actitudes de grupo,
el sentimiento de pertenencia y satisfaccion,
el perfil de quienes ejercen alguna autoridad

y la importancia de los grupos informales,

Revista Espacio Universitario. Afio 2. No. 2. Febrero 2020



como otros factores, construyen “el clima
laboral” (Williams, 2013, p.17).

En un mercado en el cual la
disponibilidad de talento altamente calificado
es baja, las organizaciones han entendido que
ser buen ciudadano no solamente ayuda a la
sociedad, sino también a ellas mismas
(Deloitte, 2019). Hoy por hoy las
organizaciones estan ocupadas en como
retener talento, para ello la medicion del
clima organizacional se vuelve
indispensable, asi como accionar sobre los
resultados favorables o desfavorables que
este arroje.

La Secretaria de Turismo del Estado
de Oaxaca (SECTUR, 2017) reportd en ese
afio una ocupacion promedio de visitantes de
43.35% en la Ciudad de Oaxaca, el sector
turistico se reporta al alza de manera
continua, a manera de efecto, el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI)
publicé la Encuesta Nacional de Ocupacion y

Empleo (ENOE) que el empleo turistico

aumentod 5.7% en el tercer trimestre de 2019
con respecto a igual periodo de 2018
(DATATUR, 20109).

Debido a la competencia que existe
entre las empresas que prestan servicios, se
necesita mantener un personal capacitado y
motivado que pueda satisfacer
adecuadamente las necesidades individuales
de los clientes, es por ello, que la produccién
y consumo de los servicios, depende de la
atencion que este pueda proporcionar y para
lo cuél se necesita generar un buen clima
organizacional entre los colaboradores. El
contexto previamente pleanteado detono la
pregunta de investigacion ¢Como perciben
los distintos factores del clima laboral los
colaboradores de una organizacion de tipo
hotelero?

La presente investigacion se enfoca
en dar respuesta a la incongnita, a traves de
una metodologia mixta, en dos etapas por

derivacion.
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METODOLOGIA

Esta investigacion se llevé a cabo bajo
un tipo de metodologia mixta en dos etapas,
con disefio no experimental, transaccional y
descriptivo, cuya finalidad es detectar la
percepcion que tienen los colaboradores de la
organizacion, considerando las diferentes
variables que intervienen en su desarrollo
organizacional (Pichardo, Plata Garcia,
Reyes Meza y Castro Manzano, 2017).
La muestra se dividio en dos etapas:
Etapa 1. Se aplico entrevista
semiestructurada al Gerente General de la
organizacion.
Etapa 2. La muestra estuvo integrada por n=
20 colaboradores de la empresa.
Datos sociodemogréficos de la muestra
Etapa 2

Los datos recopilados se midieron con

base en la escala de Likert donde 5 es

Totalmente de acuerdo o Siempre, 4 de

Tabla 1l

acuerdo, 3 ni en desacuerdo, ni de acuerdo, 2
En desacuerdo, 1 totalmente en desacuerdo.
La interpretacion de los resultados se basa en
los siguientes rangos: (Cocom, 2015).
En el rango de 1 a2.9: nos indica que requiere
de una accion correctiva, esta accion se
refiere a la eliminacion de causas que
provoquen inconformidad.
En el rango de 3 a 4: nos indica de una accion
preventiva, esta accion se refiere a la
eliminaciébn de causas que provocan
inconformidades y prevenirlas.
En el rango de 4.1 a 5: nos indica que solo
requiere de una accion de mejora. Son
acciones que se implementan para
incrementar los resultados con eficacia y
eficiencia.

A continuacion, se presenta la
recoleccion de los datos sociodemograficos

de la muestra participante en el estudio.
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Datos sociodemogréficos de la muestra

Dato Identificacion Porcentaje%
Sexo Femenino 65
Masculino 35
18-30 20
Edad (afios) 31-50 35
51 afios en adelante 45
Soltero 35
Estado civil Casado as
Divorciado 5
Viudo 15
Educacion bésica 70
Escolaridad Bachillerato 20
Licenciatura 10
Area de trabajo Operativos 0
Administracion 10
1-10 60
Antigliedad (afios) 11-20 25
21-30 15
Instrumentos y técnicas de medicion tabla ilustra la composicidn respectiva del
Etapa 1 instrumento

Se disefi6 una entrevista de 30 preguntas

dirigidas al gerente general. La siguiente
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Tabla 2

Categorias y subcategorias de la entrevista semiestructurada

Categorias

Subcategorias

Condiciones laborales

Seguridad e higiene
Salarios y prestaciones

Relaciones Interpersonales

Trabajo en equipo
Comunicacion
Conflicto

Productividad Motivacion extrinseca
Capacitacion
Procesos Certificaciones

Indicadores

Etapa 2

El instrumento para captacion de
datos de la investigacion se estructurd
tomando como referencia el disefiado
“Validacion de wuna escala de clima

organizacional en el sector de servicios

Tabla 3

en el noroeste de México” (Franco Betanzos
y Frias Armenta, 2011), previamente
validado en poblacion mexicana con un alfa
de Cronbach de = 0.90. Esta conformado por
59 afirmaciones y las siguientes categorias y

subcategorias.

Categorias y subcategorias del instrumento cuantitativo

Categorias

Subcategorias

Estrés Laboral

Adaptacion
Privacion

Organizacién en el Trabajo

Desarrollo profesional
Conocimiento de funciones
Logro de objetivos
Equidad

Comportamiento Organizacional

Actitud de la organizacion
Liderazgo

Comunicacion

Trabajo en equipo

Revista Espacio Universitario. Afio 2. No. 2. Febrero 2020



Procedimiento

colaboradores, abarcando las diferentes

Etapa 1 areas, antes de iniciar con la aplicacion de

La entrevista se aplicé al gerente dicho instrumento, se hizo mencion del
general de la organizacion, se llevé a cabo el objetivo, asi como el procedimiento a
dia 26 de septiembre del 2019, con una realizar.

duracion de 50 minutos.

Etapa 2

Se aplicdé el instrumento a 20

RESULTADOS

Etapa 1

La tabla 3 ilustra los comentarios del gerente general agrupados por categorias.

Tabla 3

Resultados de la entrevista semiestructurada por categoria y subcategoria

Interpersonales

Categoria Subcategoria

Seguridad e higiene: “Revisiones continuas de las instalaciones y equipos de trabajo y
. actividades diarias, no cuentan con certificaciones de seguridad”

Condiciones

Laborales - - — - -
Salarios y prestaciones: “Laboran en jornadas diurnas o nocturnas, cuentan con las
[prestaciones minimas que exige la Ley”
Trabajo en equipo: “Puede mejorar la comunicacion, respeto, empatia”

Relaciones

Comunicacion: “Se presentan desacuerdos debido a rumores o chismes, incrementa el estrés
y mal humor cuando aumenta la carga de trabajo”

Conflicto: “No se ha presentado un conflicto como tal”

Productividad

Motivacién: “Otorgan bonificaciones y capacitaciones o cursos en linea”

Capacitacion: “Reciben capacitacion por parte de la Secretaria de Turismo, asi como de la
[Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles (sede Oaxaca)”
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Procesos ambiente”

Certificaciones: “Cuentan con “Moderniza”y es un hotel comprometido con el con el medio

Indicadores: “El hotel cuenta con un salén para eventos el cual les otorga un plus, miden su
nivel de servicio por medio de Google Business y Facebook”

Etapa 2
La figura 1 muestra los resultados

obtenidos en las tres categorias del
instrumento cuantitativo, esta refleja valores
positivos ya que, se encuentran por arriba del
4.1, esto indica que la organizacion debe
implementar acciones de consoliden esta
percepcion positiva y la desarrollen ain mas.
El resultado general indica una percepcién
aceptable pero que es susceptible de mejora,
ya que el instrumento contempla que los 5
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Figura 1. Categorias del estudio.

En la figura 2, se ilustra, respecto del

puntos es el limite superior de percepcion
favorable.

Con la finalidad de obtener datos
especificos respecto de sus subdimensiones,
se hizo hincapié en las diferentes
subcategorias del instrumento, a
continuacién, uUnicamente se muestran las

alusivas a la Organizacion del Trabajo y

Comportamiento de la organizacional.

4.20

H Estrés laboral
® Organizacion del trabajo

Comportamiento de la
organizacién

desarrollo profesional y el logro de objetivos,
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un puntaje del 4.3 en cada uno; el
conocimiento de funciones obtuvo un puntaje
del 4.2, mientras que la equidad obtuvo un

puntaje de 4, este ultimo valor indica que

I
o o o o

Porcentajes

=
=}

M Desarrollo profesional B Conocimiento de funciones

requiere de una accion preventiva, por tanto,
necesita de la eliminacion de causas que
provocan inconformidades respecto de esta

subcategoria.

4.3

Logro de Objetivos M Equidad

Figura 2. Categoria Organizacion del Trabajo

La figura 3, muestra la categoria de
comportamiento de la organizacion, respecto
de sus subcategorias: la actitud de la
organizacion obtuvo un puntaje de 4.5, el
liderazgo y comunicacién un 4,3y el trabajo
en equipo un 3.8, esto nos indica que requiere
de una accion preventiva y eliminar las raices
de las inconformidades para evitar conatos
mayores de inconformidad.

Otros datos relevantes respecto de los

resultados cuantitativos son: el 90% de los
empleados mencionaron que tienen como
prioridad brindar un servicio de calidad hacia
los clientes, mientras, el 70% sefial6 que las
quejas y sugerencias que externan los clientes
son tomadas siempre en cuenta para mejorar
el servicio.

Respecto de la capacitacion y el
desarrollo el 15% de empleados considera

que el tiempo dedicado al entrenamiento no
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es suficiente. Se detectd que el 50% de
empleados percibe que la asignacién de
tareas extras dentro de su area de trabajo es
injusta y poco equitativa, dando pie a posibles
preferencias por parte del jefe inmediato,
reflejandose en un 15% de descontentos o

inconformidades por parte de los empleados.
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45
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£30
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Finalmente, el 60% de la muestra expreso que
existe incongruencia entre lo que piden y
hacen sus jefes, mientras que un 20% indicé
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que
los superiores busquen opiniones del
personal, dando lugar a mejoras dentro de la

organizacion.

m Actitud de la organizacion
m |iderazgo
Comunicacion

m Trabajo en equipo

Figura 3. Categoria Comportamiento de la Organizacién

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

Derivado del analisis de los
resultados anteriores se sugiere:

Creacion de un plan anual de
capacitacion por areas, promoviendo con ello

la especializacion y el desarrollo del personal

en todos los niveles.

Estructuracion de trabajo  por
objetivos, los colaboradores manifestaron
ambigiedad respecto de las metas en el
trabajo, se sugiere implementar una
metodologia para establecer objetivos claros
y preciosos, que el personal conozca el

procedimiento para lograrlos, y cuenten con
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la retroalimentacion y acompafiamiento
respectivo.

A raiz de la antigiedad de los
colaboradores se sugiere implementar
programas de mentoria con la finalidad de
aprovechar el talento y capital intelectual de
la organizacion.

Verificar las habilidades gerenciales de
los jefes de area y gerente general, capacitar

segun sea el caso.
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