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RESUMEN

Los niveles de satisfaccion laboral y su relacion con el clima organizacional en el
sector hotelero se consideran elementos relevantes en los procesos de gestion de
recursos humanos, debido a su incidencia en la calidad de los servicios. La presente
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la satisfaccion laboral
y el clima organizacional en hoteles boutique A y B de la ciudad de Cartagena. La
investigacion se enmarco en el paradigma positivista al ser de corte cuantitativo con
una metodologia basada en el tipo descriptivo-correlacional. Se llevo a cabo con
una poblacion conformada por 26 trabajadores en dos hoteles boutique de la ciudad.
Para la recoleccion de la informacion se utilizé una encuesta que midié la escala
general de la satisfaccion laboral y el clima organizacional. Los resultados de esta
investigacion evidenciaron que no existe relacion entre satisfaccion laboral y el
clima organizacional. Sin embargo, se encontré una correlacion significativa entre
liderazgo y toma de decisiones del clima con los factores extrinsecos de la
satisfaccion, asi como también con la toma de decisiones del clima y los factores
intrinsecos de la satisfaccion. En conclusion, respecto a la satisfaccion laboral, los
factores determinantes estan relacionados con la antigiedad, las condiciones
laborales, la valoracion que hace la empresa del trabajo realizado, entre otros. En
lo que respecta al clima laboral, se observa que los trabajadores lo perciben con
poca o ninguna satisfaccion, no obstante, se observa de manera positiva los niveles
de productividad.

Palabras Claves: Satisfaccion Laboral, Clima Organizacional, Productividad.

Vi
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ABSTRACT

The study of job satisfaction levels and their relationship with the organizational
climate in the hotel sector is considered a relevant element in human resources
management process as it has an impact on the quality of the services offered. This
research is aimed at showing the relationship between job satisfaction and
organizational climate at ranked A and B Boutique hotels in Cartagena City. The
research was framed in the positivist paradigm as it was quantitative and proposes
a methodology based on the descriptive and cross-sectional type. The data
collection process included a survey applied to 26 individuals from two boutique
hotels to measure both job satisfaction general scale and organizational climate. The
results showed that there is no link between labor satisfaction and the organizational
climate, however, a meaningful correlation between leadership and decision making
related to organizational climate and the external factors of job satisfaction are
shown; and so, with decision making and the internal factors of job satisfaction.

As a conclusion, it can be said that seniority, labor conditions and how well the hotel
values the job done by the workers are determining aspects in terms of job
satisfaction. Regarding organizational climate, this is observed by workers with little
or zero satisfaction, nevertheless a positive perspective of level productivity is
perceived.

Key words: Job satisfaction, Organizational Climate, Productivity.
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INTRODUCCION
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En el mundo empresarial ha existido siempre la necesidad de identificar y
evaluar los factores que pueden ser determinantes en la productividad de los
negocios. Es asi como recientes estudios han considerado los factores personales
el eje de este tipo de evaluaciones. Esto se evidencia en el alto numero de
investigaciones que se han desarrollado y que van dirigidas a encontrar la relacién
existente entre la satisfaccion laboral de los empleados y el clima organizacional
con miras a determinar su incidencia en la productividad.

En un sector altamente competitivo como el hotelero las organizaciones se
ven obligadas a implementar dia a dia herramientas para mejorar el desempefio de
los trabajadores, con el objetivo de elevar la productividad. De ahi que resulta
necesario medir los niveles de satisfaccion laboral y la percepcion que los
colaboradores tienen del clima organizacional ya que estos factores impactan
directamente en los resultados de la empresa.

En el desarrollo del ciclo del servicio participan todos los colaboradores del
hotel, por ende, es necesario que el comportamiento organizacional apunte hacia la
consecucion de las metas institucionales teniendo en cuenta que la calidad de la
prestacion de los servicios es un componente que influye en las expectativas y
necesidades de los clientes. Por lo anterior, las empresas del sector hotelero estan
llamadas a observar las distintas variables que regulan su funcionamiento y que de
una u otra forma impactan positiva 0 negativamente en la productividad.

La presente investigacion surge de la necesidad de determinar la incidencia
de la satisfaccion laboral en el clima organizacional de los colaboradores de los
hoteles boutique Ay B en la ciudad de Cartagena. Se destaca el hecho de que el
namero de personas que laboran en estos, tanto operativo como administrativo es

insuficiente, lo que exige que un empleado ejecute funciones multiples. Teniendo
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en cuenta que este mismo personal es el responsable de ejecutar todos los
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procesos vinculados con el ciclo del servicio.

De acuerdo con los anteriores planteamientos, se propone un estudio que
responda a la problematica que plantea la pregunta de investigacion: ¢ Cual es la
relacién entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional en hoteles boutique A
y B en la ciudad de Cartagena? Es preciso anotar que existen diversos estudios
que se fundamentan en las variables satisfaccion laboral y clima organizacional, en
su mayoria se trata de estudios cuantitativos que buscan establecer la correlacion
entre estas dos variables.

El trabajo estd organizado de la siguiente forma: primero se presenta la
descripcion del problema de investigacion haciendo alusion a las necesidades de la
percepcion de la satisfaccion laboral y el clima organizacional de los trabajadores
de los hoteles boutiques Ay B de la ciudad de Cartagena, luego se determinan los
objetivos de la investigacion que apuntan a solucionar la pregunta de investigacion,
la cual se enfoca en la correlacion de las dos variables estudiadas. Posteriormente
se construye un marco de referencia para delimitar el alcance de la investigacion.
Se establece el disefio metodolégico a seguir, el cual se enmarca en el paradigma
positivista, con un tipo de estudio descriptivo y de corte transversal. En este mismo
disefio se establecen las variables de investigacion y se disefian los cuestionarios
para la recoleccién de la informacion.

Como conclusiéon general, y de acuerdo con los resultados procesados, se
establece que no existe correlacion entre las variables estudiadas, no obstante, se
observo una correlacion significativa entre liderazgo y toma de decisiones del clima
con los factores extrinsecos de la satisfaccion, asi como también con la toma de

decisiones del climay los factores intrinsecos de la satisfaccion.
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1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION
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En la actualidad se habla de turismo competitivo ya que este sector se ha
convertido en determinante en la economia por su capacidad de generar empleos.
En tal sentido la Organizacién Mundial del Turismo (2011) consider6 que entre el
2010 y el 2030 habra un incremento al ritmo de un 4,4% anual en las visitas a los
paises en via de desarrollo, lo que equivaldria a mas de mil millones de turistas
internacionales. La competitividad de los destinos turisticos se basa en las ventajas
comparativas, representadas en los recursos y atractivos que ofrece el destino, y en
las ventajas competitivas generadas por las politicas implementadas para
gestionarlos efectivamente.

Estas ventajas competitivas son relevantes para la ejecucion de las
diferentes estrategias a implementar los establecimientos hoteleros, de ahi la
importancia de analizar la incidencia de la satisfaccion laboral en el clima
organizacional de quienes llevan a cabo los proyectos y administran los recursos.

A nivel mundial se observa un incremento de las organizaciones que
muestran un mayor interés en como mejorar el clima organizacional, implementando
practicas y desarrollando investigaciones al respecto. En un estudio realizado en
Peru el 86% de los trabajadores no tendrian reparos en abandonar su trabajo si se
presenta un clima organizacional negativo, el 81% coincide en que este incide en
su desemperio laboral, de ahi la importancia de la medicién de este factor en la
organizacion. (Fonseca, 2019).

En el mismo estudio se establece que la segunda condicion para la

aceptacion de un puesto de trabajo es un buen clima laboral con un 23%, seguido

3
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por los beneficios de un trabajo estable con un 22% y poder hacer carrera en la
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empresa con un 19%. En este orden de ideas, las condiciones laborales son uno de
los factores relevantes al momento de evaluar el clima laboral en América Latina,
segun estudio realizado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), en el
2017.

En lo que respecta al clima organizacional y la satisfaccion laboral en el
sector hotelero, recientemente se analizaron en Peru las posibles diferencias en la
satisfaccion laboral entre los hoteles abiertos todo el afio frente a los hoteles que
cerraban durante un periodo de tiempo, observandose que no existian diferencias
en las dimensiones estudiadas solo con unas pocas excepciones, lo que reafirma la
importancia del estudio de esta variable en las organizaciones. (Garcia, 2020).

En este mismo sentido, estudios realizados en el sector hotelero, han
motivado una linea de investigacion dedicada a atraer, mantener, motivar y retener
a los mejores trabajadores, con el fin conseguir los objetivos organizacionales. Lo
anterior, basado en los resultados que indican una correlacién positiva entre la
satisfaccion y el compromiso organizacional; R de Pearson = 0.783. (Paredes,
2019). Esto quiere decir que, si se logra un alto sentido de pertenencia de los
trabajadores hacia la empresa, existira una incidencia positiva en el desarrollo
organizacional debido a que los trabajadores se sentiran parte de esta,
contribuyendo a una cultura organizacional favorable.

Es tal la importancia del clima organizacional para la productividad de las
empresas gue se han propuesto programas de integracion social y deportivos para

generar un ambiente de motivacién entre los empleados, se han implementado
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beneficios laborales, horarios de trabajo mas flexibles y planes de compensacién
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econdmica relacionados con el esfuerzo y las horas laboradas. (Ospina y Triana,
2017).

Por todo lo anterior, se puede afirmar que el comportamiento de cada uno de
los miembros de una organizacion no es el resultado de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el
trabajador de cada uno de estos factores. Sin embargo, estas percepciones
dependen en buena medida de las actividades, interacciones y otra serie de
experiencias que cada miembro tenga con la organizacién. De ahi que el clima
organizacional refleje la interaccion entre caracteristicas personales y
organizacionales.

El clima organizacional es el nombre dado al ambiente interno existente entre
los miembros de la organizacién, el cual esta estrechamente ligado al grado de
motivacion de los empleados, asi como a la cultura organizacional; estos factores
dentro de la empresa permiten que el trabajador se adapte a una variedad de
situaciones para satisfacer sus necesidades béasicas, de seguridad, reconocimiento
y autorrealizacion.

El ser humano es un ser holistico hecho para vivir en sociedad, pertenecer a
grupos y ser reconocidos por estos, por ello se establece objetivos y se relaciona
con sus iguales para el intercambio de informacion que le permitan desarrollarse
plenamente y satisfacer sus necesidades, mismas que lo motivaran a potencializar

todas sus habilidades y ser cada dia mejor.
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Las principales fuentes de motivacion por las cuales labora el hombre son:
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las de éxito personal, de pertenencia y de poder, sin dejar de lado la satisfaccion de
necesidades basicas o fisioloégicas. De ahi que las grandes compafiias han
comprendido que su principal activo es el talento humano y que el grado de
motivacion y pertenencia de los equipos de trabajo se traducen en desempefios
laborales éptimos.

La presente investigacion fue desarrollada en los hoteles boutique Ay B en
la ciudad de Cartagena, donde el personal operativo y administrativo es reducido,
lo que hace que un mismo empleado desempefie varias funciones. Estos
empleados son los principales responsables de los procesos de atencion de servicio
al cliente, para ello reciben capacitacion y entrenamiento con el fin de
desempeiiarse de manera optima en las diferentes tareas que demanda el hotel,
toda esta carga laboral puede influir en el clima organizacional, asi como en la

calidad de los servicios ofrecidos por el hotel.

Pregunta de investigacion
Teniendo en cuenta la problematica anteriormente descrita, se formula el siguiente
interrogante de investigacion que se desarrollara en el presente estudio:
¢,Cudl es la relacion entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional en hoteles

boutique en la ciudad de Cartagena?
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2. OBJETIVOS

2.1. GENERAL

Determinar la relacién entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional

en hoteles boutique de la ciudad de Cartagena.

2.2. ESPECIFICOS

e Identificar los factores de satisfaccion laboral en los colaboradores de los
Hoteles Boutique de la Ciudad de Cartagena.

e Describir el nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores de los
Hoteles Boutique de la Ciudad de Cartagena.

e Caracterizar los elementos determinantes del clima organizacional en los
Hoteles Boutique de la Ciudad de Cartagena.

e Sefalar las caracteristicas del clima organizacional en los Hoteles
Boutique de la Ciudad de Cartagena.

e Establecer la relacion entre la satisfaccion laboral y el clima

organizacional en hoteles boutique en la ciudad de Cartagena
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3. MARCO DE REFERENCIA

T, T UNIVERSIDAD  MAESTRAGN
Y

3.1. MARCO CONCEPTUAL

Clima organizacional, las definiciones que guardan mayor relaciéon con el
trabajo realizado son las de Méndez (2006) quien lo sefiala como “el conjunto de
caracteristicas predominantes en el ambiente interno en que opera la organizacion,
las cuales influencian las conductas, creencias, valores y percepciones de las
personas, lo que determinara su comportamiento y satisfaccion laboral”’. En tal
sentido, Garcia (2010) lo define como “una serie de caracteristicas objetivas y
relativamente perdurables en la organizacion y que pueden intervenir en aspectos
laborales tales como el comportamiento individual, estilos de direccion, gestion del

talento, etc.”

Para Hernandez (2012) es entendido como “una variable que interviene entre
el contexto de una organizacion y la conducta de sus miembros, asi como intenta
capturar como los empleados experimentan el trabajo en sus empresas”.
Finalmente, Rambay (2017) “sefala que el clima es mas dindmico y cambiante, ya
gue segun cuales sean las motivaciones de los individuos en su trabajo, estas

pueden variar”.

Satisfaccion laboral, Spector (2002) establece que las personas con los
mismos puestos y condiciones de trabajo muy similares pueden variar
considerablemente en su grado de satisfaccion. Lo anterior, basandose en previos

estudios realizados por él mismo en el afio 1992, llevandolo a determinar que la
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satisfaccion laboral es el producto de una concordancia entre la personay su puesto
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de trabajo.

Segun Hospinal, (2013) la satisfaccion laboral hace referencia a la
disposicion o tendencia relativamente estable hacia el trabajo y se basa en las
creencias y valores desarrolladas a partir de la experiencia ocupacional. En tal
sentido, Ferrada (2017) afirma que la satisfaccién laboral es definida segun la
disciplina que la estudia, por lo que un enfoque general es la que la entiende como
un estado emocional que se produce en la percepcion subjetiva que el individuo
tiene de su practica laboral, este estado también se describe como el grado de

bienestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo.

3.2. MARCO DE ANTECEDENTES

Manosalvas, Manosalvas, & Quintero, (2015) en “El clima organizacional y la
satisfaccion laboral: un andlisis cuantitativo riguroso de su relacién”, estudian la
relacion del clima organizacional y la satisfaccion laboral en entidades dedicadas a
los servicios de salud. Para la elaboracién del articulo se precis6 de una
metodologia cuantitativa rigurosa, mediante la aplicacion de Analisis de
Componentes Principales y Factoriales Confirmatorios de los constructos, para
verificar el modelo de medida del instrumento utilizado.

Ademas, a través de Ecuaciones Estructurales se analizo la relacion de las
variables antes mencionados con el fin de generar mayor validez a los resultados
encontrados en estudios de la misma corte desarrollados en otros paises para la

implementacion de estrategias que propendan por una mejor gestién del talento
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humano. Se concluy6 que los resultados obtenidos en los estudios anteriores sobre
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la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral son veraces y que
estas se pueden utilizar para la elaboracién de estrategias que posibiliten una
gestion mas eficiente del talento humano de este tipo de organizaciones.

La anterior investigacion aporta a la presente fundamentos tedricos que
permiten un marco de referencia sélido y confiable, en lo que se refiere a la relacion
entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral.

Asi mismo, Pérez y Cardoso, (2015) se refieren a la existencia de un
consenso sobre lo fundamental para la gestion de las organizaciones de los
conceptos relacionados con el clima organizacional y la satisfaccion laboral, no
obstante, no se tiene claridad acerca de las repercusiones especificas de dichas
variables en el desempefio laboral en general.

Los autores mostraron el nivel de clima organizacional y satisfaccion laboral
presente en los trabajadores durante el periodo comprendido entre abril y diciembre
del 2013. Para la obtencién de los resultados se aplicaron cuestionarios de Clima
Organizacional de Sonia Palma (1999) y de Satisfaccion Laboral de Price a 107
trabajadores en las ciudades de lquitos y Pucallpa, los cuales fueron resueltos
individualmente y en un solo momento, de manera confidencial.

Se evidencio que existe un adecuado clima organizacional y que este influye
de manera significativa en la satisfaccion laboral; lo que permite concluir la relaciéon
causa-efecto positiva entre Clima Organizacional y Satisfaccién Laboral en los

trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana, periodo 2013.
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La investigacion de Pérez y Cardoso, (2015) guarda estrecha relacion con el

T, T UNIVERSIDAD  MAESTRAGN
Y

presente trabajo ya que apuntan a develar la relacion de causalidad entre las dos
variables estudiadas.

Al respecto Amaro, Gonzélez y Pérez, (2015) estudiaron las variables
liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion mediante la aplicacion de un
cuestionario diseflado por la Organizacién Panamericana de la Salud (José Maria,
Armando Melgar y Carlos Castafio, 1990), validado por Martinez, (2000) en Cuba.

El estudio concluyd que se debe disefiar una estrategia que contribuya a
mejorar el clima y la satisfaccion laboral apuntando a mejorar el nivel de desarrollo
personal potenciando ingenio y creatividad en cada puesto de trabajo. Dada la
importancia de la calidad en la atencion de los clientes se debe pensar en las
principales necesidades y motivaciones de los trabajadores. Lo anterior requiere
favorecer las relaciones interpersonales para lograr unidad en el colectivo de trabajo
y favorecer el sentido de pertenencia y compromiso no solo con la actividad
especifica que desarrollan sino con la organizacion laboral a partir de la integracion
de la calidad del servicio en la cultura de la organizacion.

Se requiere, ademas, proveer espacios para que los trabajadores expresen
sus criterios y asi lograr su participacion en la toma de decisiones lo que potenciara
la calidad de los servicios e incentivara la aplicacion de conocimientos y tecnologias
adquiridas a partir de una adecuada orientacion, establecimiento de metas y

objetivos que satisfagan necesidades fundamentales de realizacion y logro.
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El trabajo de Pérez y Cardozo (2015), se relaciona con el presente trabajo ya
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gue ambos reconocen la importancia de un analisis de la relacién entre clima

organizacional y satisfaccion laboral en el sector hotelero.

3.3. MARCO LEGAL

Teniendo en cuenta que los empleados son el objeto central en esta
investigacion, se procedié a realizar una revision de los parametros legales que
versan sobre el tema de las condiciones laborales. En primera instancia se tiene la
Constitucion Politica de Colombia (1991), donde se define en el articulo 25 el trabajo
un derecho que debe ser protegido por parte del Estado, sefialando ademas que

todas las personas tienen derecho a un trabajo digno y justo.

En este orden de ideas, el Codigo Sustantivo del Trabajo (1990), regula
cualquier tipo de labor licita en el pais, con el fin de blindar las condiciones laborales
con equidad y justicia, tanto para trabajadores como para empleadores. Esta norma
define el trabajo como toda actividad humana libre, material o intelectual, que una
persona ejecuta conscientemente al servicio de otra, y cualquiera que sea su
finalidad, siempre que se efectie en ejecucion de un contrato de trabajo. Este
cbdigo en su articulo 10° define los 10 principios para que todos los trabajadores se
revistan de igualdad ante la ley sin tener en cuenta su condicién intelectual, material

o de la labor que realizan.
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3.4MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE
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3.4.1 CLIMA ORGANIZACIONAL

Pefa, Diaz y Carrillo (2015), consideran el clima organizacional como factor
de alta relevancia en las empresas debido a su influencia en los diferentes procesos
al interior estas, aspectos tales como la comunicacion, la toma de decisiones, la
solucién de problemas, el aprendizaje y la motivacién, son aspectos que repercuten
en la organizacion y en la satisfaccion de sus miembros. Lo anterior exige que tales
condiciones converjan para lograr una satisfaccion laboral satisfactoria, lo que
impactara directamente en la productividad. Actualmente, los lideres de empresas
tienen mas en cuenta las relaciones internas bajo un clima organizacional que
motive a los trabajadores para aumentar su desempefo, asi como el interés y la

satisfaccion en el trabajo.

Por todo lo anterior, se puede afirmar que las organizaciones ven una ventaja
al proveer a los trabajadores los elementos necesarios al momento de realizar sus
actividades ya que esto produce en los trabajadores una mayor satisfaccion,
recibiendo a cambio un desempefio mas alto, un trabajador mas cooperativo y
dispuesto al cambio (Pefia, Diaz y Carrillo, 2015). En este orden de ideas, se plantea
gue el ambiente laboral impacta en el comportamiento de los colaboradores. Por tal
razon, toda empresa debe identificar los aspectos que influyen en la conducta de
sus trabajadores, de como perciben el ambiente laboral donde se interrelacionan

con sus jefes y colegas, entre otros factores.
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La definicion del clima organizacional est4 determinada por su desarrollo
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histérico. Esta surge como concepto hacia los afios 1960 y es producto del
desarrollo de otros conceptos. Los distintos autores que se han estudiado el clima
organizacional han establecido su definicion, objetivos, dimensiones, importancia,

teorias e instrumentos para su medicion.

Una definicion de clima organizacional es la que plantean Chiang, Nufez,
Martin y Salazar (2010), quienes lo consideran como los aspectos que diferencian
a una organizacion de otra, tales caracteristicas perduran en el tiempo e influyen
directamente en el comportamiento de las personas que conforman las
organizaciones. De lo anterior se puede deducir la necesidad de un buen ambiente
laboral que suscite un desempefio adecuado de los trabajadores. Adicionalmente,
Campbell, Serfaty-de Medeiros y Viceira (2010) definen el clima organizacional
como el conjunto de caracteristicas especificas dentro de una organizacion que

definen la forma como esta se enfrenta con sus integrantes y su contexto en general.

Entonces, el clima organizacional para un miembro en particular se traduce
en el conjunto de actitudes y expectativas descritas por la organizacién que definen

las caracteristicas estaticas como grado de autonomia.
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Graflca 1.Modelo de Clima Organizacional segun Gibson
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Fuente. Gibson, (2001, p.30)
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En la grafica anterior, se observa una interrelacion entre la conducta de los
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colaboradores, la estructura y los procesos de la organizacion y su repercusion en
los desempefios individual, grupal y organizacional.

Segun Gan y Triguiné (2012), el clima laboral es “un indicador fundamental
de la vida de la institucién, condicionado por multiples cuestiones: desde las normas
internas de funcionamiento, condiciones ergondmicas del lugar de trabajo y
equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que integran el equipo,
los estilos de direccion de lideres y jefes, los salarios y remuneraciones, hasta la
identificacion y satisfaccidn de cada persona con la labor que realiza.”

Para Robles (2005), el clima organizacional o laboral consiste en una
agrupacion de caracteristicas que dan identidad a una organizacion diferenciandola
de otras; dichas caracteristicas inciden en el comportamiento y la conducta de los
individuos. En esta linea, Iglesias y Sanchez (2003), lo definen como las
percepciones comunes en un grupo de personas en un mismo entorno de trabajo,
estas percepciones se enfocan en el estilo de supervision, la calidad en las
capacitaciones, las relaciones interpersonales, el conjunto de politicas
empresariales, la comunicacion, los procedimientos administrativos y el ambiente
de trabajo.

Teniendo en cuenta lo expuesto por los diferentes autores anteriormente
citados, se puede concluir que no hay una sola manera de describir el clima
organizacional, por el contrario, las distintas posturas teéricas demuestran la

pluralidad de enfoques segun los aspectos mas relevantes de cada organizacion.
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3.4.2 SATISFACCION LABORAL
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La satisfaccion laboral es un fendmeno que se refiere a las actitudes y
emociones de los trabajadores con metas y resultados comunes para la
organizacion; es por esto por lo que necesitan sentirse valorados e importantes
(Pedraza, 2020; Zenteno-Hidalgo & Duran, 2016). La satisfaccion laboral es una
variable que ha mantenido su vigencia e interés por su analisis para el campo
gerencial (Cernas, Mercado, & Ledn, 2018), representando una de las variables del
comportamiento organizacional con mayor estudio del siglo XX (Pujol-Cols & Dabos,

2018).

En este orden de ideas, la satisfaccion laboral es un tema de interés en toda
organizacion ya que refleja el bienestar de los empleados en relacion con su trabajo;
esto lleva implicito un conjunto de emociones que experimentan los trabajadores
con relacion al cargo que desempefian, en este caso se habla de satisfaccion
intrinseca; asi mismo, se relaciona con los aspectos generales y contextuales de la
organizacion, satisfaccion extrinseca, que determinan el compromiso con la
productividad (Chiang, Gomez, & Hidalgo, 2017; Serrano, Ortega, Reyes, & Riveros,

2015).

Es necesario anotar que existe un descenso en relacién positiva entre la
satisfaccion y el desempenio laboral. Al respecto, Canton y Téllez (2016), sostienen
gue no existe una unica definicion conceptual sobre la satisfaccién laboral. No
obstante, el analisis de diferentes conceptos deja ver que los investigadores de este
tema afirman que el concepto se enfoca en el conjunto de emociones de los
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empleados, como consecuencia de experiencias individuales y organizacionales
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gue producen sensaciones gratas o negativas en el entorno laboral (Hospinal, 2013;

Serrano, 2015).

A partir de las anteriores posturas se puede inferir que las empresas deben
ocuparse de proveer recursos para que los trabajadores se sientan valorados con
el objetivo de promover una cultura organizacional justa como estrategia para la
promocion de un bienestar comun (Zenteno-Hidalgo & Duran, 2016). Por lo tanto,
se hace necesario identificar y analizar los factores que son determinantes en la
satisfaccion de los trabajadores, con el objeto de promover el logro de los objetivos

institucionales (Arias & Arias, 2014; Zenteno-Hidalgo & Duran, 2016).

En adicion, la satisfaccion laboral ha sido determinada como una variable que
se relaciona con el bienestar de los empleados (Hosie, 2007), junto con la rotacion
laboral, el ausentismo, el compromiso organizacional, la desmotivacién y otras
emociones y conductas de los trabajadores (Cernas et al., 2018; Chiang, Salazar,

Huerta, & Nafez, 2008; Gil-Flores, 2017).

Anteriores estudios sefialan que el flujo del trabajo, el equilibrio entre trabajo
y familia y la satisfaccion laboral producen trabajadores mas satisfechos y por ende
Ccon un mayor compromiso con su empresa, lo que resulta en un incremento de la
productividad de la organizacién (Hosie, 2007). En este sentido, Fisher (2010)
sostiene que el experimentar y reforzar emociones positivas en los trabajadores
incrementa su bienestar en la empresa lo que redunda en satisfaccion laboral y

compromiso positivo con su organizacion.

18



o e ‘ : GERENCIA DEL
AFSIMON BOLIVAR  1aiento HuMANO

3.4.3 CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL
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Para Chiavenato (2009) la satisfaccion laboral deviene de caracteristicas del
entorno, de la remuneracion, de las tareas desarrolladas, de los tiempos y
posibilidades de ascenso, de las prestaciones, de las relaciones entre los
trabajadores, de la continuidad en el empleo y del estilo de liderazgo de los
administradores. Estas variables se incluyen en los componentes que se tienen en
cuenta al momento de evaluar el clima organizacional. Méndez (2006) sefiala que
el ambiente interno experimentado por los trabajadores relacionado con la
interaccion social y estructura de la organizacion determina el comportamiento y

satisfaccion laboral.

Los conceptos de clima organizacional y satisfaccion laboral son susceptibles
de ser confundidos, incluso utilizados de manera equivalente, esto, debido a la
estrecha relacion existente entre ellos. Asi, el clima organizacional integra el
conjunto de percepciones que los trabajadores interpretan dandole un significado y
la satisfaccion laboral se refiere al componente afectivo que suscitan dichas

percepciones (Arias y Arias, 2014).

Sobre el tema se observa que el clima organizacional es determinante para
explicar la satisfaccion laboral. Pedraza (2019), sostiene que el clima organizacional
explica la satisfaccion laboral del personal parcialmente, debido a que la totalidad
de los componentes del clima se relacionan positiva y significativamente con la

satisfaccion laboral y afirma que la identidad, el apoyo y el ambiente explican de
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mejor forma la satisfaccion laboral. Por lo anterior, propone el fortalecimiento de las

T, T UNIVERSIDAD  MAESTRAGN
Y

practicas del talento humano y deja abierta esta linea de investigacion.

3.4.4 ESTADO DEL ARTE

Los estudios acerca del clima organizacional se derivan de las diferentes
percepciones de las personas sobre el contexto donde se desempefian. El concepto
de clima organizacional ha sido relevante por su relacion directa con la productividad
y ha sido abordado desde diferentes disciplinas, de ahi, las multiples concepciones.

Las investigaciones para mejorar el clima organizacional son de vieja data,
Gan (2007), considera que el primer aporte a este tema inicia con los trabajos
desarrollados por Elton Mayo en la Western Electric entre 1927 y 1939, en tal
investigacion se demostro la trascendencia de las relaciones humanas y como las
condiciones laborales, el sentido de pertenencia, los intereses individuales o
colectivos, son factores que constituyen el clima laboral.

Con base en el estudio de Elton Mayo otros investigadores profundizan en el
concepto evidenciando los alcances del clima organizacional en las instituciones,
(Bustamante, 2009). Muestra de esto son las investigaciones de Lewin (1939),
guien introduce el clima organizacional relacionandolo con los trabajadores y el
ambiente donde se desenvuelven. En tal sentido Agris (1958), enfatiza las
relaciones interpersonales como factores determinantes del clima organizacional.
Likert (1961), sostiene que el clima de apoyo suscita una mayor productividad en

los trabajadores.
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Litwin y Stringer (1968), en investigacion realizada en un departamento de
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salud publica determinaron que el clima laboral era frustrante, existia presion por
las reglas establecidas, por el papeleo, los trabajadores percibian un clima frio y
hostil, lo que no permitia el desarrollo de la identidad de grupo. Bris (1999), enfocé
su trabajo sobre el clima organizacional en el trabajo y la participacion en la
organizacion, para ello se centré en aspectos como la comunicacion, la motivacion,
la confianza y la participacion.

Por su parte Brunet (2007), sostiene que el concepto de clima organizacional
se introdujo por primera vez en 1969 por Gellerman y que los origenes se remontan
a la escuela de la Gestalt y a la Funcionalista, las cuales se enfocaron en demostrar
gue el comportamiento humano esta condicionado por el medio que lo rodea. En
consecuencia, Mendez (2006), define al clima organizacional como las
caracteristicas preponderantes en un ambiente interno donde se desarrolla una
organizacion y que tiene influencia en la conducta de las personas, determinando
su comportamiento y satisfaccion.

Garcia (2010), sefala que el clima organizacional se define por diversas
caracteristicas y objetivos que intervienen en aspectos como el comportamiento
individual, los estilos de direccion, entre otros.

Dentro de la literatura encontrada sobre el tema de la satisfaccion laboral y
su relacién con el clima organizacional se encontré un estudio realizado en Peru por
De la Cruz (2020), encaminado a conocer el nivel de satisfaccion laboral y
compromiso organizacional del personal de contacto de un hotel 5 estrellas con

gestion el RSE en el distrito de Miraflores, la investigacibn se enmarcé en un
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enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo - correlacional, donde se tomé como
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poblacion a los empleados del hotel, como método de recoleccion de informacién
se utilizo la técnica de la encuesta con un instrumento que fue un cuestionario.

Los resultados méas importantes plantearon que el compromiso
organizacional estaba en un nivel alto. El 75% de los trabajadores presento una
satisfaccion laboral alta con un grado de aceptaciéon del 92.5%, mientras que para
el 7.5% de los trabajadores, el compromiso y la satisfaccion laboral se encontraban
en un nivel medio, concluyendo que existe una relacion directa entre las variables
del nivel de satisfaccion laboral y el compromiso organizacional, asi mismo,
plantean la relacion directa entre la variable Compromiso organizacional y la
dimension del desarrollo personal.

En Perq, el estudio realizado por Figueroa (2019), para conocer el clima
organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa Viettel Peri sac agencia
Huéanuco 2019, en su primera fase, se logré la aplicacién de instrumentos a los
trabajadores, se procesaron y discutieron con las evidencias tedricas y de
investigaciones publicadas por instituciones educativas nacionales, internacionales,
y locales. Los resultados obtenidos demuestran una relacion directa entre el clima
organizacional y la satisfaccidén laboral, 0.627 en el estadigrafo estimado, lo que
permitid concluir la existencia de un buen clima organizacional y satisfaccion en la
empresa.

Asi mismo, en cuanto a la relacién entre la dimension autonomia individual y
satisfaccion, se demostro el nivel de relacion que hay entre ambas variables 0.582.

En lo que respecta a la relacién entre el grado de estructura y la satisfaccion también

22



GERENCIA DEL
AFSIMON BOLIVAR  1aiento HuMANO

hay relacion directa entre las variables 0.437 sostenida, por ultimo, los tipos de
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recompensas también tienen relacion directa con la satisfaccion laboral en la
empresa 0.7609.

Un estudio realizado en México por Pedraza (2018), titulado “El clima y la
satisfaccion laboral del capital humano: factores diferenciados en organizaciones
publicas y privadas”, tuvo como objetivo analizar desde la percepcién de los
empleados la relacion de ambos constructos, para ello se enmarco
metodologicamente en un enfoque empirico, racional y causal. Como instrumento
de recoleccion de datos se utilizd una encuesta aplicada a una muestra no
probabilistica de 80 sujetos.

Como resultado se encontr0 que la satisfaccion laboral intrinseca y
extrinseca esta influenciada por las dimensiones del clima organizacional,
identificadas como afecto, estandares e identidad. Esto se determina porque los
valores T se encontraron en los niveles de confianza del 95% y 90%. En la
investigacion se concluyé que tres factores del clima organizacional -afecto,
estdndares e identidad- mostraron relaciones positivas y significativas con la
satisfaccion intrinseca y extrinseca, ademas, se encontraron apreciaciones
diferentes en la valoracion que hacen empleados de organizaciones privadas,
Unicamente en las relaciones de identidad y estdndares con la satisfaccion
intrinseca. Los resultados son relevantes por la contribucién positiva que el clima
organizacional aporta a la satisfaccion de empleados y al desempefio

organizacional.
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En Chile, Montoya, Beiio-Escamlila, Bermudez, Burgos, Fuentealba & Padilla
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(2017), elaboraron el articulo “Satisfaccion Laboral y su Relacién con el Clima
Organizacional” en funcionarios de una universidad estatal chilena, cuyo objetivo
fue determinar la relacion entre satisfaccion laboral y clima organizacional de
docentes y administrativos de una institucién de educacién superior de la comuna
de Chillan-Chile. Se utilizé un método cuantitativo, correlacional, a 166 trabajadores.
Se aplico el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23, el Instrumento para Clima
Organizacional y un cuestionario para identificar antecedentes sociodemograficos y
laborales de los participantes.

Como resultados relevantes se tienen: El 95% de los docentes y un 90,6%
de los administrativos se sienten laboralmente satisfechos. Un 80% de los docentes
y un 72,7% de los administrativos perciben un alto nivel su ambiente de trabajo de
clima organizacional. Los trabajadores mas satisfechos y que consideran un alto
nivel de clima organizacional son los que tienen entre 15 y 29 afios de antigiiedad
en la empresa y los que laboran menos de 40 horas a la semana. La correlacion
entre los puntajes globales de clima organizacional y satisfaccion laboral fue
estadisticamente significativa, tanto en docentes (r = 0,523; p < 0,001) y
administrativos (r = 0,468; p < 0,001). Como conclusion sefialan que la percepcién
de un clima organizacional alto se asocia a un mayor nivel de satisfaccion laboral

de los trabajadores.
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4. DISENO METODOLOGICO

4.1. TIPO DE ESTUDIO

El presente trabajo de investigacion se enmarca en el tipo descriptivo y de
corte correlacional, considerada por Arias (2012, p. 48) como “la caracterizacién de
un hecho fendmeno o grupo con el fin de establecer su estructura o
comportamiento” Al mismo tiempo Hernandez y otros (2010, p. 198) considera que
la investigacion descriptiva es “caracterizar un objeto de estudio o una situacion
concreta: sefiala sus caracteristicas y propiedades, interpreta lo que es y describe
la situacion de las cosas en el presente”

Ademas, la investigacion es correlacional, y en tal sentido Chavez (2009, p.
185) se refiere a estos estudios como aquellos “dirigidos a determinar el grado de
relacion entre variables, manifestando el nivel en que una depende de la otra”, lo
gue implica una comprobacion del grado de asociacion que existe entre las variables
en un tiempo y lugar determinado.

Con todo lo anterior se puede afirmar que queda sustentado de manera
tedrica el tipo de investigacion para poder determinar la relaciéon entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral en los hoteles boutique de la ciudad de
Cartagena y asi dar respuesta dar respuesta a la interrogante principal haciendo

uso de los diferentes objetivos especificos disefiados para tal fin.
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4.2. DELIMITACION ESPACIAL Y TEMPORAL
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La presente investigacion se desarrolldé en cuanto a lo temporal en el periodo
comprendido entre abril 2017 hasta diciembre 2018, el espacio de estudio fue en
Colombia, Departamento Bolivar, en la ciudad de Cartagena, especificamente en la
zona norte. Por su parte la linea de investigacion al cual corresponde el presente
estudio es Desarrollo Organizacional, el eje temético es Gestion de organizaciones,

tema Clima organizacional y satisfaccion laboral.

4.3. FUENTES

Las fuentes primarias estan representadas en los trabajadores de los hoteles
donde se desarrollo la investigacion. Para la presente investigacion la poblacion
estuvo integrado por el personal que labora en los hoteles boutique A 'y B de la

ciudad de Cartagena como se muestra en la tabla 1.

Tabla 1. Distribucién de la poblacion

HOTEL BOUITIQUE A
PERSONA | SEXO | EDAD CARGO ANTIGUEDAD AREA

ALIMENTOS Y

1 M 23 MESERO 2 ANOS BEBIDAS
ALIMENTOS Y

2 M 26 MESERO 1 ANO BEBIDAS
CAPITAN DE ALIMENTOS Y

3 M 44 MESERO 5 ANOS BEBIDAS
ALIMENTOS Y

4 F 20 HOSTESS 2 MESES BEBIDAS
ALIMENTOS Y

5 M 30 MESERO 2 ANOS BEBIDAS
ALIMENTOS Y

6 F 23 HOSTESS 1 ANO BEBIDAS
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7 CONTADORA 5 ANOS CONTABILIDAD
JEFE DE
8 F 21 RESERVAS 1 ANO RESERVAS
9 F 20 RECEPCIONISTA 2 ANOS RECEPCION
10 F 21 RECEPCIONISTA 1 ANO RECEPCION
ALIMENTOS Y
11 F 33 MESERO 2 ANOS BEBIDAS
AUXILIAR DE
12 M 29 MANTENIMIENTO 1 ANO MANTENIMIENTO
ALIMENTOS Y
13 F 31 JEFE DE COCINA 4 ANOS BEBIDAS
JEFE DE
14 M 42 MANTENIMIENTO 12 ANOS MANTENIMIENTO

Fuente: Informacion suministrada por Dpto. RRHH del Hotel A (2018)

HOTEL BOUTIQUE B
PERSONA | SEXO | EDAD CARGO ANTIGUEDAD AREA
JEFE DE
1 M 31 RESERVAS 2 ANOS RESERVAS
CAPITAN DE ALIMENTOS Y
2 M 33 MESERO 4 ANOS BEBIDAS
3 F 25 CONTADOR 3 ANOS CONTABILIDAD
ALIMENTOS Y
4 F 20 MESERO 1 ANO BEBIDAS
ALIMENTOS Y
5 M 22 HOSTESS 2 ANOS BEBIDAS
ALIMENTOS Y
6 F 23 MESERO 2 ANOS BEBIDAS
ALIMENTOS Y
7 M 21 MESERO 1 ANO BEBIDAS
AUXILIAR DE
8 F 28 MANTENIMIENTO 4 ANOS MANTENIMIENTO
JEFE DE
9 M 40 MANTENIMIENTO 7 ANOS MANTENIMIENTO
ALIMENTOS Y
10 M 26 MESERO 3 ANOS BEBIDAS
ALIMENTOS Y
11 F 21 HOSTESS 2 ANOS BEBIDAS
12 F 20 RECEPCIONISTA 1 ANO RECEPCION

Fuente: Informacion suministrada por Dpto. RRHH del Hotel B (2018)
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4.4. VARIABLES DE ESTUDIO
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(Variable 1):

e Definicién nominal

Clima organizacional

e Definicién conceptual

“Las percepciones que el individuo tiene de la organizacion para la cual
trabaja, y la opinibn que se haya formado de ella en términos de autonomia,

estructura, recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo.” (Gongalves, 1997).

e Definicién operacional

Operacionalmente, fue medido con un cuestionario sobre Clima Organizacional
elaborado por Eduardo Manotas Santiago y Victor Delgado Bohorquez, consultores

y asesores de Desarrollo Organizacional y Gestion Humana.

(Variable 2):

e Definicién nominal

Satisfaccion laboral

e Definicién conceptual

"Estado emocional positivo o placentero de la percepcién subjetiva de las

experiencias laborales del sujeto”. (Locke, 1976).
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e Definicién operacional

%TZT UNIVERS

Operacionalmente, fue medido con utilizé la Escala General de Satisfaccion
(Overall Job Satisfaction), ver anexo 3, la cual fue desarrollada por Warr, Cook y
Wall en 1979. Las una de las escalas de satisfaccion laboral mas ampliamente
usada. Se presenta la escala en relacion con el marco conceptual en que se inserta
y se indican las formas de aplicacion, valoracion y usos de esta. Como informacion
complementaria se indican las relaciones entre la escala y otros factores

psicosociales.

Tabla 2. Operacionalizacién de las variables.

Determinar la relacion entre la satisfaccién laboral y el clima
OBJETIVO organizacional en hoteles boutique de la ciudad de
GENERAL Cartagena
OBJETIVOS )
ESPECIFICOS VARIABLE DIMENSION INDICADORES
Identificar los factores
de satisfaccion laboral -Reconocimiento
en los colaboradores del Trabajo,
Factores o
de los Hoteles . -Responsabilidad
. X Intrinsecos .
Boutique de la Ciudad Satisfaccion - Promocién
de Cartagena. Laboral - Funciones
Describir el nivel de
satisfaccion laboral en - Horario
los colaboradores de - Remuneracion
. Factores . ..
los Hoteles Boutique . - Condiciones Fisicas
. Extrinsecos
de la Ciudad de
Cartagena.
-Orientacion hacia el

_ Colaborador
Caracterizar los _ -Orientacién hacia la
elementos Clima tarea
determinantes del | Organizacional Liderazgo ficaci
clima organizacional -Eficacia

-Reconocimiento
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en los Hoteles -Capacidad de

Boutique de la Ciudad
de Cartagena.

Sefalar las
caracteristicas del
clima organizacional
en los Hoteles
Boutique de la Ciudad
de Cartagena

Escucha
-Equidad
-Respeto
-Confianza
Fijacion por | -Mision
Objetivos -Objetivos
Empresariales
-Area de Trabajo
Solucion de -Generacion de ldeas
Problemasy | -Participacion Activa
Trabajo en -Solucion de Problemas
Equipo
Toma de -Mejora continua
Decisiones
Comunicacion | -Habilidad de Expresion
-Dialogo
-Retroalimentacion
Relaciones -Confianza
Interpersonales | -Respeto
-Colaboracion
-Acciones Educativas
Capacitacion | programadas por la
empresa.
Motivacion Estimulacion

Establecer la relacion
entre la satisfaccion
laboral y el clima
organizacional en
hoteles boutique en la
ciudad de Cartagena

Se desarrollara a través de los objetivos anteriores

Fuente: elaboracién propia

4.5. PLAN DE RECOLECCION DE DATOS.

Como método de recoleccién de informacidn para esta investigacion se utilizé

la Escala General de Satisfaccion (Overall Job Satisfaction), ver anexo 3, la cual fue

desarrollada por Warr, Cook y Wall en 1979. Las caracteristicas de esta escala son

las siguientes: Es una escala que operacionaliza el constructo de satisfaccion
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laboral, reflejando la experiencia de los trabajadores de un empleo remunerado y
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recoge la respuesta afectiva al contenido del propio trabajo (Pérez & Fidalgo, s.f)

Esta escala fue creada a partir de detectarse la necesidad de escalas cortas
y robustas que pudieran ser facilmente completadas por todo tipo de trabajador con
independencia de su formacion. A partir de la literatura existente, de un estudio
piloto y de dos investigaciones en trabajadores de la industria manufacturera de
Reino Unido, se conformé la escala con los quince items finales. La escala se sitla
en la linea de quienes establecen una dicotomia de factores y esta disefiada para
abordar tanto los aspectos intrinsecos como los extrinsecos de las condiciones de
trabajo.

Esta escala permite la obtencidén de tres puntuaciones, correspondientes a:
Satisfaccion general, satisfaccion extrinseca y satisfaccion intrinseca. Es esta una
escala aditiva, en la cual la puntuacion total se obtiene de la suma de los
posicionamientos de encuestado en cada uno de los quince items, asignando un
valor de 1 a Muy insatisfecho y correlativamente hasta asignar un valor de 7 a Muy
Satisfecho. La puntuacién total de la escala oscila entre 15 y 105, de manera que
una mayor puntuacion refleja una mayor satisfaccion general. Siempre que sea
posible es recomendable el uso separado de las subescalas de satisfaccion
intrinseca y extrinseca. Su correccion es idéntica a la de la escala general si bien,
debido a su menor longitud, sus valores oscilan entre 7 y 49 (satisfaccion intrinseca)

y 8 y 56 (satisfaccion extrinseca). Como se ilustra en la Tabla 3
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La escala General de Satisfaccion est4 formada por dos subescalas:
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* Subescala de factores intrinsecos: Aborda aspectos como el
reconocimiento obtenido por el trabajo, responsabilidad, promocion, aspectos
relativos al contenido de la tarea, etc. Esta escala estd formada por siete items
(numeros 2, 4, 6, 8, 10, 12y 14).

* Subescala de factores extrinsecos: Indaga sobre la satisfaccion del
trabajador con aspectos relativos a la organizacion del trabajo como el horario, la
remuneracion, las condiciones fisicas del trabajo, etc. Esta escala la constituyen
ocho items (numeros 1, 3,5, 7, 9, 11, 13 y 15).

Tabla 3. Ponderaciéon de las opciones de respuestas

Ponderacion Respuestas
7 Muy Satisfecho
6 Satisfecho
5 Moderadamente Satisfecho
4 Ni satisfecho Ni insatisfecho
3 Moderadamente Insatisfecho
2 Insatisfecho
1 Muy Insatisfecho

Fuente: War, Cook y Wall (1979)

Asi mismo para la evaluacion del clima organizacional se tomaron los
siguientes indicadores reflejados en el cuestionario aplicado.

Liderazgo: Es la capacidad de los jefes y de la administracion de estar
orientados hacia las personas y la tarea, de saberse comunicar con claridad y
eficacia, manteniendo un contacto con su gente, haciendo uso de su capacidad de

influencia y a partir de su propia actuacion generar una actitud de respeto, ayuda,
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escucha, equidad, confianza, participacion, reconocimiento, estimulacion,
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comunicacion y un concepto positivo en sus colaboradores.

Este concepto fue medido teniendo en cuenta las percepciones de los
colaboradores al responder las preguntas No. 5, 8, 15, 30, 34, 38, 40 y 43 del
cuestionario anexo.

Fijacion de Objetivos: Es la informacién que la administracion y los jefes
inmediatos proporcionan a sus colaboradores acerca de la mision, objetivos de la
empresa y de su area de trabajo, con el fin de integrar esfuerzos, acciones y
estimular el compromiso y la formacion del sentido de pertenencia y el interés por
la organizacion.

Este concepto fue medido teniendo en cuenta las percepciones de los
colaboradores al responder las preguntas No. 2, 11, 19y 21 del cuestionario anexo.

Solucién de Problemas y Trabajo en Equipo: Son las acciones de la
organizacion y del jefe inmediato para generar ideas, opiniones y propuestas en
grupo, que permiten estimular en el colaborador, la participacion en la solucién de
los problemas y/o mejoramiento de los procesos de su area.

Este concepto fue medido teniendo en cuenta las percepciones de los
colaboradores al responder las preguntas No. 9, 18, 28, 31 y 33 del cuestionario
anexo.

Toma de Decisiones: Es la participacion y contribucion del trabajador en la
toma de decisiones sobre el mejoramiento del proceso de su trabajo y de la
organizacion y si éstas se asumen y ejecutan por parte del jefe inmediato y de la

administracion.
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Este concepto fue medido teniendo en cuenta las percepciones de los
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colaboradores al responder las preguntas No. 17, 25, 35,39 y 44 del cuestionario
anexo.

Comunicacion: Es la habilidad que expresan los jefes inmediatos y la
administracién para compartir informacion laboral, oportunidades y problemas de la
empresa con los trabajadores, estableciendo una buena comunicacion e iniciando
un didlogo de doble via para obtener retroalimentacion de sus colaboradores.

Este concepto fue medido teniendo en cuenta las percepciones de los
colaboradores al responder las preguntas 3, 7, 14,22 y 46 del cuestionario anexo.

Relaciones Interpersonales: Son las actitudes de confianza, respeto y
colaboracion estimuladas por los jefes y entre los mismos comparieros.

Este concepto fue medido teniendo en cuenta las percepciones de los
colaboradores al responder las preguntas No. 1, 6, 12, 23, 29, 37 y 41 del
cuestionario anexo.

Capacitacion: Acciones educativas programadas por la empresa que le
brindan al trabajador crecimiento, desarrollo personal, grupal y laboral.

Este concepto fue medido teniendo en cuenta las percepciones de los
colaboradores al responder las preguntas No. 10, 16, 24 y 42 del cuestionario
anexo.

Motivacion: Es la estimulacion impartida por la administracion, el jefe
inmediato, el puesto de trabajo y por la misma persona para lograr que el
desempeiio laboral contribuya al logro de los objetivos de la empresa y a la

satisfaccion del personal.
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Este concepto fue medido teniendo en cuenta las percepciones de los

colaboradores al responder las preguntas No. 4, 13, 20, 26, 27, 32, 36, 45y 47 del

cuestionario anexo.

Para sintetizar lo anteriormente dicho, se presentan a continuacion las

variables clima organizacional y satisfaccion laboral, con sus dimensiones e

indicadores, la distribucién de los items como se evidencia en la Tabla 4.

Tabla 4.Construccion del instrumento

Variables Dimensiones Indicadores items
-Reconocimiento del Trabajo,
Factores - Responsabilidad
Intrinsecos - Promocion 2,4,6,8,10,12,
- Funciones y14
Satisfaccion
Laboral Factores - Horario
Extrinsecos - Remuneracion 1,3,5,7,9,11,13,15
- Condiciones Fisicas-Entorno
- Politicas
- Seguridad
-Orientacion hacia el Colaborador
-Orientacion hacia la tarea 5, 8, 15, 30, 34,
Clima Liderazgo -Eficacia-Reconocimiento 38,40y 43
Organizacional -Capacidad de Escucha
-Equidad-Respeto
-Confianza
Fijacion por | -Misién 2,11,19y21
Objetivos -Objetivos Empresariales
-Area de Trabajo
Solucién de -Generacion de Ideas 9,18,28,31y 33
Problemasy | -Participacion
Trabajo en -Solucién de Problemas
Equipo
Toma de -Mejora continua 17, 25,35,39y 44
Decisiones
Comunicacion | -Habilidad de Expresion 3,7,14,22 y 46
-Dialogo
-Retroalimentacion
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Relaciones -Confianza 1,6,12, 23, 29,
Interpersonales | -Respeto 37y41

-Colaboracion

-Acciones Educativas programadas
por la empresa.

Capacitacion 10, 16, 24y 42
Motivacion Estimulacion 4,13, 20, 26, 27,
32, 36,45y 47

Fuente: Elaboracion propia

4.6. PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para el procesamiento y analisis de la informacion se tendran en cuenta los

siguientes instrumentos:

Tabla 5. Baremo para interpretacion de la media

Variable: Clima Organizacional

Rango Intervalo Categoria
5 5,80 a 7,00 Muy Alto Nivel
4 4,60 a 5,79 Alto Nivel
3 3,40 a 4,59 Moderado Nivel
2 2,20 a 3,39 Bajo Nivel
1 1,00a 2,19 Muy Bajo Nivel

Fuente: Barrios y Calvo (2018)

Asi como también el coeficiente de correlacién de Pearson para su analisis,
por medio del programa Excel de Office 2010 para Windows Seven. Seguidamente
se muestra la formula para determinar la correlacién entre las variables:

2
wxm - B 5 ye - ETF

Tie =
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Para, Hernandez et al. (2010), el coeficiente de correlacién de Pearson se
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define como una prueba estadistica que permite analizar la relaciébn cuantitativa
entre variables, medidas en un nivel por intervalo o de razén. En este orden de
ideas, el coeficiente de correlacion se calcular4d a partir de las puntuaciones
obtenidas, bien sea de un total poblacional o una muestra de dos variables,
relacionandose las puntuaciones obtenidas de una variable con las de la otra, con
la misma cantidad de participantes o casos. El coeficiente r de Pearson puede variar
de —1.00 a + 1.00 en su nivel de medicion de las variables como se puede apreciar

en el cuadro 7.

Tabla 6. Escala de interpretacion para el coeficiente de Pearson

Rango de Correlacion Valor
Correlacién negativa perfecta -1
Correlacién negativa muy fuerte -0.90
Correlacion negativa considerable -0.75
Correlacién negativa media -0.50
Correlacién negativa débil -1.10
No existe correlacion entre las variables 0.00
Correlacion positiva débil +0.10
Correlacién positiva media +0.50
Correlacion positiva considerable +0.75
Correlacion positiva muy fuerte +0.90
Correlacién positiva perfecta +1.00

Fuente: Hernandez et al. (2014)
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5. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

A continuacion, se presenta un andlisis de los resultados obtenidos en las
encuestas. Tales resultados son complementados con posturas de distintos tedricos
gue versan sobre la satisfaccion laboral y el clima organizacional.

De esta investigacion se puede observar en la Tabla 7 que, de los 26 sujetos
participantes del estudio, el 53,8% fueron mujeres. El 100% de la poblacion
encuestada, se encuentra en el rango de edad entre 18 y 59 afios. En cuanto a la
antigiiedad laboral el 73% tenian de 1 a 3 afios. De igual forma, se refleja que en
cuanto a los cargos el 31% eran meseros.

Tabla 7. Caracteristicas sociodemograficas de los participantes.

Variables Frecuencia Porcentaje
Sexo
Femenino 14 53.85%
Masculino 12 46.15%
Rango de edad
Entre 18 y 59 afnos 26 100%
Antiguedad Laboral
1 a 3 afnos 19 73%
4 a 6 afios 5 19%
Mas de 5 afios 2 8%
Cargos

Mesero 8 31%
Jefe de Reservas 2 8%
Hostess 4 15%
Recepcionista 3 12%
Auxiliar de mantenimiento 2 8%
Contador 2 8%
Capitan de mesero 2 8%
Jefe de cocina 1 4%
Jefe de mantenimiento 2 8%
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Area
Alimentos y bebidas 15 58%
Contabilidad 2 8%
Mantenimiento 4 15%
Recepcién 3 12%
Reservas 2 8%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracion propia

SATISFACCION LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LOS HOTELES
BOUTIQUE DE CARTAGENA

Factores intrinsecos

Tabla 8. Estadisticos descriptivos factores intrinsecos

N Minimo | Maximo | Media | Desv. tip. Varianza
2. Libertad para elegir su 26 5 7 6.15 .675 .455
propio método de trabajo
4. Reconocimiento que 26 3 7 5.65 1.263 1.595
obtiene por el trabajo bien
hecho
6. Responsabilidad que se 26 4 7 6.15 .834 .695
le ha asignado
8. La posibilidad de utilizar 26 4 7 6.19 .694 .482
sus capacidades en su
trabajo
10. Sus posibilidades de 26 3 7 5.42 1.172 1.374
obtener un ascenso
12. La atencion que se 26 2 7 5.73 1.151 1.325
presta a las sugerencias
gue hace
14. La variedad de tareas 26 2 7 5.88 1.143 1.306
gue realiza en su trabajo
N valido (segun lista) 26

En la tabla 8 se muestran en forma general los factores intrinsecos tenidos en

cuenta para el andlisis de la satisfaccidon laboral, en esta se observa que tres de
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estos factores: libertad para elegir su propio método de trabajo, responsabilidad que
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se le ha asignado y la posibilidad de utilizar sus capacidades en su trabajo, tienen
los mayores promedios, lo que implica que son determinantes en la medicién y que
los trabajadores prefieren las responsabilidades donde pueden poner en practica

Sus conocimientos y experiencia.

A continuacion, se hace un analisis de cada uno de los factores de manera

independiente para tener una vision mas amplia sobre la valoracion de ellos.

Grafica 2. Factor 2. Libertad para elegir su propio método de trabajo

2. Libertad para elegir su propio método de trabajo

12.57

10.01

Frecuencia
~
9

5.0

2.57

Moderadamente satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

2. Libertad para elegir su propio método de trabajo

Este aspecto se refiere a la capacidad que tienen los trabajadores para
implementar métodos de trabajos propios aprendidos con su experiencia de
trabajo. Se evidencia que los trabajadores se sienten satisfechos en su mayoria,
otros se sienten muy satisfechos y pocos moderadamente satisfechos en este

aspecto, obteniendo este indicador un promedio de 6.15. Al respecto Hospinal,
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(2013) sefala que la satisfaccion laboral se refiere a la disposicion relativamente
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estable hacia el trabajo y se basa en las creencias y valores desarrolladas a partir
de la experiencia ocupacional. Lo anterior indica que mientras los trabajadores
puedan desarrollar su potencial adquirido en trabajos anteriores mostrardn un
estado de satisfaccion por sentirse en cierta forma independientes dentro del

esquema de procesos de la empresa.

Grafica 3. Factor 4. Reconocimiento por el trabajo bien hecho

4. Reconocimiento que obtiene por el trabajo bien hecho

12.57

10.07

Frecuencia
~
9

5.0

2.57

0.0 T T T T T
Moderadamente Ni satisfecho ni Moderadamente Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho insatisfecho satisfecho

4. Reconocimiento que obtiene por el trabajo bien hecho

Uno de los elementos motivadores en el trabajo es el reconocimiento al
trabajo bien hecho, al respecto los trabajadores sienten satisfaccién en su mayoria,
solo una pequefia porcion afirma sentirse insatisfechos con este factor. Este aspecto
obtuvo un promedio de 5.65. En este sentido Gonzalez (2008), manifiesta que los

factores intrinsecos son determinantes de la satisfaccién con el trabajo, ya que el
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trabajo en si mismo contribuye a su motivacion y al reconocimiento, lo cual permite
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satisfacer sus necesidades de desarrollo psicologico, despertando su interés para
ampliar sus conocimientos mediante el desarrollo de actividades creativas en la
institucién. Entonces, el reconocimiento por el trabajo bien hecho es un elemento
gue deben tener en cuenta los administradores para evaluar la productividad del
personal, esto deja claro que la remuneracion es solo uno de los aspectos que

motivan a los trabajadores.

Gréfica 4. Factor 6. Responsabilidad que se le ha asignado

6. Responsabilidad que se le ha asignado

12.57]

10.01

7.57

Frecuencia

5.0

2.5

Ni satisfecho ni Moderadamente Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho satisfecho

6. Responsabilidad que se le ha asignado

Este indicador sefiala la correlacidon entre el cargo y las actividades
desarrolladas por los trabajadores. Se observa en este aspecto una satisfaccion en
cuanto a las responsabilidades que se les han asignado a los trabajadores y menos
de 5 trabajadores sefiala sentirse insatisfechos con las responsabilidades que se le
asignan. 6.15. Estos resultados remiten a la caracterizacion presentada por Strauss
(1976) en relacion con los trabajos que son estimulantes y aquellos que no lo son,
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en tal sentido, el autor afirma que el trabajo estimulante permite asumir
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responsabilidades, participar en la toma de decisiones y desarrollar tareas variadas
y relativamente autébnomas. Se puede afirmar que el grado de responsabilidad
asignada a los trabajadores es un estimulo mas para ellos, lo que les permite asumir

las responsabilidades con un mayor sentido de pertenencia de la empresa.

Gréfica 5. Factor 8. Posibilidad de utilizar sus capacidades en su trabajo

8. La posibilidad de utilizar sus capacidades en su trabajo

20—

157

10

Frecuencia

51

0-
Ni satisfecho ni Moderadamente Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho satisfecho

8. La posibilidad de utilizar sus capacidades en su trabajo

Esta dimension se refiere al grado en que el trabajador cree o considera que
su preparacion profesional coincide con lo que su puesto de trabajo le demanda. De
este modo, aborda el grado de utilizacion de los conocimientos, las habilidades y el
buen juicio asociados a la profesion, en todas las situaciones que se pueden
confrontar en el ejercicio de la practica profesional. Bajo este enfoque se considera
la capacidad de un empleado de utilizar su buen juicio o sea de razonar para tomar

decisiones. Los resultados mostraron que esta dimension fue catalogada como
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generadora de un alto nivel de satisfaccion laboral pues su promedio se ubicé en
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6,19. Ademas se observa que casi la totalidad de los trabajadores se muestran
satisfechos y muy satisfechos con esta dimension.

Atalaya (1999) considera que los trabajadores prefieren cargos donde
puedan aplicar sus conocimientos y habilidades, que ofrezcan diversas tareas
donde se evalle el desempefio, caracteristicas que hacen que el trabajo posea
estimulos intelectuales. De ahi que los trabajos con escasos retos generan fastidio,
aungue el exceso de retos puede causar sentimientos de fracaso y frustraciéon. En
condiciones moderadas, los empleados experimentaran placer y satisfaccion.

Gréfica 6. Factor 10. Posibilidad de obtener un ascenso

10. Sus posibilidades de obtener un ascenso

Frecuencia

2

Moderadamente Ni satisfecho ni Moderadamente Satisfecho Muy satisfecho
insatisfecho insatisfecho satisfecho

10. Sus posibilidades de obtener un ascenso

Esta dimension se refiere al grado en que un individuo cree que puede
mejorar, tanto a nivel profesional, como a nivel de reconocimiento por su trabajo. En
otras palabras, la promocion profesional se traduce como una oportunidad de

mejorar la situacion laboral y econémica del trabajador. Con ello el desarrollo de las
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capacidades y aptitudes laborales produce una mayor confianza en el empleado
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dotandole de un puesto de mayor responsabilidad con nuevos retos y expectativas;
todo esto hace que se motive al empleado, en la medida en que se le da la
posibilidad de no quedarse estancado en un mismo puesto.

En este aspecto se observa una dispersion en los datos ya que las opiniones
estan divididas entre satisfecho e insatisfecho en un 50% para cada indicador. De
la promocion profesional se puede decir que resulté con una calificacion satisfactoria
con un promedio de 5,42. Amoros, (2007) sefiala como uno de los determinantes
de la satisfaccion en el trabajo el ascenso, como parte de las recompensas justas y
condiciones favorables del trabajo. Esto elemento es determinante para una
satisfaccion laboral sobre todo para aquellos que incluyen en su proyecto de vida la
superacion profesional y capacitacion constante pues, quieren ver recompensado
su esfuerzo para brindar un mejor servicio en la empresa.

Grafica 7. Factor 12. Atencidn que se presta a las sugerencias que hace
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12. La atencion que se presta a las sugerencias que hace
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Todo trabajador tiene una perspectiva de coOmo podrian mejorarse los
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procesos, maxime cuando tienen relacion directa con los clientes. Este aspecto
evalla la satisfaccion de los trabajadores con sus observaciones a los procesos
decepcionados por los administradores o propietarios. En este aspecto la mayoria
de los trabajadores (23) se consideran satisfechos y el resto insatisfechos con este
factor. Asi mismo, se observa un promedio de 5.73. Como lo sefialan Chiang et al.
(2014) hay satisfaccion en los trabajadores que aportan en la toma de decisiones
relacionadas con su trabajo. Los trabajadores de los hoteles manifiestan estar
satisfechos con su participacion en las decisiones de su area de trabajo, es
importante entender que ofrecer mayor autonomia en el trabajo puede redundar en
una mayor productividad.

Grafica 8. Factor 14. Variedad de tareas que realiza en su trabajo
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14. La variedad de tareas que realiza en su trabajo
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Un puesto de trabajo implica multiples tareas y en ocasiones se desarrollan
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actividades que podrian considerarse no pertenecer al cargo que se ostenta. Esto
se evidencia comunmente en empresas con bajo numero de personal donde se
presenta poca segregacion de trabajo. En tal aspecto, el 75% de los trabadores en
consideran estar satisfechos en este aspecto, es decir, estdn de acuerdo con las
diferentes labores que desarrollan. Esta medicion obtuvo un promedio de 5.88.
Segun Atalaya (1999) los empleados prefieren cargos donde tengan la oportunidad
de aplicar sus habilidades y capacidades y ofrezcan una variedad de tareas. Esto
puede estar relacionado con las aspiraciones, capacidades y formacion del
trabajador, lo que permite ser multifuncional en su area, en muchos casos los
trabajadores sienten satisfaccion al sentirse util y poder colaborar no solo con su

trabajo, sino que aportan al trabajo de otros compafieros.
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Factores extrinsecos

Tabla 9. Estadisticos descriptivos factores extrinsecos

N Minimo Maximo Media Desv. tip. Varianza
1. Condiciones fisicas del 26 4 7 6.00 .748 .560
trabajo (factores
ambientales)
3. Relacion con sus 26 5 7 6.42 .643 414
compafieros de trabajo
5. Relacion con su 26 2 7 6.15 1.084 1.175
superior inmediato
7. Su salario 26 5.62 .898 .806
9. Relaciones entre 26 6.12 .653 426
direccion y trabajadores
en su empresa
11. El modo en que su 26 3 7 5.69 1.087 1.182
empresa esta organizada
13. Su horario de trabajo 26 7 6.04 .662 438
15. Su estabilidad en el 26 7 6.23 .815 .665
empleo
N valido (segun lista) 26

En cuanto a los factores extrinsecos, se observa que solo dos: el salario y el modo
de organizacion de la empresa, estan por debajo de un promedio de 6, lo que
significa que los trabajadores tienen en cuenta condiciones que van mas alla de lo
econdmico, en este sentido, los promedios mas altos tienen que ver con las
relaciones entre compafieros de trabajo y superiores. Queda claro entonces que la
sola remuneracién no determina la satisfaccion en los trabajadores. A continuacion,
se analizan cada uno de estos factores de manera independiente para su mayor

comprension.
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Grafica 9 . Factor 1. Condiciones fisicas del trabajo
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1. Condiciones fisicas del trabajo (factores ambientales)

El ambiente de trabajo esta determinado por las condiciones ambientales
(ruido, temperatura, iluminacion). Al respecto 24 de los trabajadores consideran
estar satisfechos con las condiciones donde se encuentran desarrollando sus
labores. Este indicador tuvo un promedio de 6.0. Rodriguez, (2005) define al clima
organizacional como la personalidad de la empresa, y que este puede variar de
acuerdo con el entorné fisico. Asi mismo, el autor dice que el clima organizacional
estd conformado por las percepciones de los miembros de una empresa con
respecto a su trabajo, y abarca el ambiente fisico. Lo anterior determina la
importancia de un excelente entorno fisico para el desarrollo de las actividades,
cada trabajador debe sentirse comodo para realizar su trabajo. Este aspecto puede
ser uno de los mas motivantes para las personas al momento de desarrollar sus

labores.
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Grafica 10. Factor 3. Relacidén con sus compafieros de trabajo
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3. Relaciéon con sus companeros de trabajo
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3. Relacion con sus compaiieros de trabajo

Las relaciones interpersonales se tuvieron en cuenta en este estudio en el
sentido de que buscaron conocer la satisfaccion que resulta del proceso de relacion
con los comparieros de trabajo en el medio laboral. Debe puntualizarse que estas
relaciones constituyen una interaccion reciproca entre dos o mas personas; se trata
de relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas por las leyes e
instituciones de la interaccion social.

En general, se logro establecer que las relaciones interpersonales con los
compaiieros producen un nivel muy satisfecho, pues el promedio calculado de 6,42.
Gan (2007) sefala la trascendencia de las relaciones humanas como factor
importante para el clima laboral. En tal sentido Agris (1958) enfatiza las relaciones
interpersonales como determinantes de un buen clima organizacional. Likert (1961)
sostiene que el clima de apoyo suscita una mayor productividad en los trabajadores.

Queda claro entonces, que la relacion gque se manifieste entre los trabajadores de

50



R5SIMON BOLIVAR S o o

la empresa va a repercutir positiva o negativamente en la productividad de la misma,
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por eso es necesario que desde la administracion se cultiven y se gestionen

espacios para una sana convivencia al interior de la organizacion.

Grafica 11. Factor 5. Relacidén son su superior inmediato
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5. Relacion con su superior inmediato

En el ambito laboral se establecen una serie de relaciones personales que,
en ocasiones, estan condicionadas por el puesto de trabajo que se ocupa dentro de
la empresa. Estas relaciones se dan entre compafieros y comparieras, jefes y jefas,
clientes. En este aspecto, la media fue de 6.15, lo que implica una percepcion de
satisfaccion por parte de los trabajadores. Segun Gan y Triguiné (2012) uno de los
condicionantes del clima laboral en las organizaciones lo constituye el estilo de
direccion de lideres y jefes, este es un indicador fundamental de la vida de la

instituciéon. En este caso, los colaboradores se muestran satisfechos con sus
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supervisores, lo que implica un buen estilo de direccién, todo esto redunda en un
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mejor desempefio y una mejor productividad.

Gréafica 12. Factor 7. Salario
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7. Su salario

La satisfaccion de los trabajadores con respecto a la remuneracion que
perciben se fundamenta en sistemas salariales justos y acordes con sus
expectativas. Es claro que no todo el mundo busca dinero, mucha gente acepta con
gusto menos dinero a cambio de trabajar en un area preferida, o de tener ciertas
prestaciones que le den un valor agregado a su salario. Al respecto, se evidencia
una leve satisfaccion con un promedio de 5.62. Anik (2013) sostiene que existen
ocho factores de motivacion para satisfaccion en el trabajo, uno de los mas
importantes lo constituye el salario competitivo, asi mismo, algunos autores han
puesto como principal factor de satisfaccién el salario (Clark y Oswald, 1996 y

Sloane y Williams, 2000). Es légico que todo trabajador intercambie su fuerza
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laboral por un salario o remuneracion, esta remuneracion debe estar acorde con la
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formacién, actividades realizadas. Cuando los trabajadores observan un

desequilibrio entre trabajo y remuneracion es natural que se desmotiven.

Grafica 13. Factor 9. Relaciones entre direcciéon y trabajadores en su
empresa
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9. Relaciones entre direccion y trabajadores en su empresa

El desarrollo de las actividades en el trabajo implica la necesidad de
interaccion social, tanto con clientes como con miembros de la direccién, y éstos
ultimos determinan en gran medida el grado de satisfaccion. En este topico, el
promedio es de 6.12, indicando un clima de satisfaccion al respecto. Pinilla (1982)
sefiala que una de las mas importantes responsabilidades de los directores y
supervisores de las empresas es investigar sobre el estado de satisfaccion de sus
empleados. De esto depende en gran manera el éxito en la produccién.

No cabe duda de que una buena relacion con los directores, supervisores y

personal de la gerencia genera un buen ambiente de trabajo y por ende una
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satisfaccion en el clima laboral. Este aspecto debe ser tenido en cuenta en todo
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momento por los administradores para mantener a sus empleados motivados y no

ser los generadores de una baja en la productividad de la empresa.

Grafica 14. Factor 11. Modo en que su empresa esta organizada

11. El modo en que su empresa esta organizada
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11. El modo en que su empresa esta organizada

Evalta como los trabajadores perciben la organizacion interna de la empresa.
Este es uno de los aspectos relevantes en el estudio del clima organizacional. Al
respecto, se muestra un nivel de satisfaccion entre los trabajadores, con una media
de 5.69. Al respecto Soner, (1994) percibe la productividad como la medida de qué
tan bien funciona el sistema de operaciones o procedimientos de la organizacion. Es un
indicador de la eficiencia y competitividad de la organizacion o de parte de ella (Stoner,
1994). Es importante ese indicador porque los empleados llegan a tener una vision de
los procesos y pueden percibir cuando los procesos estan bien organizados o no.

Entonces, los administradores deben estar enterados de la satisfaccion de este aspecto
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para tener una vision de quienes tienen la experiencia de primera mano, para poder
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hacer ajustes en el modelo de flujo de actividades.

Grafica 15. Factor 13. Horario de trabajo
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13. Su horario de trabajo

Los horarios de trabajo son un factor determinante para la satisfaccion en los
empleados. En este aparte, los trabajadores muestran un nivel alto de satisfaccion
promedio de 6.04. En este aspecto Robbins, (2009) expresa que la satisfaccion del
personal en relacion con el horario de trabajo depende de lo util que estos sientan
con respecto a las tareas realizadas en la empresa, la comodidad que le brinda su
horario. Este aspecto va relacionado con la carga laboral, si se desarrollan multiples
tareas lo mas seguro es que la satisfaccion de un trabajador con su horario no sea

la mejor. Dependera también del tipo de trabajo a realizar, incluso la aptitud del
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trabajador. Lo importante es que las actividades asignadas tengan su estudio de
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tiempos para generar un maximo de satisfaccion en los trabajadores.

Gréfica 16. Factor 15. Estabilidad en el empleo
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15. Su estabilidad en el empleo

La antigiiedad en el puesto se refiere al nUumero de afios que el individuo ha
permanecido trabajando en el mismo La satisfaccion laboral aumenta con la
antigledad de los trabajadores. Los trabajadores muestran un nivel alto de
satisfaccion representado en un promedio de 6.23. Teniendo en cuenta la teoria del
ajuste laboral se espera una relacién positiva entre antigiedad y satisfaccion
laboral, esto se muestra en los estudios de Marin (1981) donde se demostré que los
mayores niveles de satisfaccion se dan en los trabajadores de mayor antigiiedad.
Esta medida demuestra la estabilidad laboral es tan o méas importante que la
remuneracién, en un entorno econémico donde las condiciones de ingreso laboral,

y sobre todo para personas de avanzada edad, son minimas.
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PERCEPCION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE LOS COLABORADORES DE
LOS HOTELES BOUTIQUE DE CARTAGENA
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A continuacion, se presenta el analisis de los elementos evaluados sobre el

clima organizacional en los hoteles Boutique A y B de la ciudad de Cartagena.

Grafica 17. Liderazgo
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En lo que respecta al liderazgo como factor del clima organizacional de los
hoteles, los empleados se sienten insatisfechos en su mayoria, esto se observa en
los porcentajes obtenidos en moderadamente insatisfecho con un 46% e
insatisfecho con un 23%. Barrow (1977) define al liderazgo como un “proceso
comportamental que intenta influenciar a los individuos y los grupos con la finalidad

de que se consigan unos objetivos determinados”. Asi las cosas, estos porcentajes
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pueden significar que los trabajadores no ven en sus supervisores y jefes ese
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liderazgo que los motive a la consecucion de los objetivos establecidos,

Gréfica 18. Fijacion por objetivos

Fijacion por Objetivos
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En lo que respecta a la fijacion por objetivos, el personal es indiferente con un
porcentaje en ni satisfecho ni insatisfecho de un 53%, asi mismo, se observa un
puntaje del 23% insatisfecho y moderadamente insatisfecho del 15%. Likert (1967)
incluye la fijaciéon de objetivos como dimensidén para la percepcion del clima laboral
y lo define como una caracteristica del proceso de planificacion en el cual se
establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices. Este aspecto puede tener
relacion con el liderazgo, ya que, si se direccionan hacia los objetivos, el personal

tendra en cuenta los objetivos institucionales y trabajard de manera mancomunada
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dentro de la organizacion. En tal sentido, los trabajadores aportaran sus
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experiencias, capacidades, y sentido de pertenencia, en las actividades realizadas.

Gréfica 19. Solucion de problemas y trabajo en equipo
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En cuanto a la solucion de problemas y el trabajo en equipo los trabajadores se
muestran insatisfechos en un 23%, un 15% dice estar moderadamente
insatisfechos, un 46% sefiala no estar ni satisfecho ni insatisfecho. Wallach (1983)
sefiala que las percepciones de los empleados sobre el grado en que ellos
solucionan los problemas como parte de un equipo se constituye en una dimension
relevante en la evaluacién del clima organizacional de una empresa. De ahi que se

pueda decir que los trabajadores no perciben un buen clima en su empresa,
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ademas, se percibe una relacién entre esta y las dimensiones anteriormente
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analizadas.

Gréfica 20. Toma de decisiones
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En cuanto a la toma de decisiones, los colaboradores de los hoteles boutique A
y B consideran estar insatisfechos respecto a esta dimension. Los resultados
muestran que el 41% se siente moderadamente insatisfecho y el 30% se siente
insatisfecho. Pritchard y Karasick (1973) desarrollaron un instrumento de medida
de clima que estuviera compuesto en el cual incluyen la dimension autonomia que
trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la toma de decisiones y

en la forma de solucionar los problemas. En este sentido se puede afirmar que no
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se percibe un ambiente de autonomia en los trabajadores, ademas estos deben
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desarrollar sus funciones segun lo planteen sus supervisores sin tener en cuenta lo

gue puedan aportar ellos por su experiencia y capacidades.

Gréafica 21. Comunicacién
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En cuanto a la comunicacion, se observa una apreciacion leve de satisfaccion,
representado en un 11%, mientras que la insatisfaccion al respecto esta en un 58%
representado en los niveles satisfecho o moderadamente satisfecho. Para Bower y
Taylor, (1970) este factor se basa en las redes que existen al interior de la
organizacion, asi como la facilidad que tienen los empleados de hacer que se
escuchen sus quejas en la direccion. Segun los resultados se observa que no

existen los canales de comunicacion adecuados para que los trabajadores puedan
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expresar sus opiniones y exponer quejas a la direccién, lo que implica una
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percepcion del clima organizacional inadecuada.

Grafica 22. Relaciones interpersonales
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La gréfica muestra que los trabajadores muestran un nivel de satisfaccién en
las relaciones interpersonales en un porcentaje del 15%, en oposicion, los niveles
de insatisfaccion alcanzan el 58% lo que deja claro el sentir y la percepcion de los
trabajadores frente a este aspecto. Una de las variables que utiliza Méndez (2006)
para medir el clima organizacional en las organizaciones colombianas son las
relaciones interpersonales, el autor sefiala que el proceso de integracion social es
aquel donde se generan todos los agentes de cambio que pueden incidir en la

conformacién del clima organizacional. En este sentido y por los resultados
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arrojados se puede decir que en los hoteles no se perciben unas adecuadas
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relaciones entre los trabajadores, esto es un factor que puede incidir negativamente
en la productividad de la empresa, maximo cuando se trata de una empresa de

servicios donde los empleados estan en constante relacién con los clientes.

Gréfica 23. Capacitacién
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En este aspecto, los trabajadores coinciden en estar insatisfechos, esto se
observa en un porcentaje de mas del 60%. Para Dessler (1976) el clima
organizacional debe ser visto como una variable interpuesta entre algun tipo de
programa de capacitacion o adiestramiento gerencial y el desempefio o satisfaccion
gerencial. Se deduce entonces que en la evaluacion del clima organizacional la

capacitacion desempefia un papel determinante en la percepcién de los
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trabajadores, en el caso de los hoteles boutique Ay B, no se percibe tal capacitacion
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lo que puede repercutir en la productividad de los empleados.

Gréfica 24. Motivacion
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La motivacion siempre se ha visto como un factor determinante en todo proceso,
en este caso, solo un 8% manifiesta estar satisfecho con respecto a esta dimensién,
mientras que un 58% se siente insatisfecho, lo anterior se corresponde con las
anteriores mediciones planteadas. Teniendo en cuenta a Litwin y Stringer (1968)
para quienes el clima organizacional comprende los efectos subjetivos, percibidos
del sistema formal, entre ellos la motivacion de las personas que trabajan en una
organizacion, se puede afirmar que en los hoteles estudiados los trabajadores no
perciben un clima laboral adecuado, lo que no permite desarrollarse de manera

efectiva en sus funciones.
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RELACION ENTRE LA SATISFACCION LABORAL Y EL CLIMA
ORGANIZACIONAL EN HOTELES BOUTIQUE EN LA CIUDAD DE CARTAGENA

Una vez analizadas las variables satisfaccion laboral y clima organizacional se
procede a calcular la correlacion entre estas, para esto se utilizé el programa SPSS
para determinar los valores y proceder a hacer los andlisis correspondientes. Los

datos arrojados por el programa se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 10. Correlacion entre las variables satisfaccion laboral y clima organizacional

Correlaciones

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Solucion
de
Fijacion  Problemas
por y Trabajo  Toma de Relaciones
Liderazgo Objetivos en Equipo Decisiones Comunicacidon Interpersonales Capacitacion Motivacion clima
Factores Correlacion 410 0,309 0,201 431" 0,365 0,241 0,249 0,131 0,328
Extrinsecos de Pearson
Sig. 0,038 0,125 0,326 0,028 0,066 0,235 0,221 0,523 0,102
(bilateral)
N 26 26 26 26 26 26 26 26 26
Factores Correlacion 0,379 0,344 0,215 419" 0,342 0,253 0,276 0,153 0,331
Intrinsecos  de Pearson
Sig. 0,057 0,085 0,292 0,033 0,087 0,213 0,173 0,456 0,099
(bilateral)
Satisfaccion Correlacion 401" 0,334 0,212 ,433" 0,360 0,252 0,268 0,146 0,336
de Pearson
Sig. 0,042 0,095 0,298 0,027 0,071 0,214 0,185 0,478 0,094
(bilateral)

Fuente: Elaboracién propia
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El proposito principal de la presente investigacion fue identificar y estudiar la
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asociacion entre las variables de estudio Clima Organizacional y Satisfaccion
Laboral con el fin de determinar la relacion del Clima Organizacional en la
Satisfaccion Laboral a través de la aplicacion de la técnica de correlacion de
Pearson, entendiendo que cuando las condiciones laborales son favorables y
responden a las necesidades y perspectivas de los trabajadores para su desarrollo,
ello contribuye a perfeccionar las condiciones de la organizacién elevando la
productividad. La evidencia estadistica muestra que no existe correlacion entre las
dos variables lo que implica que ademas de ser independientes, los trabajadores

perciben un clima laboral poco favorable.

Estos resultados se relacionan con los presentados por Bravo (2019) al
determinar la Influencia del Clima organizacional en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la red de servicios de salud Chiclayo. Se observo que un 81% de
trabajadores presentan un clima displicente, el 19% un clima participativo, en cuanto
a satisfaccion laboral manifestaron 31% de nivel alto y una satisfaccion media de

69%; determinando entre las variables ninguna relacion significativa.

Asi mismo, se relacionan parcialmente con los datos presentados por Navarro
(2017) quien sefalé que el 55.9% opinan que clima organizacional es medio
favorable, pero con una tendencia a un nivel bajo, condicidon que parcialmente se
identifican con este trabajo porque se evidencio una correlacion significativa entre
el liderazgo y toma de decisiones con los factores extrinsecos de satisfaccion, asi

mismo entre los factores intrinsecos y la toma de decisiones.
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En este orden de ideas Matos (2017), determin6 que 66,2% de los trabajadores
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encuestados presentaron nivel regular de clima organizacional; 75,4% se sienten
satisfechos con su trabajo. Se determind entre ambas variables una correlacién
positiva baja. Aunque en esta investigacion no hubo correlacion entre las variables
clima organizacional y satisfaccién laboral, se asemeja a la de Matos (2017) porque
en ambas se evidencia una percepcion negativa en la variable de clima

organizacional.

Esto significa que la percepcion de los trabajadores de los Hoteles Boutiques A
y B no dista de otras realidades, por lo cual la mejora del clima debe ser una
prioridad en todas las empresas, porque son los colaboradores quienes deben sentir
un ambiente agradable para trabajar y mostrar una buena disposicion en la atencion

de los clientes.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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El presente acéapite contiene las conclusiones mas relevantes de la

investigacion como respuesta a los objetivos especificos establecidos.

En lo que respecta a los factores de satisfaccion laboral, se concluye que de
los distintos factores el mas importante para los trabajadores es la antigiiedad en el
puesto de trabajo porque los hace sentir seguros de un ingreso a futuro, esto genera
un compromiso con el hotel por proveer una oportunidad de lograr sus metas
personales. Asi mismo, se identifican las condiciones de trabajo que ofrece el hotel
a los trabajadores para el cumplimiento de las metas institucionales. Los empleados
sostienen que la empresa valora el trabajo que realizan y la experiencia adquirida

en este y otros hoteles.

Se evidencia que los distintos apoyos y las recompensas brindadas por el
hotel a los trabajadores generan satisfaccion en estos porque se destacan los
resultados y la importancia que tienen los empleados para la empresa. Ademas,
consideran que los diferentes premios mejoran las condiciones laborales y
econdmicas. Dentro de los compromisos con el hotel se observa el apego emocional
de los trabajadores con su empresa, como consecuencia de la correlacion entre los
valores de la organizacion y los personales. Los trabajadores valoran la experiencia
y conocimientos adquiridos. Aunado a esto, se tiene que los trabajadores asumen
como propios los compromisos del hotel, lo que hace que los resultados se

evidencien con eficacia y eficiencia.
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En lo referente al clima laboral, se observa que los trabajadores se sienten
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insatisfechos con el liderazgo de la empresa, de ahi que no se sientan identificados
con la vision de los administradores. En consecuencia, los trabajos desarrollados
no estan direccionados el logro de los objetivos institucionales, lo que puede
redundar en una deficiencia en la productividad. En lo que respecta a la solucion de
problemas y el trabajo en equipo el nivel de satisfaccion es bajo. Consideran que no

son tenidos en cuenta para la toma de decisiones en el trabajo.

Todo esto se relaciona con una deficiente comunicacion entre estos y sus
supervisores lo que influye en las relaciones interpersonales. Consideran que los
procesos de capacitacion son deficientes y existe poca motivacion de parte de los

jefes.

En suma, teniendo en cuenta los resultados arrojados al calcular la
correlacién de Pearson se puede afirmar que no se encontré correlacion significativa
entre el nivel de satisfaccion y el clima organizacional. Asi mismo, se encontro
correlaciéon significativa entre el liderazgo y toma de decisiones con los factores

extrinsecos de satisfaccion, al igual que factores intrinsecos y toma de decisiones.

Con base en los resultados obtenidos en la presente investigacion se

esbozan las siguientes recomendaciones.

Dar a conocer los resultados obtenidos en esta investigacion a los
trabajadores de los hoteles con el fin de mostrarles la percepcién general del

ambiente de trabajo y satisfaccidén laboral que se vive en su empresa para crear
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conciencia de los beneficios de un clima organizacional adecuado y de la necesidad
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de asumir los compromisos institucionales.

En lo que respecta al clima organizacional la administracion debe tener
presente el compromiso de los trabajadores con el hotel para seguir motivandolos
por su desempefio para que estos sean conscientes de su importancia en la

organizacion como integrante fundamental para el logro de los objetivos.

Asi mismo, el hotel debe desarrollar eventos para promover la mision, vision,
objetivos y politicas de la organizacion con el fin de lograr la asimilacion y
aceptacion de las mismas por parte de los trabajadores nuevos y antiguos. En
este orden de ideas, el desarrollo de actividades tendientes a fomentar la

participacion del personal promueve una mayor identidad con la organizacion.

Es necesario la realizacion de actividades distintas a las laborales como
celebraciones sociales y familiares para consolidar un compromiso organizacional
con el bienestar de los trabajadores y estimular las relaciones interpersonales entre

los trabajadores para alcanzar los objetivos de la institucion.

Desarrollar talleres enfocados en las actividades misionales de la institucion
para entrenar continuamente al personal en las distintas areas que maneja el hotel
y su importancia en el logro de los objetivos institucionales. Lo anterior permitira que
el personal esté consciente de su contribucion desde la labor que desarrolla en la

empresa.

Realizar reuniones periddicas con los trabajadores para que estos informen

sobre condiciones que pudieran estar afectando el desempefio laboral, para
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prevenir situaciones poco favorables para ellos y la institucion. Asimismo, continuar
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estableciendo planes de incentivos laborales que mantenga estimulado al personal,
tanto con compensaciones no salariales, como salariales que le permitan de esta
manera seguir sintiéndose comprometido y productivos, permitiéndole mantener
una calidad de vida. Asi como, seguir estimulando al personal con planes de
crecimiento y desarrollo profesional periddicos, que le permita manejar una

estabilidad laboral.
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Anexo 1. CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA PARTICIPACION EN ESTUDIOS DE
INVESTIGACION CIENTIFICA

(Resolucion 8430 de octubre 4 de 1993)

Titulo del Proyecto: “INCIDENCIA DE LA SATISFACCION LABORAL EN EL CLIMA
ORGANIZACIONAL DE LOS COLABORADORES EN HOTELES BOUTIQUE EN LA CIUDAD DE
CARTAGENA”

Investigador principal: LILIANA MARGARITA CAPARROSO POMARES

Sefior Usuario: Estamos invitdndolo a participar en un Proyecto de Investigacion del area de
Desarrollo Organizacional (Gestion del Talento Humano). Usted tiene toda la libertad para preguntar
sobre cualquier punto que no le sea claro de tal forma que pueda decidir si participa o no, por lo
tanto, es conveniente que conozca y comprenda los siguientes puntos, proceso conocido como
Consentimiento Informado. En caso de aceptar, debera firmar la carta adjunta, de la cual se le
entregara una copia firmada y fechada.

OBJETIVO DEL ESTUDIO: El presente trabajo de investigacién se enmarca en el tipo descriptivo y
de corte correlacional cuyo objetivo es “Determinar la relacién entre la satisfaccion laboral y el clima
organizacional en hoteles boutique de la ciudad de Cartagena”.

JUSTIFICACION: Este proyecto aportara en la identificacion de la relacion entre la satisfaccion
laboral y el clima organizacional en hoteles boutique en la ciudad de Cartagena.

PROCEDIMIENTOS: En caso de aceptar participar en el estudio se diligenciara un formato donde
usted acepta la aplicacion de la encuesta y respondera a un cuestionario sobre Satisfaccion Laboral
y Clima Organizacional.

BENEFICIOS DEL ESTUDIO: Este estudio permitira:

Identificar los factores de satisfaccion laboral en los colaboradores de los Hoteles Boutique de la
Ciudad de Cartagena.

Describir el nivel de satisfaccién laboral en los colaboradores de los Hoteles Boutique de la Ciudad
de Cartagena.

Caracterizar los elementos determinantes del clima organizacional en los Hoteles Boutique de la
Ciudad de Cartagena.

Sefalar las caracteristicas del clima organizacional en los Hoteles Boutique de la Ciudad de

Cartagena.

Establecer la relacion entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional en hoteles boutique en
la ciudad de Cartagena

ACLARACIONES: Su decisién de aceptar participar en el estudio es voluntaria, no existe ninguna
consecuencia negativa hacia usted en el caso de no aceptar participar; en caso de aceptar, usted
podra retirarse cuando asi lo desee, informando las razones de su decisién, la cual seran
absolutamente respetadas. Al participar en el estudio usted no tendra que realizar ningln tipo de
gasto, éstos seran cubiertos por el presupuesto de la investigacion, ademas, no recibird ningdn tipo
de pago por su participacion. Durante el transcurso del estudio usted podra solicitar informacion
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sobre el mismo a los investigadores responsables. Los resultados obtenidos en el estudio son
confidenciales, respetando la identidad de la personay seran divulgados y publicados a la comunidad
respetando su identidad.
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Si no tiene dudas al respecto y acepta la participacion, debe firmar la Carta de Consentimiento
Informado adjunta a este instructivo.

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
Fecha:

Yo, he leido y comprendido la informacién anterior
y mis preguntas han sido respondidas de manera satisfactoria. He sido informado y entiendo que la
informacion obtenida en el estudio puede ser publicada o difundida con fines cientificos. Acepto
participar en este estudio.

Firma del Participantes fecha
Testigo No. 1 fecha
Testigo No. 2 fecha

Para ser diligenciado por el investigador:

He explicado al Sr(a) la naturaleza y los propdsitos
de la investigacion; explicandole los beneficios de su participacion. He contestado sus preguntas e
inquietudes y aclarado toda duda existente al respecto. Acepto que he leido y conozco la
normatividad correspondiente para realizar investigaciones con seres humanos y me apegdo a ella.

Firma Del Investigador Fecha
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ANEXO 2. CUESTIONARIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL
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DE UN HOTEL BOUTIQUE EN LA CIUDAD DE CARTAGENA

CARGO ANTIGUEDAD ANOS FECHA

SEXO: F__ M __ EDAD ANOS  DEPARTAMENTO O AREA

El propdsito de este cuestionario es el de conocer su opinion sobre diferentes aspectos de
la empresa; no hay respuestas correctas e incorrectas, porque cada persona tiene su
propia forma de ver las cosas. Conteste con sinceridad; de esta forma se podra estudiar
el ambiente de la empresa.

Usted encontrard 47 afirmaciones. Léalas atentamente y responda escogiendo con una X
aquella alternativa que considere se ajusta a su percepcion sobre la realidad de la
empresa.

ALTERNATIVAS

NO SATISFECHO

LIGERAMENTE SATISFECHO
SATISFECHO

MUY SATISFECHO
EXTREMADAMENTE SATISFECHO

V(LR WIN|=

Por favor, escoja para cada afirmacién una alternativa. Compruebe cdmo se responde con el
siguiente ejemplo:

EN MI TRABAJO ACTUAL, ES ASI COMO ME HE SENTIDO EN

RELACION CON....oueuirnscnsrnscssss s sessssssssssssssnsans 11213a|5
La forma como los jefes se relacionan y tratan a los trabajadores,

demostrando que para ellos el trabajador es un ser humano digno de X
respeto

Observe que la X se colocé en la alternativa nimero 4, lo que significa que esta persona
AFIRMA que se encuentra MUY SATISFECHO por la manera como los jefes se relacionan
y tratan a los trabajadores, considerandolos seres humanos dignos de respeto.

ESPERE, NO PASE A LA PAGINA SIGUIENTE HASTA QUE SE LE INDIQUE

ALTERNATIVAS
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NO SATISFECHO

1

LIGERAMENTE SATISFECHO

SATISFECHO

MUY SATISFECHO

EXTREMADAMENTE SATISFECHO

i HIWIN

EN MI TRABAJO ACTUAL, ES ASi COMO ME HE SENTIDO EN
RELACION CON......veeeeeveeeeeeensanesssensesnssssssssans

1. El respeto que los jefes brindan a sus trabajadores.

2. La informacidon que la alta direccion de la empresa le brinda al
trabajador para que conozca y se familiarice con la misién y los objetivos
de la empresa y de su area de trabajo.

3. La informacion que los jefes proporcionan para que los trabajadores
hagan su trabajo con calidad.

4. Las actitudes del jefe que manifiestan reconocimiento a los
trabajadores por su iniciativa y creatividad.

5. La forma como los jefes, demuestran con su actuacion ser un modelo
en la direccidn de sus trabajadores.

6. La colaboracidn que los jefes brindan a sus trabajadores.

7. La forma como la alta direccién y los jefes mantienen informado al
trabajador acerca de las dificultades o problemas por los cuales pasa la
organizacion.

8. El interés y apoyo que brindan los jefes a sus trabajadores para
alcanzar sus metas de trabajo.

9. La participacion que los jefes le brindan a los trabajadores para tomar
decisiones, en especial aquellas que afectan su trabajo.

10. La capacitacion que la empresa le brinda a los trabajadores para su
mejor desempeiio.

11. La contribucion de mi trabajo a los objetivos y metas de la
organizacion.
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12. El ambiente de confianza que existe entre mis compaiieros de
trabajo.

MAESTRIA EN
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13. El sentimiento de agrado que me genera las labores que desempeiio.

14. La comunicacidn activa y cordial que los jefes establecen con los
trabajadores para elaborar los objetivos del area y los planes de trabajo.

15. El reconocimiento que hacen los jefes con justicia e igualdad a los
trabajadores por el trabajo bien realizado.

16. Los planes y programas de capacitacion que se elaboran, teniendo en
cuenta los intereses y necesidades laborales del trabajador.

17. La participacion de los trabajadores en la toma de decisiones sobre
los aspectos de la empresa que afectan mi area de trabajo.
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ALTERNATIVAS
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18. La forma como el jefe estimula y promueve que sus trabajadores
aporten ideas y/o sugerencias para mejorar el proceso laboral,
identificando y solucionando problemas en el area de trabajo.

19. La comunicacion de los jefes acerca de la mision, vision y los
objetivos de la empresa.

20. La motivacion que los jefes imparten a los trabajadores para que
el desempefiio de su trabajo contribuya al desarrollo de la empresa.

21. Las reuniones que realizan los jefes con los trabajadores de su
area, en donde se revisan conjuntamente proyectos, objetivos y
planes de trabajo.

22. La informacion laboral que los jefes comparten con los
trabajadores.

23. El ambiente de colaboracion que mantenemos los trabajadores
en el desarrollo del trabajo.

24. La orientacion que le da la empresa a la capacitacion para que el
trabajador ascienda y se desarrolle.

25. La actitud que manifiesta el jefe con respecto a que los
trabajadores son personas responsables y capaces de tomar
decisiones en su trabajo

26. El sentimiento de orgullo por estar trabajando en esta empresa.

27. El ambiente adecuado que motiva al trabajador a usar sus
habilidades y capacidades.

28. La existencia de grupos de trabajadores que se retlinen
regularmente (semanal, quincenal o mensualmente) para
identificar la causa de los problemas laborares, proponer soluciones
y tomar decisiones en forma conjunta.

29. El ambiente de respeto y armonia que mantenemos los
trabajadores en las relaciones de trabajo.

30. La actitud que manifiesta el jefe con respecto a que el trabajador
tiene derechos y obligaciones.
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31. La politica de la empresa de tener en cuenta las ideas de los
trabajadores para el mejoramiento del trabajo.

32. La disposicion de realizar mi trabajo con entusiasmo.

33. La programacion de reuniones de los directivos y jefes, en donde
plantean problemas a los trabajadores para conjuntamente llegar a
una solucién.

34. La forma en que los jefes se relacionan y tratan a los
trabajadores, demostrando que para ellos el trabajador es un ser
humano digno de respeto.
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35. El comportamiento de los jefes cuando asumen y ejecutan las
decisiones que conjuntamente toman con sus trabajadores sobre el
mejoramiento del trabajo.

36. Los materiales, equipos y demds recursos necesarios para realizar el
trabajo con calidad y seguridad.

37. La posibilidad de sentir y expresar mis necesidades, sugerencias y
desacuerdos, sin temores.

38. El interés que muestran los jefes por el bienestar laboral del
trabajador.

39. Las decisiones que se toman con la participacion de los trabajadores
en las diferentes areas de la organizacion.

40. La actitud que manifiesta el jefe con respecto a que el trabajador es
una persona que puede solucionar los problemas relacionados con su
trabajo y no requiere supervisidon constante.

41. La confianza que brindan los jefes a sus trabajadores.

42. La capacitacion continua que le proporciona la empresa al
trabajador.

43. La comunicacién sincera y clara que el jefe mantiene con sus
trabajadores.

44, La toma de decisiones oportuna de la empresa.

45. Los beneficios econdmicos y de bienestar otorgados por la empresa,
que me han permitido satisfacer mis necesidades personales y
familiares.

46. La posibilidad de comunicarme con los directivos de la empresa

47. El volumen de trabajo que actualmente manejo
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1. Condidones fisicas del trabajo

2. Ubenad 1
zmaglrupmplo

4. Tus compaliedns de absjo

4, Reconocimiento que obienes
por &l trabajo bien hecho

$. Tu superior inmediato

6. Responsabiikdad que se ta ha
asigrado

7. Tu salario

B La posibilided de utiizar tus
capacidades

9. Relacknee entredireccidny ten-
bajadores an tu empress

10. Tus posibilidadas de promoci-
nar

11, El modo en que tu empresa
ostd gestonada

12. La atencion que 56 prasta & las
sugerencias que hoces

13, Tu horario de abajo

14. La variecad de tareas que raa-
lizas en tu trabap

15 Tu estabilidad en o empleo
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