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Resumen

El objetivo principal de este proyecto se centra en planteamiento de una estrategia
para mejorar el clima organizacional en el equipo de Ingenieria y Mantenimiento de la
Compafiia NH Hotels Group en la Regién Andina. Para lograr este propdsito, se han
establecido objetivos especificos que abordan distintas facetas del analisis y la

implementacion.

En primera instancia, se llevard a cabo un detallado diagnéstico del clima
organizacional en el equipo, con el objetivo de comprender a fondo la dinamica interna y
las percepciones de los miembros. Este andlisis incluira la identificacién de factores que
impactan la percepcion sobre el clima laboral en la compafiia, proporcionando una base

soélida para las intervenciones posteriores.

Con base en los resultados del diagnéstico, se propondran actividades especificas
destinadas a mejorar el clima organizacional del equipo de Ingenieria y Mantenimiento.
Estas estrategias se orientaran hacia la creacion de un entorno laboral mas positivo,

enfocandose en la satisfaccion y bienestar de los colaboradores.

Palabras clave: Clima Organizacional, Diagnostico, Percepciones, Estrategias de

Mejora, Proyeccion.
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Abstract

The main objective of this project is focused on developing a strategy to improve
the organizational climate in the Engineering and Maintenance team of NH Hotels Group
in the Andean Region. To achieve this purpose, specific objectives have been established

to address different facets of analysis and implementation.

First, a detailed diagnosis of the organizational climate within the team will be
conducted, aiming to fully understand the internal dynamics and the perceptions of its
members. This analysis will include the identification of factors that impact the perception
of the company's work environment, providing a solid foundation for subsequent

interventions.

Based on the diagnostic results, specific activities will be proposed to improve the
organizational climate within the Engineering and Maintenance team. These strategies will
aim to create a more positive work environment, focusing on employee satisfaction and

well-being.

Keywords: Organizational Climate, Diagnosis, Perceptions, Improvement

Strategies, Projection.
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Introduccién

El concepto de clima organizacional ha sido objeto de atencion y estudio en el
ambito de la direccion de recursos humanos desde la década de los 70s. En este periodo,
se reconocio que la percepcion y el bienestar de los empleados dentro de una empresa
desempefian un papel crucial en su rendimiento, impactando directamente en los
resultados organizacionales. A lo largo de los afos, diversos autores han ofrecido
definiciones variadas para el clima organizacional, destacando dos aspectos
fundamentales: la perspectiva del empleado, que aborda la percepcién y comportamiento
individual, y la perspectiva organizacional, que se centra en la estructura y procesos de la

empresa.

Goncalves (1997) sostiene que el clima organizacional estd vinculado a las
condiciones del entorno laboral, generando percepciones que afectan el comportamiento
de los empleados. Este autor destaca la interrelacion entre los factores y estructuras
organizacionales, que configuran un clima que influye en el comportamiento individual y, a
su vez, afecta a la organizacién en un ciclo continuo. Por otro lado, Chiavenato (2000)
define el clima organizacional como las cualidades del ambiente laboral percibidas por los

miembros de la organizacion, influyendo directamente en sus comportamientos.

Actualmente, la economia global enfrenta desafios derivados de la pandemia del
COVID-19, y la industria hotelera no ha sido una excepcién. A pesar de ser uno de los
sectores de mayor crecimiento, las medidas tomadas para contener la propagacion del
virus durante 2020-2021 impactaron significativamente en NH Hotels Group Regién
Andina. La empresa implementdé medidas relacionadas con los recursos humanos y

materiales para contrarrestar los efectos econémicos. Estos recortes en personal, salarios
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y bonificaciones afectaron el equipo de Ingenieria y Mantenimiento, generando desafios

adicionales y dejando secuelas en el clima organizacional.

El presente trabajo se centra en abordar la problematica especifica que enfrenta el
equipo de Ingenieria y Mantenimiento de NH Hotels Group Region Andina en relacion con
su clima organizacional. La percepcién negativa expresada en la Ultima encuesta de
compromiso revela un descontento generalizado en aspectos salariales, liderazgo, trabajo
en equipo y relacién con los superiores. Estos elementos impactan directamente en la

productividad y calidad del trabajo, repercutiendo en la satisfaccién final del cliente.

La pregunta de investigacién que guiara este trabajo es: ¢ Cémo mejorar el clima
organizacional del equipo de Ingenieria y Mantenimiento de la Compafiia NH Hotels Group
Region Andina? Para abordar esta pregunta, se establecen objetivos especificos, tales
como realizar un diagndstico del clima organizacional, identificar los factores que afectan
la percepcion del equipo, proponer estrategias de mejoramiento y disefiar un plan de

implementacion.

La justificacién de este estudio se fundamenta en la importancia que tiene el clima
organizacional en la industria hotelera. La calidad es un pilar fundamental, y la percepcién
del cliente se refleja en los comentarios y calificaciones en plataformas como Booking,
Expedia y Tripadvisor. Mejorar el clima organizacional del equipo de Ingenieria y
Mantenimiento se traducira en un personal mas comprometido, generando mejores

resultados y clientes satisfechos.

El trabajo se posiciona en la necesidad de abordar las debilidades identificadas en
la encuesta de compromiso de 2022, especialmente en aspectos de trabajo en equipo,

liderazgo y enfoque corporativo. La intencién es llevar a cabo un diagndstico profundo que
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permita identificar las causas subyacentes y desarrollar un plan de mejoramiento efectivo,
buscando un equipo alineado con la estrategia de la organizacion y orientado a fidelizar a

los clientes.

Finalmente, se destaca la relevancia de comprender la percepcion del clima
organizacional dentro de la Compafia NH Hotels Group Region Andina, subrayando la
responsabilidad crucial que recae sobre la alta direccion para dirigir sus acciones hacia
modelos de relaciones humanas y comportamientos que fomenten el bienestar integral de
los empleados. Este estudio tiene como objetivo contribuir a esta comprension, buscando
impulsar transformaciones positivas que se traduzcan en mejoras tanto para el personal

como para el desempefio global de la empresa.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo principal

Disefiar un plan de mejora del clima organizacional para el equipo de Ingenieria y

Mantenimiento de la Compafiia NH Hotels Group en la Regién Andina, con el fin de

promover el compromiso y la productividad del equipo.

1.2 Objetivos especificos

Realizar un andlisis del clima organizacional dentro del equipo de Ingenieria
y Mantenimiento de la Comparfia NH Hotels Group en la Regién Andina.
Identificar y examinar detalladamente los diversos factores que inciden en
la percepcién que tienen los miembros del equipo sobre el clima laboral en
la empresa.

Definir actividades concretas y especificas dirigidas a mejorar el clima
organizacional en el equipo de Ingenieria y Mantenimiento, con el propdsito
de promover un ambiente laboral mas saludable y productivo.

Establecer indicadores que permitan realizar seguimiento y medicion del
impacto de las actividades planteadas para la mejora del Clima

Organizacional del equipo de Ingenieria y Mantenimiento.
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2. Justificacién

La calidad es uno de los pilares para la industria hotelera, esta se debe destacar
en todas las areas de la operacion hotelera, como lo son: Habitaciones, Recepcion,
Alimentos y bebidas, eventos y mantenimiento, la percepcion de calidad del cliente trae
buenos o malos comentarios, por esta razén tiene tanta relevancia. Al mejorar el clima
organizacional del equipo de Ingenieria y Mantenimiento de la Compafiia, se lograré contar
con un equipo mas comprometido, que desempefia sus labores con la mejor actitud, de
esta manera se obtendran mejores resultados y lo mas importante huéspedes y clientes

satisfechos.

Uno de los termdmetros en la hoteleria se basa principalmente en la calidad
percibida por los clientes, los cuales mediante comentarios en las diversas plataformas
como: Booking, Expedia, Tripadvisor, Google, entre otros, los cuales permiten realizar un
calificacion sobre los servicios recibidos, esta informacion es publica, la gran mayoria de
los clientes revisan estas resefias antes de contratar los servicios con los hoteles, por esta
razén brindar un servicio de calidad, por parte de un equipo comprometido es vital para la
operacion de los hoteles, como resultados se obtendran mejores comentarios y
calificaciones, esto se representa en un mejor posicionamiento en el sector y a su vez
hacer que la Compafia sea mas atractiva para los clientes que buscan este tipo de

servicios.

La encuesta de Engagement realizada en 2022, mostré resultados que evidencian
debilidades en los aspectos de trabajo equipo, liderazgo y enfoque corporativo en el equipo
de Ingenieria y Mantenimiento de la regiébn Andina, por esta razén es una necesidad
realizar un diagndstico que permita identificar los motivos que generan esta problemética,

el analisis profundo de esta problematica permitirh enfocarse en los aspectos claves en los
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cuales se debe enfocar y generar un plan de mejoramiento adecuado, cuyo resultado
esperado sera contar con un equipo de mantenimiento comprometido y alineado con la
estrategia de la organizacion, la cual busca fidelizar a los clientes, que estos busquen un
Hotel de NH Hotel Group en cualquier destino. Un equipo motivado que ofrecer4 mejores

resultados, un mejor servicio que se vera reflejado en la satisfaccion de los clientes.

Las percepciones del clima organizacional que tienen los empleados vy
colaboradores den las empresas colombianas en los Ultimos afios, son resultado de los
modelos administrativos aplicados, generar cambios positivos es responsabilidad de la alta
direccién, quienes deben orientar su gestién a los modelos de relaciones humanas vy
comportamientos. (2010), cuyos resultados se han evidenciado de manera positiva en las
compafias que se enfocan en el bienestar holistico de sus empleados, obteniendo una
mejor percepcién del clima organizacional, lo que se traduce en mejores resultados de los

trabajadores y equipos de trabajo, por consiguiente, mejores resultados para la empresa.

La mejora del clima organizacional en el equipo de Ingenieria y Mantenimiento es
fundamental para promover un entorno laboral donde los empleados se sientan mas
comprometidos y adopten una actitud positiva hacia sus responsabilidades. Este cambio
en la dinamica laboral no solo resultara en una mayor eficiencia y productividad, sino que

también tendra un impacto significativo en la satisfaccién de los clientes.
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3.Marco Institucional

3.1 Presentacion de la empresa

NH Hotel Group ha emergido como un referente de calidad, innovacion y
compromiso en el dinamico mundo de la hoteleria. Con mas de 40 afios de historia, la
compafia ha trazado un camino de crecimiento constante, expandiendo su presencia
desde Espafia hasta convertirse en un lider reconocido en Europa y Latinoamérica, con

mas de 350 hoteles en 28 paises.(NH Hotels Group, 2018a)

Los inicios de NH Hotel Group se remontan a 1978 con la apertura del Hotel Ciudad
de Pamplona, marcando el nacimiento de la marca. Desde entonces, la empresa ha dado
pasos firmes hacia la expansion nacional, con la incorporacion del NH Calderon de
Barcelona en los afios 80. La entrada de Corporacion Financiera Reunida, S.A (COFIR)

como accionista de referencia en 1988 fortaleci6 su posicion en el mercado espafiol.

Durante la década de los 90, NH Hotel Group consolidd su modelo de negocio y se
expandid internacionalmente. Con mas de 50 hoteles en toda Espafa a finales de 1995,
inicié su apuesta por la cultura con el Premio Mario Vargas Llosa NH de Relatos. La
adquisicion de la cadena italiana Jolly Hotels en 1999 marc6 su desembarco en Europa,

mientras que su expansién en Latinoamérica se inicié en 1998.(NH Hotels Group, 2018a)

El nuevo milenio trajo consigo un rapido crecimiento internacional para NH Hotel
Group. En 2000, la adquisicion de la cadena holandesa Krasnapolsky duplicé su presencia
y la consolidé como la tercera cadena hotelera de negocios en Europa. A lo largo de la
década, continud su expansion con adquisiciones en México, Alemania y otros mercados

clave.
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En la dltima década, NH Hotel Group ha reafirmado su compromiso con la
sostenibilidad y la innovaciéon. En 2010, lanz6 productos vanguardistas como Ecomeeting,
promoviendo la organizacién de eventos sostenibles, y establecié el Club NH de la
Sostenibilidad, impulsando la innovacién medioambiental en la industria hotelera. Ademas,

ha sido reconocida por su responsabilidad corporativa y compromiso con la comunidad.

En 2013, NH Hotel Group inici6 una transformacion profunda con un plan
estratégico a cinco afios, centrado en una nueva propuesta de valor y una experiencia
hotelera renovada. Con una solida base financiera y un enfoque en la innovacion,
reposicion6 su cartera de hoteles y lanzé una nueva arquitectura de marcas, ofreciendo

experiencias Unicas y diferenciadas a sus huéspedes en todo el mundo.

Mirando hacia adelante, NH Hotel Group esta comprometido a seguir siendo un
lider en la industria hotelera, ofreciendo experiencias de excelencia y contribuyendo al
desarrollo sostenible de las comunidades en las que opera. Con un enfoque en la
innovacién, la calidad y el compromiso con sus clientes, empleados y socios comerciales,
esta preparado para enfrentar los desafios del futuro y seguir creciendo en el dinamico

mercado hotelero global. (NH Hotels Group, 2018a)

NH Hotels Group Region Andina cuenta con 15 Hoteles, distribuidos en Colombia,
Ecuador, Peru y Haiti. En Colombia la compafia tiene 14 Hoteles ubicados en Bogota,
Cali, Medellin, Barranquilla y Cartagena, En Ecuador un Hotel ubicado en Quito, al igual
gue en Peru y Haiti, donde tiene hoteles en Lima y PetionVille respectivamente. En todos
los hoteles se ofrecen servicios de alojamiento, alimentos y bebidas y eventos, estos
servicios se atienden con un staff de 400 personas aproximadamente, la compafia en la

Region cuenta con un equipo de servicios centrales, cuya principal funcién es apoyar la
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operacion de los hoteles, este equipo esta conformado por 92 personas (NH Hotels Group,

2018).

3.2 Referentes estratégicos
La vision de Nh Hotel Group es: “Un dia, cuando alguien planifique un viaje o una
reunion en una ciudad, por negocio o por ocio, siempre se preguntara: ¢Hay un NH en mi

destino? (NH Hotels Group, 2018c)

La cultura de NH Hotels Group se refleja en 8 beliefs:

1. Estamos obsesionados con ofrecer al cliente experiencias memorables

2. Estamos orgullosos de servir a los demés

3. Tenemos la ambicién de liderar el sector, aunque no seamos los mas grandes

4. Somos responsables de nuestros resultados

5. Cuidamos de nuestros empleados, nuestros empleados cuidan de nuestros

clientes

6. Somos activos en las comunidades donde vivimos

7. Tenemos una mentalidad joven

8. Disfrutamos con lo que hacemos ... y todo lo hacemos con una sonrisa

A continuacién, se presenta de manera general las acciones que enmarcan el plan

estratégico de la compafia NH Hotels Group para el periodo 2022-2026

e Plan de expansion

e Optimizacion del portafolio
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e Posicionamiento de marcas
e Optimizacion de ingresos
e Plan de desarrollo RRHH
¢ Plan de negocio sostenible

(NH Hotels Group, 2018)

3.3 Estructura Organizacional

llustracion 1 Estructura Organizacional Operaciones
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Nota. Aportada por equipo de Recursos Humanos de la Compaiiia
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llustracion 2 Estructura Organizacional Servicios Centrales
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Nota. Aportada por equipo de Recursos Humanos de la Compaiiia

3.4 Servicios ofertados
NH Hotels Group es una compariia del sector hotelero que ofrece servicios de

alojamiento, alquiler de espacios para eventos y reuniones y por ultimo presta servicios de

alimentos y bebidas.

En cuanto al alojamiento, NH Hotels cuenta con aproximadamente 60000
habitaciones distribuidas en 30 paises, ofreciendo diferentes tipos de habitaciones, con
caracteristicas desarrolladas de acuerdo con el perfil de los clientes de cada una de las
regiones. NH Hotels Group cuenta con salones y salas de reuniones en gran parte de sus
hoteles, los cuales se alquilan para atender desde una pequefia reunion de negocios hasta

grandes eventos sociales. Como complemento a los servicios de alojamiento y eventos, la
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compafia ofrece servicios de alimentos y bebidas, donde podemos encontrar los
restaurantes y bares ubicados en los hoteles, junto con el servicio de catering ofrecido a

los eventos y empresas que contratan con nosotros. (NH Hotels Group, 2018b)

3.4 Andlisis del sector

En las Ultimas dos décadas, el sector hotelero y turistico de Colombia ha
experimentado transformaciones significativas impulsadas por diversas politicas fiscales y
tributarias del gobierno. Este informe examina el impacto de las variaciones en las tarifas
del impuesto de renta y otros beneficios temporales, asi como las repercusiones de la
pandemia del COVID-19 y la reciente reforma tributaria, Ley 2277 de 2022, en el sector.
Estos factores han jugado un papel crucial en la evolucion y resiliencia de la industria

hotelera en el pais.

Desde la promulgacién de la Carta Politica de 1991, Colombia ha establecido un
marco tributario robusto basado en principios de obligatoriedad, legalidad, irretroactividad,
equidad y progresividad. Este marco ha permitido al Estado asegurar los recursos
necesarios para garantizar los derechos de la poblacion, reflejandose en diversas normas
tributarias disefiadas para aumentar la recaudacion y mejorar la eficiencia del gasto. La
estabilidad y claridad del marco tributario han sido fundamentales para atraer inversiones

y fomentar el crecimiento econémico.

El gobierno colombiano ha implementado politicas fiscales especificas para
fomentar la inversion en el sector hotelero. Una de las mas significativas fue la exencién
del impuesto de renta para nuevos hoteles o remodelados a partir de 2003. Esta medida
resultdé en un notable crecimiento de la oferta hotelera, pasando de 2,950 establecimientos

en 2005 a 16.427 en 2017, lo que revela un aumento superior al 500% en un periodo de
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12 afios. Estas politicas han sido vitales para dinamizar el sector, incrementando la

capacidad de alojamiento y mejorando la infraestructura turistica del pais.

La pandemia del COVID-19 representé un desafio sin precedentes para el sector
hotelero y turistico. En 2020, la tasa de ocupacion hotelera se desplomé al 8% debido a
las estrictas medidas de aislamiento y distanciamiento social. Para mitigar el impacto, el
gobierno implement6 una serie de estimulos tributarios, incluyendo la extension de plazos
para el pago de parafiscales, una tarifa del 0% en el anticipo de renta y la exclusion del
IVA. Estas medidas fueron cruciales para evitar la quiebra del sector y facilitar su
recuperacion post-pandemia, permitiendo a las empresas hoteleras mantenerse a flote

durante la crisis y comenzar a recuperar sus niveles de actividad anteriores.

El mercado hotelero colombiano es altamente competitivo, con actores clave como
GHL, Hilton, Hoteles Estelar y Accor, que rivalizan con NH Hotel Group por el liderazgo en
la industria. GHL, por ejemplo, lidera en nimero de habitaciones con 34 hoteles en 16
ciudades, operando marcas internacionales y propias, y planeando nuevas expansiones
en Bogota, Cali, Medellin, Cartagena y Manizales. Hilton, con 20 hoteles y 3,164
habitaciones en ciudades principales, también esta en expansién con proyectos en Pereira,

Tierra bomba y Santa Marta, y prevé alcanzar hasta 27 hoteles en Colombia para 2022.

Hoteles Estelar, con 26 hoteles y 3,074 habitaciones en Colombia, y Accor, con 17
hoteles y 2,196 habitaciones, también representan una fuerte competencia. Estelar ha
ampliado su presencia en Medellin y Lima, mientras que Accor ha crecido
significativamente en los segmentos de lujo, midscale y econémico, con planes de
expansion en ciudades secundarias mediante alianzas estratégicas y contratos de

franquicia. Estas estrategias de crecimiento y diversificacion de ofertas muestran un sector
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dinamico que sigue adaptandose a las necesidades del mercado, a pesar de los desafios

tributarios. (Ochoa, 2021)
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4. Marco Teoérico

El clima organizacional actualmente es un campo del conocimiento humano
relacionado directamente con las caracteristicas de las organizaciones y su
entorno.(Chiavenato, 2009). Esta disciplina depende de la mentalidad existente en cada
organizacion, junto con la estructura organizacional, la cual determina los lineamientos
para la toma de decisiones y el desarrollo operacional, junto con otros aspectos como el
Core de la compafiia, el contexto ambiental, procesos internos y la calidad del talento
humano. Es importante entender cual es funcionamiento de las organizaciones para poder

entender sus caracteristicas y lineamientos.

El clima organizacional se basa principalmente en aspectos intangibles, aspectos
gue conforman el verdadero valor de la organizacion, la base para llevarla a el éxito
empresarial, generando innovacién y competitividad en un mundo que esta cambiando
constantemente. Estos aspectos intangibles hacen referencia principalmente al capital
humano, el cual es el conjunto de talentos que actlan en el contexto organizacional, esto
proporciona la estructura, respaldo e impulso y generan un comportamiento

organizacional.

El capital humano debe desempefiarse dentro de una estructura y cultura
organizacional adecuada, para brindar condiciones que generen motivacion y compromiso.
Cuando el talento humano, la organizacion y el comportamiento se conjugan, se obtienen
condiciones 6ptimas para ser competitivos y a su vez marcar el camino para alcanzar el
éxito empresarial. La clave para alcanzar la competitividad deseada es necesario utilizar
de manera adecuada la inteligencia y las habilidades de las personas que hacen parte de

la organizacion, el desempefio de las organizaciones depende directamente del
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desempefio de las personas que la conforman, es una cuestion de comportamiento

organizacional (Porter, 1991).

4.1 Gestién organizacional y procesos de gestion humana
4.1.1 Definicién de organizacién

Para presentar la definicion de organizacion se tendran en cuenta los conceptos
emitidos por los autores con mayor relevancia e incidencia en la teméatica, por lo que a

continuacion se presentan los conceptos correspondientes

Tabla 1 Definicion de Organizacién

ANO AUTOR DEFINICION

La organizacién consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos,

Ferrell Hirt, financieros, fisicos, de informacidn y otros, que son necesarios para lograr

Adriaenséns las metas, y en actividades que incluyan atraer a gente a la organizacion,

Flores & especificar las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades de

Ramos trabajo, dirigir y distribuir recursos y crear condiciones para que las
personas y las cosas funcionen para alcanzar el maximo éxito.

2004

ANO AUTOR DEFINICION

Robbins & La organizacidn es una asociacién de personas para cumplir determinada

2005 Coutler finalidad.

Es la accidn y el efecto de articular, disponer y hacer operativos un conjunto

2005 Andrade . ., .
de medios, factores o elementos para la consecuciéon de un fin concreto.

La organizacion es a un mismo tiempo, accién y objeto. Como accion, se
entiende en el sentido de actividad destinado a coordinar el trabajo de
varias personas, mediante el establecimiento de tareas, roles o labores
definidas para cada una de ellas, asi como la estructura o maneras en que
se relacionaran en la consecucion de un objetivo o meta. Como objeto, la
organizacién supone la realidad resultante de la accién anterior; esto es, el
espacio, ambito relativamente permanente en el tiempo, bajo el cual las
personas alcanzan un objetivo preestablecido.

2007 Guerra
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Una organizacién sélo existe cuando dos o mds personas se juntan para
cooperar entre si y alcanzar objetivos comunes, que no pueden lograrse
mediante iniciativa individual. El logro de esos objetivos comunes solo
puede concretarse si las personas que interactian en las organizaciones
establecen un contrato psicolégico lo suficientemente fuerte que permita
desenvolverse en la misma, actuando de manera armonica con las normas,
valores, estilos de comunicacién, comportamientos, creencias, estilos de
liderazgo, lenguajes y simbolos de |la organizacion.

2007 Chiavenato

Nota. Elaboracién propia con base en Rivera (2018)

4.2 Clima organizacional dentro de una organizacion
4.2.1 Definicion de clima organizacional

Para obtener diferentes visiones sobre la definicion de clima organizacional, se
tendran en cuenta los conceptos emitidos por los autores con mayor relevancia e incidencia

en la temética, por lo que a continuacion se presentan los conceptos correspondientes.

Tabla 2 Definicion de Clima Organizacional

ANO AUTOR DEFINICION

Es un fendmeno que media entre los factores del sistema organizacional y
las tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que
tiene consecuencias sobre la organizacion tales como la productividad,
satisfaccién, rotacion, entre otras.

2000 Goncalves

Vega, Son las caracteristicas del medio ambiente de trabajo las cuales son
Arévalo, percibidas directa o indirectamente por los trabajadores, en el que priman
2006 Sandoval, las interacciones sujeto-organizacion y sujeto-sujeto. También sefiala que
Aguilar & es una cualidad relativa del medio ambiente interno de una organizacién
Giraldo  que la experimentan sus miembros e influye en la conducta de estos.

Es un aspecto fundamental en todas las organizaciones que buscan un

mejor ambiente laboral y asi alcanzar aumento en la productividad sin

perder de vista el talento humano. Su conocimiento orienta los procesos

Mujica & que determinan el comportamiento organizacional, permitiendo, introducir

Pérez cambios en el comportamiento de los miembros y en la estructura

organizacional. No monitorear este clima puede acarrear que los

empleados abandonen la institucion, debido a que se presentan
dificultades que generan un ambiente tenso.

2007
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2007

2007

2009

2011

2011

2013

Llaneza

Chiavenato

Garcia

Segredo

Alcala

Morales &
Tirapé

Es la valoraciéon de los elementos de la cultura de una empresa en un
momento dado por parte de los trabajadores. Por ello la percepcion
negativa en las diversas variables puede desencadenar procesos de estrés.
La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de las condiciones
de trabajo existentes, si no que depende de las percepciones que tenga el
trabajador de estos factores, relacionados por lo tanto con la interaccidon
entre caracteristicas personales y organizacionales.

Es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que se percibe por
los miembros de la organizacion, e influye en el comportamiento.

Desde un enfoque estructural; consiste en un conjunto de caracteristicas
permanentes que describen una organizacién, que influye en el
comportamiento de las personas que la conforman y que la hacen diferente
de otras. Desde un enfoque subjetivo; es la descripcién u “opinién” que el
empleado se forma de la organizacion.

Es la interaccién entre caracteristicas personales y organizacionales, es
decir, tanto del recurso humano vy fisico de la empresa debido a que el
sujeto o empleados se convierten en el nucleo de la organizacion donde el
éxito depende de un buen clima laboral que incluye aptitudes, emociones,
moralidad y convivencia, aspectos que contribuyen a una gran
productividad.

Son las percepciones que los miembros de la organizacién comparten de
elementos fundamentales de su organizacidon. Estos elementos son
percepciones referentes a las politicas, procesos y practicas
organizacionales.

Son las percepciones individuales respecto a los atributos del ambiente de
trabajo. Es decir, es la forma en que los individuos perciben la organizacidn.

Nota. Elaboracién propia con base en Rivera (2018)

4.2.2 Caracteristicas del clima organizacional

El clima organizacional resulta de la interaccion de las caracteristicas de la

organizacion con las caracteristicas personales de cada uno de los trabajadores de esta.

El clima organizacional influye de manera directa en el comportamiento del individuo y en

el desempefio de su labor. El clima organizacional puede dividirse segun su estructura,

tamafio, tipos de comunicacion, estilos de liderazgo, tipos de direccion, etc. A continuacion,
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se presentan las caracteristicas propias del concepto de clima organizacional.(Brunet,

2011)

Tabla 3 Caracteristicas del Clima Organizacional

El clima es una configuracidn particular de variables situacionales.
Sus elementos constitutivos pueden variar, aunque el clima puede seguir siendo el mismo.

El clima tiene una connotacion de continuidad, pero no de forma permanente como la cultura,
por lo tanto, puede cambiar después de una intervencidn particular.

El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas, las
aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades sociolégicas y culturales de la
organizacion.

El clima es exterior al individuo quien, por el contrario, puede sentirse como un agente que
contribuye a su naturaleza.

El clima es distinto a la tarea, de tal forma que se pueden observar diferentes climas en los
individuos que efectian una misma tarea.

El clima esta basado en las caracteristicas de la realidad externa tal como las percibe el
observador o el actor.

Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden identificarse
facilmente.

Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

Es un determinante directo del comportamiento porque actua sobre las actitudes y
expectativas que son determinantes directos del comportamiento.

Nota. Caracteristicas Clima Organizacional (Brunet, 2011)

La interaccion de estas caracteristicas genera un clima organizacional Unico, que
se puede definir como la personalidad de la organizacion, que influye de manera directa
en el comportamiento de los trabajadores. Esta personalidad puede ser beneficiosa o
nociva, esta ultima puede generar afectacion en la relaciébn sujeto-sujeto y sujeto-
organizacion. Sera una organizacion con dificultades para adaptarse a los cambios
constantes del entorno del cual hace parte. Caso contrario cuando la personalidad es

beneficiosa, ya que esta facilita las diferentes interacciones, la organizacion tendra
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habilidades para adaptarse a los cambios, personal motivado y comprometido, facilita la

consolidacién de una organizacién competitiva.

4.2.3 Dimensiones del clima organizacional

Las dimensiones del clima organizacional son las caracteristicas que pueden ser
medidas en la organizacién, las cuales influyen de manera en el comportamiento de los
trabajadores. Teniendo en cuenta lo anterior, para realizar un diagnéstico de un clima
organizacional es importante conocer las diferentes dimensiones que han determinado los

expertos.

llustracion 3 Dimensiones del Clima Organizacional

Clima organizacional

Relaciones
interpersonales

Nota: Tomado de Chiang, Salazar y Nufiez (2007)
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4.2.3.1 Dimensiones del clima organizacional segun el estudio de Brunet

Al autor asegura que para realizar un diagnéstico del clima de una organizacién el

instrumento de medicién debe tener trabajar al menos cuatro dimensiones.(Sandoval,

2004)

Tabla 4 Dimensiones del Clima Organizacional segun Brunet

Dimensioén

Concepto

Autonomia individual

Grado de estructura
que impone el puesto

Tipo de recompensa

Consideracion,
agradecimiento y
apoyo

Esta dimension incluye la responsabilidad, la independencia de los
individuos y la rigidez de las leyes de la organizacién. El aspecto
primordial de esta dimension es la posibilidad del individuo de ser su
propio patron y de conservar para él mismo un cierto grado de decision

Esta dimension mide el grado al que los individuos y los métodos de
trabajo se establecen y se comunican a los empleados por parte de los
superiores.

Se basa en los aspectos monetarios y las posibilidades de promocion.

Estos términos se refieren al estimulo y al apoyo que un empleado
recibe de su superior.

Nota. Fundamentos del clima organizacional (Goncalves, 2000)

4.2.3.1 Dimensiones del clima organizacional segun el estudio Likert

El autor considera indispensable el estudio de ocho dimensiones para realizar un

andlisis de clima organizacional

Tabla 5 Dimensiones Clima Organizacional segun Likert

Dimension

Concepto

Métodos de mando Forma en que se utiliza el liderazgo para influir en los empleados

Fuerzas Procedimientos que se instrumentan para motivar a los empleados y
motivacionales responder a sus necesidades
Procesos de La naturaleza de los tipos de comunicacién en la empresa, asi como la

comunicacion manera de ejercerlos
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Procesos de
influencia

Procesos de toma de
decisiones

La importancia de la interaccién superior subordinado para establecer
los objetivos de la organizacion

La pertinencia de las informaciones en que se basan las decisiones,
asi como el reparto de funciones

Dimension

Concepto

Procesos de
planificacion

Procesos de control

Objetivos de
rendimiento y de
perfeccionamiento

La forma en que se establece el sistema de fijacion de objetivos o
directrices.

El ejercicio y la distribucion del control entre las instancias
organizacionales.

La planificacidn, asi como la formacién deseada

Nota. Dimensiones Clima Organizacional (Sandoval, 2004)

4.2.3.2 Dimensiones del clima organizacional segun el estudio de Litwin &

Stringer

Los autores consideran que el clima organizacional de una compafiia depende de

seis dimensiones. (Sandoval, 2004)

Tabla 6 Dimensiones del Clima Organizacional segun Litwin & Stringer

Dimension

Concepto

Estructura

Responsabilidad
individual

Remuneracion

Riesgos y toma de
decisiones

Apoyo

Tolerancia al conflicto

Percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las politicas que se
encuentran en una organizacion.

Sentimiento de autonomia, sentirse su propio patron
Percepcion de equidad en la remuneracion cuando el trabajo esta bien

hecho

Percepcion del nivel de reto y de riesgo tal y como se presentan en una
situacion de trabajo

Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los
empleados en el trabajo

Es la confianza que un empleado pone en el clima de su organizacion
0 coOmo puede asimilar sin riesgo las divergencias de opiniones.

Nota. Dimensiones Clima Organizacional (Sandoval, 2004)
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4.2.3.3 Dimensiones segun el estudio de Mercado & Toro

Los autores consideran que para realizar el diagnéstico del andlisis del clima de la

organizacién deben tenerse en cuenta die dimensiones.

Tabla 7 Dimensiones del Clima Organizacional segun el estudio de Mercado & Toro

Dimension

Concepto

Trato interpersonal

Apoyo al jefe

Sentido de
pertenencia

Retribucién

Disponibilidad de
recursos

Estabilidad

Claridad en la
organizacion

Coherencia

Trabajo en equipo

Valores colectivos

Es la percepcién del grado en que el personal se ayuda entre si y sus
relaciones son de cooperacion y respeto.

Es la percepcion del grado en que el jefe respalda, estimula y da
participacién a sus colaboradores.

Es el grado de orgullo derivado de la vinculacién a la empresa, dandole
este un sentido de compromiso y responsabilidad en relacion con sus
objetivos y programas.

Es el grado de equidad percibida en la remuneracion y los beneficios
derivados del trabajo.

Es la percepcion del grado en el cual el personal cuenta con los
equipos, implementos y el aporte requerido de otras personas y
dependencias para la realizacion de su trabajo.

Es la percepcién del grado en que los empleados ven claras
posibilidades de permanencia de la empresa y estiman que a la gente
se la conserva o despide con criterio justo.

Es el grado en que el personal percibe que ha recibido informacion
apropiada sobre su trabajo y sobre el funcionamiento de la empresa.

Es la percepcion de que a la medida en que las actuaciones del
personal y de la empresa se ajustan a los principios, objetivos, normas
y reglamentos establecidos.

Es el grado en que se percibe que existe en la empresa un modo
organizado de trabajar en equipo y que de tal modo el trabajo es
conveniente para el empleado y para la empresa.

Es el grado en que se perciben en el medio interno.

Nota: Dimensiones del clima organizacional (Mercado Salgado & Toro Alvarez,

2008)
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4.2.3.4 Dimensiones segun el estudio de Alcala

El autor sefiala que es necesario estudiar nueve dimensiones para realizar un

diagnéstico del clima organizacional de una compaifiia.

Tabla 8 Dimensiones del Clima Organizacional segun el estudio de Alcala

Dimension

Concepto

Estructura

Esté vinculada con las reglas organizacionales, los formalismos, las
obligaciones, las politicas, las jerarquias y las regulaciones.
Representando la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites
y otras limitaciones que se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo.

Dimension

Concepto

Responsabilidad

Recompensas

Riesgos

Relaciones

Cooperacion

Estandares de
desempeiio

Enfatiza la percepcién que tiene el individuo sobre el ser su propio jefe,
el tener un compromiso elevado con el trabajo, el tomar decisiones por
si solo, el crearse sus propias exigencias y obligaciones

Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de
la retribucion percibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que
la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la
organizacion promueve la aceptacion de peligro calculado a fin de
lograr los objetivos propuestos.

Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones
sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia
de un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados
del grupo. El énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles
superiores como inferiores.

Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que ponen las
organizaciones sobre las normas de rendimiento. Se refiere a la
importancia de percibir metas implicitas y explicitas, asi como normas
de trabajo.
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Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion,
tanto pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no

Conflictos temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan. La
dimensién conflicto se basa en las opiniones encontradas que son
toleradas en un ambiente de trabajo.

Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion, el cual es un

Identidad elemento imp_qrtante y valios_o dentro _de_l grupo de trabajo. En general,
es la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la
organizacion.

Nota: Dimensiones del clima organizacional. (Alcala, 2011)

4.3 Modelos para el diagnéstico del clima organizacional
El diagnostico hace referencia a un proceso estratégico, de prevencion y correccion
de forma analitica y bajo conocimiento directo, que permite el desarrollo de cambios.

(Garcia & Ibarra, 2009)

El objetivo de realizar un diagnéstico de un clima organizacional es obtener el
origen del estado del ambiente laboral dentro de una organizacién, analizar como lo viven
los miembros de esta, la finalidad de realizar un diagndstico es establecer un plan de
mejora para el clima organizacional, por ende, mejorar la productividad y competitividad de

la compafiia.

Existen diferentes herramientas y métodos propuestos por los autores expertos en

clima organizacional (Garcia Solarte, 2009), a continuacion, se presentan los principales:

4.3.1 Modelo segun Litwin & Stringer

Este modelo se desarrolla con el objetivo de identificar las percepciones de los
individuos y su comportamiento dentro de la organizacion. Las dimensiones utilizadas en
este modelo son: Estructura organizacional del trabajo, responsabilidad, recompensa,

riesgo, apoyo y calidez, estandares, conflicto e identidad lealtad. La prueba de este modelo
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este compuesto por 50 preguntas, con escala de rangos, que va desde completamente de

acuerdo con completamente en desacuerdo.

4.3.2 Modelo segun Likert

Esta herramienta fue disefiada con el objetivo de medir la naturaleza del sistema
de gestidn y los clasifica en cuatro grupos: Sistema | Autoritarismo explotador, sistema |l
Autoritarismo paternalista, sistema Il Consultivo y sistema IV Participacion en grupo. Lo
sistemas | y Il corresponden a un clima cerrado, donde existe una estructura rigida, los
climas con esta clasificacion son desfavorables para la organizacioén. Por otra parte, los
sistemas Il y IV corresponden a climas abiertos con una estructura flexible, lo que genera

un clima favorable para la organizacion

4.3.3 Modelo segun John Sudarsky — Test de Clima Organizacional (TECLA)

Este modelo plantea el estudio de las siguientes dimensiones: Conformidad,
responsabilidad, normas de excelencia, recompensa, claridad organizacional, calor y
apoyo seguridad y salario. Este instrumento de medicién est4 conformado por un
cuestionario de 90 preguntas de falso y verdadero, en estas estan incluidas varias

preguntas de control.

4.3.4 Desing thinking

Esta es una nueva metodologia desarrollada inicialmente para disefiadores, la cual
se ha extendido a todas las areas dentro de una organizacion, su objetivo es engranar las
necesidades de los individuos con la factibilidad de dicha necesidad y con estrategias

viables, llegando a soluciones optimas y nuevas formas de gestion. (Brown, 2008)

Esta estrategia incluye todos los niveles jerarquicos, por tanto, impacta obre la

totalidad de miembros de la organizacion, creando situaciones que permitan mejorar el
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clima organizaciones a traes de percepciones y experiencias favorable, llegando obtener

soluciones creativas enfocadas en las situaciones que afectan el clima laboral

4.4 Planeacion estratégica para la gestion organizacional

La planeacidn estratégica es un componente fundamental en la gestion empresarial
moderna. Segun Botero (1981), este proceso se define como la elaboracion de directrices
a largo plazo que guian cada aspecto de la organizacion. Implica un constante didlogo
entre la empresa y su entorno, con el objetivo de identificar fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas, y disefar estrategias que iluminen la gestién directiva.

Porter (2011) aporta una perspectiva adicional al enfatizar la importancia de la
diferenciacién empresarial. Destaca que una empresa se distingue de las demas por las
habilidades que la hacen sobresalir en su sector. Esta diferenciacion es esencial para

establecer una ventaja competitiva sostenible en el mercado.

Por su parte, Serna (1994) define la planeacion estratégica como un proceso
destinado a determinar la vision de largo plazo de la empresa y su alcance mediante el
analisis de factores internos y externos. Este proceso implica la participacion de todos los

actores organizacionales en la recopilacién de informacién y la formulacién de estrategias.

Los beneficios de la planeacion estratégica son multiples. En primer lugar,
contribuye a mejorar el proceso de toma de decisiones al proporcionar un marco claro para
la accion. Ademds, promueve decisiones mas acertadas al alinear los esfuerzos de los
empleados con los objetivos organizacionales, evitando que estos trabajen sin una clara
direccién. Esto, a su vez, genera una ventaja competitiva al permitir a la empresa producir

valor superior para sus clientes.
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4.4.1 Impacto del clima organizacional en la planeacion estratégica organizacional
La evaluacion del clima organizacional es fundamental en la planeacion estratégica
de una empresa, ya que permite una comprension integral del entorno interno, mas alla de
los indicadores financieros tradicionales. Aunque el crecimiento econémico puede sugerir
éxito, no siempre refleja el estado real de la organizacién. Frecuentemente, el buen
desempefio financiero puede enmascarar problemas internos desconocidos para la
gerencia, que, si no se abordan, podrian obstaculizar el desempefio y la eficacia general

de la empresa.

La evaluacion del clima organizacional, o del cliente interno, ofrece una perspectiva
valiosa al identificar desafios que podrian pasar desapercibidos y proporciona soluciones
proactivas para mitigar costos innecesarios y retrasos en la consecucion de los objetivos
estratégicos. Al integrar esta evaluacion en la planeacion estratégica, la gerencia no solo
obtiene una vision clara de las percepciones y necesidades de los empleados, sino que
también refuerza su compromiso con el bienestar del equipo. Esto fomenta un ambiente
de confianza mutua y establece una base soélida para abordar y mejorar aquellos aspectos

gue los empleados consideran criticos.

Es crucial que, al definir la mision y visién de la empresa, se promueva la alineacion
entre las metas organizacionales y las metas personales de los empleados. Esta
integracion no solo impulsa el crecimiento profesional, sino también el desarrollo personal
de cada individuo, creando desafios que motivan y comprometen al personal. Involucrar a
los trabajadores en la definicion de metas e indicadores es clave, ya que su participacion
directa en estos procesos es esencial para el éxito del modelo de negocio. Valorar sus
opiniones incrementa su compromiso Yy satisfaccion, lo que, a su vez, puede traducirse en

beneficios significativos para la empresa.



PLAN DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DEL 43
EQUIPO DE INGENIERIA'Y MANTENIMIENTO DE LA COMPANIA
NH HOTELS REGION ANDINA

La teoria del equilibrio organizacional, propuesta por Simon Smithburg y Thompson
en 1950, subraya la importancia del aporte de los empleados y la retribucién de la empresa.
Esta retribucion no se limita Gnicamente al salario, sino que también incluye aspectos como
el ambiente laboral, la cooperacion y la identidad organizacional. Para realizar una
evaluaciéon efectiva del clima organizacional, es indispensable considerar dimensiones
clave como la estructura del trabajo, la responsabilidad, el nivel de recompensa, el nivel de
riesgo, el apoyo y la calidez, el grado de cooperacion, los estandares e indicadores, la

tolerancia a los conflictos y la identidad organizacional.

Estos aspectos ofrecen una vision integral de la salud organizacional, permitiendo
identificar areas de mejora que pueden impactar directamente en la eficacia de la

planeacion estratégica y, en Ultima instancia, en el éxito sostenido de la empresa.

4.4.2 Modelo de Cuadro de Mando Integral (Kaplan y Norton)

El desafio de integrar la estrategia con las operaciones es uno de los mayores retos
de la gestion empresarial moderna. En respuesta a esta necesidad, diversos autores han
propuesto modelos y herramientas que permiten a las organizaciones alinear sus recursos

y capacidades con su estrategia corporativa para maximizar su valor en el mercado.

Uno de los modelos mas destacados en este sentido es el propuesto por Robert S.
Kaplan y David P. Norton en 2008. Este modelo de gestion integral consta de seis etapas
clave que abordan la integracion estratégica desde diferentes perspectivas. Entre las
herramientas incluidas se encuentran el Balanced Scorecard, los mapas estratégicos
basados en temas y los cinco principios y practicas de la organizacion focalizada en la
estrategia. Estas herramientas, disefiadas por expertos lideres en el tema, permiten a las

organizaciones no solo planificar y ejecutar su estrategia, sino también controlar, aprender,
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probar y adaptar continuamente sus practicas para lograr un éxito sostenido. (Kaplan &

Norton, 2013)

Este modelo gerencial proporciona a las organizaciones la capacidad de alinear
todos sus recursos, capacidades y unidades organizacionales con su estrategia
corporativa. Su enfoque en la integracién de los subsistemas de planificacion, gestion y
control garantiza una gestion estratégica efectiva que maximiza el valor de la organizacién

en el mercado.

Michael Porter y Michael Hammer coinciden en la importancia de la excelencia
operacional para implementar la estrategia de manera efectiva. Sin embargo, sefialan que

la estrategia es fundamental para alcanzar y sostener el éxito empresarial a largo plazo.

Estudios realizados por Kaplan y Norton han demostrado que las organizaciones
gue implementan un proceso formal de gestién estratégica son considerablemente mas
efectivas en términos de desempefio frente a la competencia. Este hallazgo subraya la
importancia de contar con un sistema de gestion formal para ejecutar la estrategia de

manera efectiva.

El modelo integral de Kaplan y Norton, basado en su trabajo previo sobre el
Balanced Scorecard, ha superado las limitaciones de enfoques anteriores al proporcionar
una vision holistica del desempefio organizacional. Su orientacion hacia la alineacion de
la organizacion implica a todos los miembros de la empresa en el proceso de maximizacion

del valor organizacional.

Es fundamental reconocer que el capital financiero representa solo una parte del

capital total de la empresa. El capital intelectual, compuesto por la imagen y reputacion, el
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capital humano y el capital estructural, también desempefia un papel crucial en la

generacién de valor para la organizacion y sus partes interesadas.

llustracion 4 Diagrama de proceso Cuadro de mando integral

Nota: Elaboracion propia con base en Caceres (2012)
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5. Disefio metodoldgico

5.1 Tipo de investigacion
Los estudios realizados muestran que existen diferentes tipos de investigacion, por
tal razon es importante comprenderlas e identificar sus caracteristicas para determinar cuél

es la que mejor se ajusta a la investigacion que va a realizarse.

Para el desarrollo de este proyecto se considerd utilizar la siguiente clasificacion de

tipos de investigacion:

¢ Investigacion segun propésito
¢ Investigacion segun el disefio

¢ Investigacion segun el alcance

5.1.1 Investigacidn segun propdsito
Este tipo de investigacion se basa en las teorias existentes, la investigacion

segun propdsito de divide en dos tipos de investigaciones:

e Tedrica: Se enfoca en el desarrollo de teorias que expliquen un
fendmeno o situacion particular, se basa en la literatura en existente,
buscando generar nuevas ideas y conceptos

e Aplicada: Se desarrolla en base a las teorias existentes, con el
objetivo de resolver problemas reales, se pretende que los
resultados de la investigacion impacten de manera positiva a la

empresa

La metodologia Cuantitativa segun Hernandez Sampieri tiene como objetivo

explorar, describir, relacionar y analizar las causas de fenbmenos, eventos y variables.
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Estos desarrollos permiten que la Investigacion aplicada en el estudio de un Clima
Organizacional, se traduzca en acciones significativas y fundamentadas. Los estudios
cuantitativos permiten realizar una evaluacion de la satisfaccion y compromisos de los
empleados e identificar procesos en los cuales se deban generar planes de accion y

fortalecimiento por parte del equipo de Recursos Humanos. (Hernandez Sampieri R, 2014)

La investigacion aplicada se posiciona como un instrumento vital en el estudio del
clima organizacional, especialmente cuando se busca identificar y solventar problemas
inherentes al ambiente laboral de una empresa u organizacién. Este tipo de investigacion,
eminentemente practica y enfocada en los resultados tangibles se establece como una
herramienta interdisciplinaria y colaborativa que busca influir positivamente en la dinamica

laboral y, por ende, en los resultados globales de la entidad.

El proposito fundamental de esta modalidad investigativa es la elaboracion de un
plan de accion concreto que tenga como meta primordial mejorar el clima laboral y elevar
el nivel de satisfaccion de los empleados. Este objetivo trasciende mas alla del mero
bienestar individual de los trabajadores, ya que se vincula directamente con la mejora de
la productividad y el rendimiento del equipo de Ingenieria y Mantenimiento en el marco de

las operaciones de la compafia.

En este sentido, la investigacion aplicada se convierte en una herramienta
estratégica para la gestion del capital humano, pues permite identificar areas de
oportunidad, analizar posibles soluciones y disefiar intervenciones especificas que
impacten de manera positiva en la eficiencia y efectividad del equipo de trabajo. Ademas,

al ser una investigacion colaborativa e interdisciplinaria, se fomenta el trabajo en equipo y
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la integracion de diferentes perspectivas y conocimientos, enriqueciendo asi el proceso

investigativo y potenciando la viabilidad y efectividad de las soluciones.

5.1.2 Investigacion segun el disefio
La investigacién segun el disefio es un plan flexible que guia al investigador para
encontrar solucion a un problema especifico. Existen tres tipos de investigacién segun

disefio: Investigacion documental, investigacion de campos e investigacion experimental.

e Lainvestigacion documental se basa en la generacién de nuevos conocimientos a
través de informacién existente, obtenido de fuentes como libros, articulos y
revistas. Este tipo de investigacion puede ser exploratoria, descriptiva o

exploratoria.

e Lainvestigacion de campo se refiere a la recoleccion directa de los datos del caso
real, puede ser a partir de observacién directa, de entrevistas 0 encuestas. Con

este tipo de estudio el investigador puede obtener informacién primaria.

e La investigaciébn experimental se caracteriza por el manejo y control de las
variables, buscando encontrar la causa del problema, el control de las variables le
permite al investigador establecer conclusiones claras con respecto a la relacion

causa-efecto.

5.1.2 Investigacion segun el alcance
La investigacion segun el alcance se enfoca en el grado de profundidad con el que
se aborda el problema. Este tipo de investigacion se clasifica en: Investigacion exploratoria,

descriptiva, correlacionar y Explicativa.
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e La investigacion exploratoria se utiliza en problemas que son nuevos o que nunca
se han investigado, se caracteriza por la incertidumbre y la falta de informacion
sobre el tema. Su enfoque estd orientado a mostrar un panorama general y las

principales variables, con el objetivo de abrir camino para futuros estudios.

e Lainvestigacion descriptiva proporciona una imagen representativa del problema,
detallando las caracteristicas del fenbmeno o problema, proporcionando una

imagen clara y precisa, todo esto sin establecer relaciones de causa y efecto.

e La investigacion correlacional tiene como objetivo analizar la relacién entre las
variables, esto con el fin de identificar patrones y asociaciones, aunque no

necesariamente implica que obtenga resultados sobre las causas de este.

5.2 Analisis externo
Para realizar el analisis externo del clima organizacional del equipo de ingenieria 'y
mantenimiento de la compafiia NH Hotels Group Region Andina se aplicara el modelo de

Pestel.

Pestel es un modelo de analisis que evalla los factores externos que pueden
afectar a una organizacion. Este modelo se enfoca en seis factores: Politicos, econémicos,
sociales, tecnolégicos, ambientales y legales. En cuanto al clima organizacional de una
organizacion el modelo Pestel permite evaluar como los factores externos afectan

principalmente la satisfaccion de los empleados, desarrollo y ambiente laboral.

5.2.1 Factores modelo Pestel
Entre los factores externos que pueden afectar el clima organizacional del equipo
de ingenieria y mantenimiento de la compafiia NH Hotels Group Region Andina

encontramos (Parada, 2013):
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Politicos:

¢ Iniciativas politicas que afecten la regulacion laboral

e Percepcién del gobierno nacional y local

Economicos:

e Situacién econdémica actual de la Region Andina
e Situacion actual del turismo en la Region Andina

¢ Panorama actual de hoteleria en la Region Andina

Social:

Cambios en las tendencias sociales

Aumento en la canasta familiar

Cambios sociales post pandemia

Tecnologicos

e Adopcion de nuevas tecnologias
¢ Nuevas canales de comunicacion

e Software de gestion de mantenimiento

Ambiental

e Tendencias de sostenibilidad

Inseguridad de las ciudades donde la compaiiia tiene presencia

e Requerimientos de implementacién de medidas sostenibles en los hoteles

¢ Requerimientos legales sobre el cuidado del medio ambiente
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Legal

e Cambios en la regulacién laboral

e Cambios en las condiciones laborales

5.3 Andlisis interno

Para realizar el andlisis interno se aplicara el cuestionario del estudio de clima
organizacional de Litwin & Stringer (1968), lo que permite evaluar las nueve dimensiones
propuestas por los autores. Este cuestionario este compuesto por 53 preguntas las cuales
fueron adaptadas a la organizacion, este modelo se presentara en el numeral 5.5 del

presente capitulo.

El formato de las preguntas es de opcién multiple de una sola respuesta, es decir;
los encuestados deben seleccionar una de las opciones que se presentan para responder
cada pregunta, bajo la escala de Likert de 4 variables: Totalmente de acuerdo, de acuerdo,
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, en preguntas redactadas en direccion positiva

y direccién negativa.

5.4 Poblacién, muestray ficha tecnica
5.4.1 Poblacion

El estudio del Clima Organizacional dentro del equipo de Ingenieria y
Mantenimiento de NH Hotels Group Region Andina abarca una poblacion total de 42
individuos. Esta poblacion se compone de 15 jefes de departamento, 2 coordinadores de
coordinadores y 25 auxiliares de mantenimiento. Para una visualizacién mas detallada de

esta distribucién, se presenta en la tabla 9 la clasificacién de la poblacion por hoteles.
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Tabla 9 Poblacion clasificada por hotel

Hotel Jefes Coordinadores Auxiliares Total

NH Royal Urban 26 1 0 1 2
NH Royal Boheme 1 0 1 2
NH Royal Andino 1 0 1 2
NH Royal Urban 93 1 0 0 1
NH Royal Pavillon 1 0 1 2
NH Collection Royal Terra 100 1 0 1 2
NH Collection Royal WTC 1 0 3 4
NH Collection Royal Hacienda 1 0 1 2
NH Collection Royal Teleport 1 0 4 5
NH Collection Royal Medellin 1 0 3 4
NH Royal Cali 1 1 3 5
NH Boulevard del Rio 1 0 0 1
NH Collection Royal Smart Suites 1 0 3 4
NH Collection Royal Quito 1 0 3 4
NH Royal Urban Cartagena 1 1 0 2
Total personal Mantenimiento 15 2 25 42

Nota: Elaboracién propia

Tabla 10 Poblacién clasificada por genero

Hotel Hombres Mujeres Total
NH Royal Urban 26 2 0 2
NH Royal Boheme 2 0 2
NH Royal Andino 2 0 2
NH Royal Urban 93 1 0 1
NH Royal Pavillon 2 0 2
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NH Collection Royal Terra 100 2 0 2
NH Collection Royal WTC 4 0 4
NH Collection Royal Hacienda 2 0 2
NH Collection Royal Teleport 5 0 5
NH Collection Royal Medellin 4 0 4
NH Royal Cali 5 0 5
NH Boulevard del Rio 1 0 1
NH Collection Royal Smart Suites 4 0 4
NH Collection Royal Quito 3 1 4
NH Royal Urban Cartagena 1 1 2
Total personal Mantenimiento 40 2 42

Nota: Elaboracién propia

5.3.2 Muestra
La muestra corresponde a un subconjunto significativo de la poblacion, teniendo en
cuenta que el nimero de personas de la poblacion es pequefio se realizara el calculo con

un margen de error del 2% y un nivel de confianza del 95%

N = Tamafio total de la poblacion 42

Z= Valor critico 1,96
P = Variabilidad positiva 0,5
Q = Variabilidad negativa 0,5
E = Grado de precision 4%
(NZ?% % PQ)

"TNEZ+ 22 « PQ)
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42%1,96%%0,5%0,5
n= ( ) =3925
(42%0,042+ 1,962 ¥0,5%0,5)

Después de realizar el calculo correspondiente de acuerdo con los pardmetros

establecidos la muestra debe ser de 39 personas.

5.3.3 Ficha tecnica
A continuacién, se presenta la ficha tecnica correspondiente a la recoleccién de
informacidn para realizar el diagnéstico del clima organizacional del equipo de ingenieria y

mantenimiento de la Compafia NH Hotels Group Region Andina.

Tabla 11 Ficha Tecnica Recoleccién de Informacién

Caracteristica Descripcion

Periodo de recoleccién de informacion De abril a junio de 2024

Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla,

Ciudades Cartagena y Quito

Jefes de mantenimiento,
Cargos de las personas entrevistadas coordinadores de mantenimiento y
auxiliares de mantenimiento

poblacién 42 personas
Muestra 39 personas
Nivel de confianza 95%
Grado de precision 1%
Medio de recoleccidén Encuesta Microsoft Forms

Nota: Elaboracion propia

5.4 Identificacion de Dimensiones
Litwin & Stringer basan su estudio en el andlisis de nueve dimensiones, las cuales

determinan el clima organizacional existente en el equipo de Ingenieria y Mantenimiento
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de la Compafiia NH Hotels Region Andina: cada una de las dimensiones se relaciona con

aspectos propios de la organizacion

Tabla 12 Dimensiones del Clima organizacional de Litwin & Stringer

Dimension

Definicion segun Litwin & Stringer

Estructura

Responsabilidad

Recompensa

Desafio

Relaciones

Apoyo

Estandares

Conflicto

Identidad

Representa la percepcién al respecto de las reglas, procedimientos,
trdmites y otras limitaciones a las que se ven enfrentados en el desarrollo
de su trabajo. La medida en que la organizacién pone énfasis en la
burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre,
informal y estructurado.

Es el sentimiento de los miembros de la organizacién acerca de su
autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida
en que la supervision que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir,
el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

Refiere la percepcién de los miembros sobre la adecuacién de la retribucién
recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacién
utiliza mas el premio que el castigo.

Consiste en el sentimiento de los individuos acerca de los desafios que
impone el trabajo. La medida en que la organizacion promueve la
aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

Percepcidn por parte de los miembros de la empresa acerca de la existencia
de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre
pares como entre jefes y subordinados.

Es el sentir de los miembros de la empresa sobre la existencia de un espiritu
de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo. Enfasis
puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

Se orienta en la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone la
organizacién sobre las normas de rendimiento.

La percepcién de los miembros de la organizacién, tanto pares como
superiores, de aceptar las opiniones discrepantes y no temer enfrentar y
solucionar los problemas tan pronto como surjan.

En general, es la sensacion de compartir los objetivos personales con los de
la organizacién. Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién. Es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo.

Nota: Elaboracién propia basado en Garcia Solarte (2009)
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5.5 Modelo de Litwin & Stringer

Los autores Litwin & Stringer han desarrollado un modelo que permite la medicion
del clima organizacional de una empresa a través de un cuestionario, mediante la
valoracion de nueve dimensiones, teniendo claro que las percepciones de los empleados
con determinantes para su rendimiento, consecucion de objetivos y aumento de
productividad. Los resultados obtenidos permiten a la organizacién generar un plan de

accion para el mejoramiento de los mecanismos y aumento de la productividad.

El modelo consiste en un cuestionario estructurado que permite identificar la
percepcion de cada uno de los empleados sobre las dimensiones planteadas para el
andlisis del clima organizacional de la organizacién, para la valoracion cuantitativa se

emplea la escala de Likert de 4 niveles.

Tabla 13 Niveles de percepcién de acuerdo con la escala de Likert

Percepcidn para cada item Valor numérico Valor de percepcion
Muy de acuerdo 4 Muy favorable
De acuerdo 3 Favorable
En desacuerdo 2 Desfavorable
Muy en desacuerdo 1 Muy desfavorable

Nota: Elaboracion propia basado en Garcia Solarte (2009)

El cuestionario consta de 53 afirmaciones divididas en las nueve dimensiones
planteadas por los autores, las cuales permiten realizar la medicion del clima

organizacional de la empresa, las afirmaciones estan distribuidas de la siguiente forma:
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Tabla 14 Relacion de las dimensiones y afirmaciones de la encuesta

Dimensién

Afirmacion

Estructura

En esta organizacion las tareas estan claramente definidas

En esta organizacion las tareas estan l6gicamente estructuradas

En esta organizacion se tiene claro quién manda y quién toma las decisiones
Conozco claramente las politicas de esta organizacion

Conozco claramente la estructura organizativa de esta organizacién

En esta organizacién no existen muchos papeleos para hacer las cosas

El exceso de reglas, detalles administrativos y trdmites impiden que las nuevas
ideas sean evaluadas (tomadas en cuenta).

Aqui la productividad se ve afectada por la falta de organizacion y planificacién
En esta organizacion, a veces no se tiene claro a quien reportar.

Nuestros jefes muestran interés por que las normas, métodos y procedimientos
estén claros y sean cumplidos

Responsabilidad

No nos confiamos mucho en juicios individuales en esta organizacion; casi todo
se verifica dos veces.

A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo, sin estar verificandolo con él.

Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo hacer; del resto, yo
soy responsable por el trabajo

En esta organizacion salgo adelante cuando tomo la iniciativa, y trato de hacer
las cosas por mi mismo.

Nuestra filosofia enfatiza que las personas deben resolver los problemas por si
mismas.

En esta organizacion, cuando alguien comete un error, siempre hay una gran
cantidad de excusas.

En esta organizacion, uno de los problemas es que los individuos no toman
responsabilidades

Recompensa

En esta organizacion existe un buen sistema de promocién que ayuda a que el
mejor ascienda.

Las recompensas e incentivos que se recibe en esta organizacién son mejores
que las amenazas y criticas.

Aqui las personas son recompensadas segln su desempefio en el trabajo.

En esta organizacion hay muchisima critica.
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En esta organizacion no existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer
un buen trabajo.

Cuando cometo un error, me sancionan.

La filosofia de esta organizacion es que a largo plazo progresemos mas si
hacemos las cosas lentas, pero certeramente.

Esta organizacion ha tomado riesgos en los momentos oportunos.

[%2]
2 En esta organizacion tenemos que tomar riesgos grandes ocasionalmente, para
8 estar delante de la competencia.
[}
a - o . -
La toma de decisiones en esta organizacion se hace con demasiada precaucion
para lograr la maxima efectividad.
Aqui la organizacion se arriesga por una buena idea.
Entre la gente de esta organizacion prevalece una atmésfera amistosa.
m Esta organizacion se caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sin
O tensiones.
&
'g Es bastante dificil llegar a conocer a las personas en esta organizacion.
© L . .
14 Las personas en esta organizacion tienden a ser frias y reservadas entre si.
Las relaciones jefe-trabajador tienden a ser agradables.
En esta organizacion se exige un rendimiento bastante alto.
La direccidn piensa que todo trabajo se puede mejorar.
En esta organizacion siempre presionan para mejorar continuamente
mi rendimiento personal y grupal.
o
> . ., . . , .
8 La direccion piensa que, si todas las personas estan contentas, la productividad
< marcara bien.
Aqui es mas importante llevarse bien con los demas, que tener un buen
desempeiio
Me siento orgulloso de mi desempefio.
Si me equivoco, las cosas las ven mal mis superiores.
g Los jefes hablan acerca de mis aspiraciones dentro de la organizacion.
IS
2 Las personas dentro de esta organizacion no confian verdaderamente una en la
g otra.
w

Mi jefe y compafieros me ayudan cuando tengo una labor dificil
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La filosofia de nuestros jefes enfatiza el factor humano: cémo se sienten las
personas.

Conflicto

En esta organizacion se causa buena impresion si uno se mantiene callado, para
evitar desacuerdos.

La actitud de nuestros jefes es que el conflicto entre unidades y departamentos
puede ser bastante saludable.

Los jefes siempre buscan estimular las discusiones abiertas entre individuos.
Siempre puedo decir lo que pienso, aunque no esté de acuerdo con mis jefes.

Lo mas importante en la organizacion es tomar decisiones de la manera mas facil
y rapida posible.

Identidad

Las personas se sienten orgullosas de pertenecer a esta organizacion.
Siento que soy miembro de un equipo que funciona bien.
Siento que no hay mucha lealtad por parte del personal hacia la organizacion.

En esta organizacidn cada cual se preocupa por sus propios intereses.

Nota: Elaboracion propia basado en Garcia Solarte (2009)
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6.Diagndstico Organizacional

6.1 Procesamiento estadistico de datos

6.1.1 Anédlisis de la percepcién general

Tabla 15 Andlisis de la percepcion general

Sujeto Puntaje promedio | Percepcion General Sujeto Puntaje promedio | Percepcion General
1 2,9 Bueno 21 3,0 Bueno
2 2,8 Bueno 22 2,6 Bueno
3 2,6 Bueno 23 2,5 Bueno
4 1,7 Regular 24 2,6 Bueno
5 3,0 Bueno 25 3,1 Bueno
6 2,6 Bueno 26 2,9 Bueno
7 3,1 Bueno 27 2,8 Bueno
8 2,7 Bueno 28 2,5 Bueno
9 2,9 Bueno 29 3,0 Bueno
10 2,4 Regular 30 2,7 Bueno
11 2,8 Bueno 31 3,0 Bueno
12 2,8 Bueno 32 2,9 Bueno
13 3,0 Bueno 33 2,9 Bueno
14 2,7 Bueno 34 2,8 Bueno
15 2,5 Bueno 35 2,6 Bueno
16 2,9 Bueno 36 2,8 Bueno
17 2,5 Bueno 37 2,8 Bueno
18 2,4 Regular 38 2,7 Bueno
19 2,9 Bueno 39 2,8 Bueno
20 2,8 Bueno

Percepcion General del equipo de Ingenieria y . Bueno
Mantenimiento NH Hotels '

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 16 Cantidad de sujetos por escala de valoraciéon

Valorizacion Total
) Malo Regular Bueno Muy bueno
Clima General
# sujetos 0 3 36 0 39
% 0% 8% 92% 0% 100%

Nota: Elaboracién propia

La tabla 15 muestra el puntaje promedio obtenido por cada uno de los

colaboradores a quienes se aplicd el cuestionario de clima organizacional. Segun los

resultados obtenidos se observa que el puntaje total de la percepciéon del clima

organizacional del equipo de Ingenieria y Mantenimiento de NH Hotels Region Andina es

de 2.7, resultado que lo califica como “bueno” segun la escala utilizada.

Al estudiar los resultados de la table 16 se determina que 36 de los sujetos

encuestados correspondiente al 92% consideran que el clima organizacién del equipo es

‘bueno” y 3 de los sujetos encuestados correspondiente al 8% considera que el clima

organizacional del equipo es “regular”

llustracion 5 Valoracion general del clima organizacional

Valorizacion general del clima

8%

92%

Malo Regular ® Bueno Muy bueno

Nota: Elaboracién propia
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6.1.2 Anédlisis por cada dimension del clima organizacional y los correspondientes

indicadores de acuerdo con el modelo de Litwin & Stringer

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a través del cuestionario de

clima organizacional correspondiente al modelo de Litwin & Stringer (1968), realizando un

estudio por dimension y por indicadores.

Este estudio permite identificar las dimensiones mas débiles y a las cuales se

deben enfocar las estrategias de mejoramiento, ademas identificar las dimensiones mas

fuertes, para reafirmar y reforzar las practicas que actualmente se realizan en la

organizacion.

6.1.2.1 Andlisis general por cada dimensién

Tabla 17 Analisis general por cada dimension

Dimensiones del . . Valorizacion por

. . Puntaje promedio . .
clima organizacional dimension
Esturctura 29 Bueno
Responsabilidad 2,6 Bueno
Recompensa 25 Regular
Desafios 2,9 Bueno
Relaciones 2,7 Bueno
Apoyo 3,0 Bueno
Estandares 2,6 Bueno
Conflicto 2,8 Bueno
Identidad 2,9 Bueno
Total General 2,8 Bueno

Nota: Elaboracion propia

Los resultados reflejados en la tabla 17 permite determinar los

valoracion para cada una de las dimensiones, 8 de las dimensiones

puntajes y la

obtienen una

valorizacion de “bueno” y 1 de ellas la valorizacion de “regular”, encontrando que el mayor
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valor corresponde a la dimensién de Apoyo con un puntaje de 3.0 y el menor puntaje

corresponden a la dimensién de Recompensa con un puntaje de 2.5.

llustracion 6 Puntaje por dimension del clima organizacional

Dimensiones del clima organizacional

3,5
3,0

2,5
2,0
1,5
1,0
0,5
0,0

Puntaje promedio

M Esturctura B Responsabilid#Recompensa
Desafios mRelaciones m Apoyo
M Estandares M Conflicto B |dentidad

Nota: Elaboracion propia
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6.1.2.2 Andlisis general por indicadores correspondientes a cada dimensién

Tabla 18 Resultado general sobre la percepcion de cada indicador de las dimensiones

del clima organizacional

DIW‘IEHSIOI’V Estructura Responsabil Recompensa | Desafios Relaciones Apoyo Estandares Conflicto Identidad Total Vfil(.)rlz.ac|< ~
Indicador dad General  |pdr indicador|
Definicion de las tareas, obligaciones y politicas 3 3 Bueno
Nivel de toma de decisiones 2,5 2,5 Bueno
Cumplimiento de las reglas y procedimientos 33 33 Muy bueno
CorAnprcAJmlso de los trabajadores con sus 3 3 Bueno
obligaciones y tareas
Estandares de excelencia 3,1 3,1 Bueno
Grado de flexibilidad 2,2 2,2 Regular
Incentivo 2,8 2,8 Bueno
Sancion y castigos 2,3 2,3 Regular
Promocion 2,1 2,1 Regular
Reconocimiento 2,5 2,5 Bueno
Calculo de toma de decisiones 2,8 2,8 Bueno
Reto que se pone al trabajador 3 3 Bueno
Buenas relaciones con los grupos de trabajo 2,7 2,7 Bueno
Compafierismo, ayuda mutua entre los
. 3 3 Bueno
integrantes
Definicion de los estandares de desempefio y las
expectativas de la actuacion de los empleqgados 29 29 Bueno
de la organizacién
Niveles de desempefio 3,1 3,1 Bueno
Efecn?nda.d' en la integracion dentro de la 31 31 Bueno
organizacion
Grado de toleracion de diversas opiniones 2,5 2,5 Bueno
Grado de identificacion 3,2 3,2 Bueno
Importancia del nivel de lealtad hacia las

3 3 Bueno

normas y metas organizacionales

Nota: Elaboracion propia

La tabla 18 muestra el puntaje asociado a cada uno de los indicadores de las

dimensiones del clima organizacional por parte de los colaboradores del equipo de

Ingenieria y Mantenimiento de NH Hotels Region Andina, observandose que el menor

puntaje es el indicador Promocién, definido como “Proceso mediante el cual un empleado

accede a una posicién mejor remunerada, con mayor responsabilidad y jerarquia en la

organizacion” (Werther & Davies, 1987). El indicador de sancién y castigos obtuvo un

puntaje de 2,3 considerandose como “regular’. Estos indicadores coinciden con la

Dimension de Recompensa la cual obtuvo el puntaje mas bajo entre las dimensiones del

modelo de Litwin y Stringer, recibiendo una valoracion de “regular”

Otro de los indicadores con baja puntuacién ha sido grado de Flexibilidad que

recibié una valoracién de 2.2, lo que conlleva a recibir una a considerarse como “regular”,

enfocado principalmente en la resolucion de problemas y la toma de responsabilidades.
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Este indicador hace parte de la dimension Responsabilidad, que en el andlisis general

recibe una valoracion de “bueno”.

6.1.2.3 Calificacion sobre la percepcién de cada indicador de las
dimensiones del clima organizacional de acuerdo con el Modelo de Litwin &

Stringer (1968)

llustracion 7 Calificacion sobre la percepcion de cada indicador de las dimensiones del

clima organizacional de acuerdo con el modelo de Litwin & Stringer

m Definicion de las tareas, obligaciones y politicas

Indicadores por cada dimension

3,5 m Nivel de toma de decisiones
m Cumplimiento de las reglas y procedimientos
Compromiso de los trabajadores con sus obligacion

tareas

mEstandares de excelencia

mGrado de flexibilidad
’ m Incentivo
mSancion y castigos
m Promocion
mReconocimiento
M Calculo de toma de decisiones
M Reto que se pone al trabajador
M Buenas relaciones con los grupos de trabajo
W Compafierismo, ayuda mutua entre los integrantes
W Definicion de los estandares de desempefio ylas
expectativas de la actuacion de los emplegados de
organizacion
Niveles de desempefio
M Efectividad en la integracion dentro de la organizac
l M Grado de toleracion de diversas opiniones
W Grado de identificacion
0 B Importancia del nivel de lealtad hacia las normas y
1

metas organizacionales

N
w

IN)

-
5]

[

(=]
5

Nota: Elaboracion propia
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La grafica permite identificar la calificacion que han dado los colaboradores a cada
uno de los indicadores por cada dimension del clima organizacional, resaltando
Cumplimiento de las reglas y Procedimientos con la mayor valoracion 3.3 y el indicador

con menor valoraciéon es Promocién con una valoracion de 2.1.

6.1.2.4 Andlisis de indicadores dimensién Estructura segun el modelo de

Litwin & Stringer (1968)

Tabla 19 Resultado de los indicadores de la dimensién Estructura del Modelo Litwin &

Stringer
Dimensidén Estructura ., | Valorizacion
Puntuacién por
. indicador .
Indicador indicador
Defllr.nuon de las tareas, obligaciones y 3 Bueno
politicas
Nivel de toma de decisiones 2,5 Bueno
Cumplimiento de las reglas y 33 Muy bueno

procedimientos
Nota: Elaboracién propia

La dimensién de Estructura en una organizacion se enfoca en el sentimiento que
tienen los empleados sobre las reglas, reglamentos y procedimientos. La tabla 19 muestra
que la dimensioén tiene una calificaciéon promedio de 2.9 que corresponde a “bueno”, de
manera adicional el indicador Cumplimiento de reglas tiene una calificacion de 3.3 y es
considerado como “Muy bueno”, por otra parte, el indicador Nivel de toma de decisiones

tiene la menor valoracion 2.5.

En relacion con latoma de decisiones, el analisis permite identificar que se presenta
inconsistencias y descontento por parte de los trabajadores con respecto a las decisiones

tomadas dentro de la operacion de la organizacion.
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llustracion 8 Analisis de los indicadores Dimension Estructura segun el modelo de Litwin
& Stringer

Analisis de indicadores dimension Estructura
segun el modelo de Litwin & Stringer (1968)

3 2,5 3,3
5 ‘—-‘j

Puntuacion indicador

Definicion de las tareas, obligaciones y politicas
Nivel de toma de decisiones

Cumplimiento de las reglas y procedimientos

Nota: Elaboracién propia

6.1.2.5 Andlisis de indicadores dimensién Responsabilidad segin el modelo

de Litwin & Stringer (1968)

Tabla 20 Andlisis de indicadores dimension Responsabilidad segun el modelo de Litwin &

Stringer
.. | Valorizacién
. Puntuacién
Indicador . por
indicador L
indicador

Compromiso de los trabajadores

. 3 Bueno
con sus obligaciones y tareas
Estandares de excelencia 3,1 Bueno
Grado de flexibilidad 2,2 Regular

Nota: Elaboracion propia

La dimension de Responsabilidad en una organizacion corresponde al grado de
compromiso que tienen los miembros de la organizacion con el trabajo asignado. La tabla

20 muestra que la dimension tiene una calificacion promedio de 2.8 que corresponde a
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“bueno”, de manera adicional el indicador Estandares de Excelencia tiene una calificacion
de 3.1 y es considerado como “bueno”, por otra parte, el indicador Grado de Flexibilidad

tiene la menor valoracion 2.2, considerandose como “regular”.

llustracion 9 Analisis de indicadores dimension Responsabilidad segun el modelo de

Litwin & Stringer

Analisis de indicadores dimension
Responsabilidad segun el modelo de Litwin &
Stringer (1968

3 3,1
2,2

Puntuacion indicador

W Compromiso de los trabajadores con sus obligaciones y tareas
Estandares de excelencia

Grado de flexibilidad

Nota: Elaboracion propia

Tras el analisis de identifica una oportunidad de mejora en los temas relacionados

con toma de decisiones, asignacion y empoderamiento de responsabilidades.
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6.1.2.6 Andlisis de indicadores dimension Recompensa segun el modelo de

Litwin & Stringer (1968)

Tabla 21 Analisis de indicadores dimension Recompensa segun el modelo de Litwin &

Stringer
., | Valorizacién
. Puntuacion
Indicador . por
indicador -
indicador
Incentivo 2,8 Bueno
Sancidn y castigos 2,3 Regular
Promocion 2,1 Regular
Reconocimiento 2,5 Bueno

Nota: Elaboracién propia

La dimensién del clima organizacional Recompensa es definida como la percepcién
gue tiene un individuo de ser recompensado por un trabajo bien hecho, dentro de las

organizaciones es comun que se utilice mas el premio que el castigo.

El promediar los valores correspondientes a los 4 indicadores que hacen parte de
la dimensién de recompensa encontramos que tiene un resultado de 2.4 que corresponde
a una valoracion “regular”. Al revisar cada indicador por separado se encuentra que el
indicador Incentivo, obtiene la mayor puntuacién, obteniendo 2.8 y recibiendo una
valoracién de valoracion de “bueno”, en segundo lugar se encuentra el indicador
Reconocimiento obteniendo un resultado de 2.5 y una valoracién como “bueno”, en tercer
lugar esta ubicado el indicador Sancién y Castigos con un resultado de 2.3 y una valoracion
como "regular”, por ultimo y con la menor calificacion se encuentra el indicador Promocion,

con un resultado de 2.1 y una valoracion como “regular”.

El reconocimiento es una herramienta que genera resultados positivos en el ambito

organizacional, ya que aumenta los niveles de autoestima, asertividad, rendimiento y
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desempefio, generando un clima organizacional positivo, mejores equipos de trabajo y por

ende mejores resultados para las empresas.

llustracion 10 Analisis de indicadores dimension Recompensa segun el modelo de Litwin

& Stringer

Analisis de indicadores dimensidn Recompensa
segun el modelo de Litwin & Stringer (1968)

2,8

2,5
2
1,5
1
0,5
0
Puntuacion indicador
M Incentivo M Sancion y castigos Promocion  ® Reconocimiento

Nota: Elaboracion propia

La dimension de Recompensa tiene 3 de los indicadores con menor calificacién,
esto permite identificar que es la dimensién con mayor oportunidad de mejora, se debe
generar un plan de trabajo desde el area de Recursos Humanos enfocado en mejorar las
condiciones salariales, el crecimiento dentro de la organizacion y programas de

reconocimiento.
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6.1.2.7 Andlisis de indicadores dimensién Desafios segun el modelo de

Litwin & Stringer (1968)

Tabla 22 Analisis de indicadores dimension Desafios segun el modelo de Litwin &

Stringer
.. | Valorizacién
. Puntuacién
Indicador . por
indicador -
indicador
Célculo de toma de decisiones 2,8 Bueno
Reto que se pone al trabajador 3 Bueno

Nota: Elaboracién propia

La dimensién Desafio / Riesgo se refiere al sentimiento que tienen los miembros
de la organizacién sobre los desafios que estan asociados al trabajo. Se enfoca en los

riesgos que se deben asumir para alcanzar los objetivos propuestos.

Al realizar la valoracion de los indicadores asociados a la dimension Desafios se
obtiene un resultado de 2.9, cuya valoracién corresponde a “bueno”. Al revisar
individualmente, se puede definir que los estandares tienen una valoraciéon como “bueno”
y cuyas puntuaciones son 2.8 para el indicador que corresponde a Calculo de toma de
decisiones y 3.0 para el indicador Reto que se poden al trabajador, de acuerdo con las

escalas establecidas, ambos indicadores reciben la valoracion de “bueno”.
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llustracion 11 Andlisis de indicadores dimension Desafios segun el modelo de Litwin &

Stringer

Andlisis de indicadores dimension Desafios segun
el modelo de Litwin & Stringer (1968)

2,9
2,8
2,7
Puntuacion indicador
M Calculo de toma de decisiones Reto que se pone al trabajador

Nota: Elaboracion propia

6.1.2.8 Andlisis de indicador dimensién Relaciones segun el modelo de

Litwin & Stringer (1968)

Tabla 23 Analisis de indicador dimensién Relaciones segun el modelo de Litwin &

Stringer
., | Valorizacién
. Puntuacién
Indicador - por
indicador L
indicador

Buenas relaciones con los grupos de
trabajo 2,7 Bueno
Nota: Elaboracion propia

La dimension de Relaciones corresponde a el sentimiento que tienen los miembros
de la organizacién sobre un ambiente de trabajo favorable, de buenas relaciones entre los

miembros y la generacion de grupos sociales amistosos.
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El andlisis da como resultado que la dimension Relaciones obtiene un puntaje de
2.7 y cuya valoracion de acuerdo con la escala empleada corresponde a una valoracion
como “bueno”, esta dimensioén tiene un Unico indicador asociado, Buenas relaciones con

los grupos de trabajo, cuya valoracién es la misma de la dimensién.

llustracion 12 Analisis de indicador dimension Relaciones segun el modelo de Litwin &

Stringer

Andlisis de indicador dimensidn Relaciones segln
el modelo de Litwin & Stringer (1968)

2,7
; /
2,5
2
1,5
1
0,5

Buenas relaciones con los
grupos de trabajo

Nota: Elaboracién propia

La ilustracion 12 permite identificar la importancia que tiene para los colaboradores
tener buenas relaciones con sus comparieros de trabajo. La organizacion debe asegurarse
de generar de manera constante estrategias que fortalezcan las relaciones interpersonales

dentro de los equipos de trabajo.
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6.1.2.9 Andlisis de indicador dimensién Apoyo segun el modelo de Litwin &

Stringer (1968)

Tabla 24 Analisis de indicador dimension Apoyo segun el modelo de Litwin & Stringer

., | Valorizacién
. Puntuacién
Indicador . por
indicador .
indicador

Compafierismo, ayuda mutua entre
los integrantes 2,4 Regular
Nota: Elaboracion propia

La dimension de Apoyo corresponde a la percepcion de ayuda mutua que tiene
entre los empleados y jefes, donde se destaca el apoyo mutuo entre niveles superiores e

inferiores.

Tras realizar el andlisis, la dimensién de Apoyo obtiene un resultado de 2.4, de
acuerdo con la escala empleada recibe una valoraciéon como “regular”, esta tiene un tnico
indicador asociado, correspondiente a Compafierismo, ayuda mutua entre los integrantes,

cuya valoracion es la misma que recibe la Dimension.
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llustracion 13 Andlisis de indicador dimension Apoyo segun el modelo de Litwin &

Stringer

Andlisis de indicador dimensién Apoyo segun el
modelo de Litwin & Stringer (1968)

2,4

2,5

1,5

0,5

Compafiierismo, ayuda mutua
entre los integrantes

Nota: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, loa organizacién debe plantear una
estrategia para fomentar la cooperacion entre los miembros de la organizacién, aunque
de acuerdo con la valoracién de la dimension de Relaciones, tratada en el numeral
anterior, las relaciones entre comparieros son buenas, la cooperaciéon entre los miembros
de los equipos de trabajo no es la mejor, por tal razén se identifica una oportunidad de
mejora. El equipo de Recursos Humanos debe desarrollar una estrategia enfocada en

mejorar la actitud de cooperacion entre los miembros del equipo.
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6.1.2.10 Analisis de indicadores dimension Estandares segun el modelo de

Litwin & Stringer (1968)

Tabla 25 Analisis de indicadores dimension Estandares segun el modelo de Litwin &

Stringer
.. | Valorizacién
. Puntuacién
Indicador . por
indicador -
indicador

Definicién de los estdndares de

desempe,no y las expectativas de la 2.9 Bueno
actuacion de los empleados de la

organizacién
Niveles de desempefio 3,1 Bueno

Nota: Elaboracién propia

La dimension de estandares se refiere a la importancia percibida de las metas
implicitas y explicitas, como lo son: Los estandares de desempefio, logro de objetivos y

buenos resultados de trabajo.

Los resultados presentados en la tabla 25 muestran que la dimensién de
Estandares obtiene una calificacion de 3.0, de acuerdo con la escala empleada en este
estudio, recibe una valoraciéon de “bueno”. Al estudiar de manera individual los estandares
asociados a esta dimensién, encontramos que el indicador Niveles de desempenio recibe
una valoracion de 3.1 y el indicador Definicion de estandares de desempefio y las
expectativas de la actuacion de los empleados de la organizacién recibe una valoracion de
2.9, ambos estandares reciben una valoracion de “bueno” de acuerdo con la escala de

valoracion utilizada.
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llustracion 14 Andlisis de indicadores dimension Estandares segun el modelo de Litwin &

Stringer

Analisis de indicadores dimensiéon Estandares
segun el modelo de Litwin & Stringer (1968)

3,2

: —_—

2,8
Puntuacion indicador

B Definicion de los estandares de desempeiio y las expectativas de la actuacion de los
empleqados de la organizacion

Niveles de desempefio

Nota: Elaboracién propia

En la ilustracion 14 se puede identificar que los resultados para estos dos
indicadores son positivos, la organizacion debe afianzar y potenciar estos aspectos
dentro de los procesos de mejora continua.

6.1.2.11 Analisis de indicadores dimension Conflicto segin el modelo de

Litwin & Stringer (1968)

Tabla 26 Andlisis de indicadores dimension Conflicto segun el modelo de Litwin &

Stringer
., | Valorizacién
. Puntuacién
Indicador . por
indicador L
indicador
Efectividad en la integracidn dentro de
e 3,1 Bueno
la organizacion
Grado de tolerancia de diversas
.. 2,5 Bueno
opiniones

Nota: Elaboracion propia
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El conflicto dentro de una organizacién es “bueno” cuando los miembros de la
organizacion aceptan y validan las distintas opiniones que se pueden presentar en el
proceso de solucionar un problema. La dimension de Conflicto intenta evaluar si las

opiniones se toleran dentro de los ambientes de trabajo.

La tabla 26 muestra los resultados para la dimensién de Conflicto, la cual recibe
una calificacion de 2.8, que, de acuerdo con la escala de valoracion utilizada, recibe una
valoracion de “bueno”. Al revisar los resultados por indicador, se encuentra que el indicador
Efectividad en la integracion dentro de la organizacion obtiene un resultado de 3.1,
mientras que el indicador Grado de toleracion de diversas opiniones un resultado de 2.5.
de acuerdo con la escala de valoracion utilizada, los dos estandares reciben una valoracién

como “bueno”.

llustracion 15 Andlisis de indicadores dimension Conflicto segun el modelo de Litwin &

Stringer

Andlisis de indicadores dimension Conflicto
segun el modelo de Litwin & Stringer (1968)

Puntuacion indicador

M Efectividad en la integracion dentro de la organizaciéon

Grado de toleracion de diversas opiniones

Nota: Elaboracién propia
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La ilustracion 15 nos muestra que los procesos de integracion de los miembros del
equipo de trabajo funcionan correctamente, los trabajadores tienen una percepcién
positiva, por otra parte, se identifica una oportunidad de mejora en los temas asociados a

la aceptaciéon de opiniones dentro de los equipos de trabajo.

6.1.2.12 Andlisis de indicadores dimension Identidad segln el modelo de

Litwin & Stringer (1968)

Tabla 27 Analisis de indicadores dimension Identidad segin el modelo de Litwin &

Stringer
., | Valorizacién
. Puntuacién
Indicador . por
indicador .
indicador
Grado de identificacion 3,2 Bueno

Importancia del nivel de lealtad
hacia las normas y metas 3 Bueno
organizacionales

Nota: Elaboracién propia

La dimension de Identidad corresponde al sentimiento que tienen los trabajadores
de pertenecer a la empresa y la sensacién de compartir los objetivos personales con los
miembros de la organizacién, identificandose con las metas individuales y grupales para

la organizacion.

La Tabla 27 nos muestra los resultados correspondientes a la dimension Identidad,
la cual obtiene un resultado de 3.0, cuya valoracion de acuerdo con la escala utilizada es
“bueno”. Al estudiar los indicadores asociadas a la dimension Identidad, se obtiene como
resultado que el indicador Grado de identificacion obtiene una puntuacion de 3.2 y el

indicador Importancia del nivel de lealtad hacia las normas y metas organizacionales una
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puntuacion de 3.0, los dos reciben una valoracion de “bueno” de acuerdo con la escala de

valoracion utilizada.

llustracion 16 Andlisis de indicadores dimension Identidad segun el modelo de Litwin &

Stringer

Andlisis de indicadores dimensidén Identidad
segun el modelo de Litwin & Stringer (1968)

3,2

3,2
3

3,1
3

2,9

Puntuacion indicador

B Grado de identificacion

Importancia del nivel de lealtad hacia las normas y metas organizacionales

Nota: Elaboracion propia

La ilustraciéon 16 permite identificar que existe un alto grado de identidad por parte
de los miembros del equipo de trabajo con NH Hotels Region Andina, en pro de obtener
mejores resultados, se identifica una oportunidad de consolidacion en la lealtad hacia las
normas y metas organizacionales, este aspecto es importante dentro de la operacion del
equipo de trabajo, mejorar este indicador, permitira a la organizacién obtener mejores

resultados.
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8. Plan estratégico
El estudio del clima organizacional del equipo de Ingenieria y Mantenimiento de NH
Hotels Regidon Andina permite identificar varias brechas en areas clave, las cuales afectan
la motivacion y satisfaccion de los miembros del equipo. Las principales oportunidades de
mejora se centran en Recompensa y Promocién, Toma de decisiones y Relaciones

Interpersonales.

En cuanto a Recompensa y promocion, los empleados sienten una falta de
reconocimiento y oportunidades para crecer. Esta situacion genera desmotivacion y
rotacion de personal. Para mejorar en este aspecto se recomienda implementar un
programa de reconocimiento, implementar el plan carrera para personal operativo y realizar
un estudio salarial. Estas medidas identificar las oportunidades de crecimiento dentro de
la empresa, motivar al equipo mediante recompensas y conformidad con las condiciones

salariales.

Las restricciones en la toma de decisiones para el personal operativo limitan la
capacidad de los empleados para resolver problemas. Con el objetivo de mejorar en este
aspecto, se recomienda delegar mayor responsabilidad a los empleados, realizar
capacitaciones en resolucién de conflictos y desarrollar canales de retroalimentacion
efectiva. Esto permite a los empleados sentirse con mayor autonomia y capacidad en la

resolucion de problemas.

Con respecto a las relaciones interpersonales, se identifica una brecha en
comparfierismo y cooperacion, se recomienda realizar actividades de integracion,

formaciones en resolucién de conflictos internos y buscar tener éptimos canales de
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comunicacion interna, lo que permitira aumentar el sentido de pertenencia y la unidad del

equipo de Ingenieria y Mantenimiento.

El desarrollo de este plan estratégico ayudara a tener un clima organizacional
positivo, un equipo de trabajo motivado, satisfecho, comprometido e identificado con la

Compaifiia, lo que se traduce en un equipo de trabajo con un mejor desempefio.
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9. Conclusiones
El andlisis del clima organizacional realizado al equipo de Ingenieria y
Mantenimiento de la Compafiia NH Hotels en la Region Andina, desgloso las fortalezas y
areas con oportunidades de mejora, que impactan la satisfaccion del empleado y la
eficiencia operativa. Segun el analisis realizado basado en el modelo de Litwin & Stringer,
se obtuvo como resultado una percepcién global positiva, aunque revela areas en las
cuales se requiere implementar estrategias de mejora. Principalmente en la recompensa,

promocion y flexibilidad en la toma de decisiones.

El clima organizacional recibe una calificacién promedio de 2.7, lo que se considera
como "bueno". Esta cifra sefiala que, en su mayoria, el equipo de trabajo tiene una
percepcion favorable del ambiente de trabajo, con un 92% de los colaboradores
satisfechos con el clima organizacional. Sin embargo, el 8% restante tiene una percepcion
"regular" del clima organizacional. Las &reas consideradas como criticas son:
Recompensa, Promocion y flexibilidad en la toma de decisiones, ya que obtuvieron las

menores puntuaciones tras el analisis.

La dimensiébn de Recompensa (2.5) y su indicador de Promocion (2.0) son los
aspectos mas débiles en el Clima Organizacional. Los resultados muestran que los
empleados sienten que no cuentan con suficientes oportunidades de crecimiento y
reconocimiento dentro de la empresa, lo cual puede generar desmotivacion y rotacion
continua de personal. El desarrollo e implantacion de politicas que promuevan la
promocién interna y el reconocimiento al buen desempefio son importantes para garantizar

la satisfaccién y compromiso por parte de los empleados.
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Uno de los indicadores con baja puntuacion fue Flexibilidad (2.2), los colaboradores
sienten que no tienen suficiente autonomia en la toma de decisiones. La percepcién de
una baja participacién en la toma de decisiones muestra falta de empoderamiento por parte
de los miembros del equipo. Este es un factor critico que refleja un control excesivo, lo que

limita el sentido de responsabilidad y la proactividad entre los colaboradores.

Una de las fortalezas identificadas es el Cumplimiento de reglas y procedimientos
(3.3), lo que permite identificar que se cuenta con una estructura organizacional clara y
bien definida. Por otra parte, la dimension de Relaciones recibe una puntuacion de (2.7),
lo cual permite identificar que se tiene una base sélida en la interaccién entre compafieros

de trabajo, existe una oportunidad de mejora en colaboracién y trabajo en equipo.

El mejoramiento en las areas criticas identificadas es vital para que el equipo de
trabajo tenga un mejor entorno laboral. El desarrollo e implementacion de estrategias que
busquen mejorar el sistema de recompensas, la promocién y crecimiento de los
trabajadores, mayor participacion en la toma de decisiones, el fortalecimiento de la
colaboracion y el trabajo en equipo sera clave para tener un clima organizacional mas

equilibrado y un equipo de trabajo mas motivado.

Para concluir, el analisis del clima organizacional realizado al equipo de Ingenieria
y Mantenimiento de NH Hotels Region Andina revela que existe un clima positivo, sin
embargo, existen desafios importantes, que se deben atender, ya que continuar con esta
tendencia puede impactar de forma negativa el desempefio y la motivacion de los

miembros del equipo.
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10. Recomendaciones
Es vital para el desarrollo del equipo de Ingenieria y Mantenimiento trabajar en un
redisefio del sistema de recompensas, para que los empleados sientas que su desempefio
y esfuerzo son valorados. Este sistema debe incluir incentivos monetarios e incentivos con
significado, realizar un estudio salarial tomando como referencia la industria hotelera, de
esta manera, tener certeza de que los empleados tienen un salario justo y proporcional a

sus responsabilidades y perfiles.

El bajo puntaje obtenido en el indicador Promocion refleja que los empleados
sienten que no tienen mayores oportunidades de crecimiento dentro de la empresa. Se
recomienda extender los planes carrera de la empresa al equipo de Ingenieria y
Mantenimiento, permitiendo que los miembros del equipo conozcan cuales son las
competencias necesarias para crecer dentro de la organizacion, de forma paralela, generar

espacios d formacion y capacitacion.

La baja valoracion que recibié el indicador Flexibilidad refleja que parte de los
miembros del equipo sienten que no tienen mayor autonomia en la toma de decisiones
asociadas al desempefio de su labor. Se recomienda replantear los procesos de toma de
decisiones, dando un mayor alcance a los niveles operativos, esto con el objetivo de
permitir a los miembros del equipo participar mas activamente en la resolucion de

problemas.

Se recomienda establecer equipos multidisciplinarios para que participen en la
planificacion de actividades y hagan parte de la ejecucion de proyectos (Opex y Capex),
con el objetivo de fomentar la participacion, donde se deben definir metas, evaluar

procesos y proponer soluciones, liderados por la direccion de Ingenieria y Mantenimiento.
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Se deben realizar capacitaciones a todos los miembros del equipo de Ingenieria y
Mantenimiento en resolucion de conflictos y gestién del cambio, enfocado en crear
ambientes inclusivos. Se recomienda realizar actividades sobre inteligencia emocional,

manejo de distintas opiniones y trabajo bajo presion.

Es importante fomentar la utilizacion de los canales de retroalimentacion con los
gue cuenta la organizacién, con el fin de que los empleados puedan expresar sus
sugerencias e inquietudes. Promover esta actividad mejorara la comunicacién y la vez,

aumentara el sentido de pertenencia e identidad con la Organizacion.

Se recomienda realizar sesiones de Team Building para los jefes de departamento,
al igual que para los auxiliares de mantenimiento. Realizar actividades de integracion,
como jornadas de convivencia, retos colaborativos y programas de mentoria, con el fin de
fortalecer las relaciones entre los miembros del equipo y promover la cooperacién, tanto
de manera local (Hotel), como en general con la participacién de todos los miembros de la

Region.

Se recomienda promover e incentivar la colaboracién mediante actividades de
reconocimiento e incentivos para los empleados que asistan y colaboren a sus compafieros
de trabajo, tanto del equip6 de Ingenieria y Mantenimiento, como los demas equipos que

conforman la operacion hotelera.

La dimensién Estandares obtuvo una de las mas altas valoraciones, esto deja ver
gue los empleados tienen claras las expectativas que tiene la organizacién. Para mantener
esta fortaleza organizacional se recomienda seguir contando con una comunicacion clara
de los objetivos y establecer indicadores de desempefio con el fin de alinear el trabajo del

equipo con los objetivos de la organizacion.
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Anexos

Anexo A. Plan Estratégico Clima Organizacional NH Hotels

Pla atégico a Organizaciona ote
P o n Responsable de la 0
Brecha Objetivo Accion Indicador P 3 5 Recursos Inversion
= = = ejecucion =
1.1. Establecer los parametros y comportamientos a reconocer, como la productvidad, el trabajo en equipo y la innovacion. Personal RRHH reconocimiento s 851361
Objetivo 1: 1. un sistema de formal y[1.2. Programar reconocimientos rimestrales en las reuniones de equipo. je de que expresan RRHH MS Forms s -
i fi la percepcion de reconocimiento, medido a través| f
periodico que valore el desemperio excepeional y fomente una cultura der ™ e 20 o e oo ienios monetarios (bonos, dias lbres) y no monetarios (certficados, reconomientos publicos). |- 2 PSP INGENIERIA Y Presupuesto para recompensas. S 6.000.000
un 80% de en la percepcion de) de encuestas de clima organizacional realizadas| o
entre los en los préximos doce meses. 1.4. Facilitar herramientas para que los mismos empleados puedan reconocer a sus comparieros. MANTENIMIENT( Materiales reconocimentos S 2.400.000
1.5. Realizar encuestas semestrales para medir la safisfaccion con el sistema de reconocimiento $ -
2.1. Mapear las rutas de desarrollo profesional especicas para cada rol Personal RRHH plan carrera $ 1.702.721
R Objetivo 2: Desarrollar y comunicar un plan de carrera estructurado para|2 2. Establecer capacitaciones necesarias para cada ruta de carrera, asi como programas de mentoria. Porcentaje de empleados que reportan claridad y Correo electronico $ -
ecompensa I equipo, con el fin de aumentar la clari isfaccio - —— - - 6n con sus de desarrollo -
pensay |cada puest del equipo, con el fin de aumentar la claridad y sats 3. Realizar reuniones informativas y compartr un documento accesible con los detalles del plan de carrera RRHH - TALENT Presupuesto para capacitaciones S 2.000.000
Promociéon  |en oportunidades de desarrollo profesional en un 70% en los préximos 12 en encuestas anuales, comparado con la
meses. 2.4. Implementar evaluaciones periddicas para alinear el progreso de los empleados con sus metas de desarrollo. linea base inicial. Presupuesto para programa de mentoria $ 5.000.000
2.5. Revisar la implementacion del plan cada afio y realizar ajustes segin el feedback recibido. Materiales educafivos y documentos S 1.000.000
3.1. Comparar las compensaciones internas con las del mercado para detectar las diferencias. Analista de compensaciones y beneficios S 5789.318
Objetivo 3: Realizar una revision de la salarial y de(32 las cadenas hoteleras referentes para establecer estandares salariales y de beneficios. Porcentaje de empleados que perciben la equidad| bases de datos y estudios de mercado $ 2.000.000
i ineacié i A como adecuada, medido mediante encuestas|
beneficios para asegurar su alineacion con las mejores précicas delly 3" e comendaciones para ajustar salarios y beneficos, y presentarlas a la direccion alarial ! RRHH - NOMINA Presupuesto para ajustes salariales $93.840.000
mercado, aumentando la percepcion de equidad salarial al 75% en | sobre y beneficios cada
préximos quince meses. 3.4. Explicar los ajustes a los empleados y cémo estos alinean a la empresa con el mercado. seis meses Espacios para reuniones s -
3.5. Programar revisiones anuales para asegurar la competiividad salarial continua. B -
4.1. Crear un programa de formacion que incluya técnicas de comunicacin y resolucion de confictos. Porcentaje de empleados capacitados en resolucion Experto en resolucion de conflictos S 241222
Objetivo 4: Capacitar al 100% de los y lideres en sesiones de para lideres y adaptadas a cada rol de confictos y habilidades de adaptacion, verificado, RRHH - TALENTO MS Teams s B
de resolucion de confiicos y flexibilidad, con el objetivo de reducir en un - " por registros de asistencia y i ; -
: 4.3. Realizar role plays y talleres que permitan a los empleados practicar la resolucion de confictos. . : ’ Y Presupuesto para capacitaciones S 1.000.000
50% los conflictos operativos y mejorar la adaptacion a cambi a la formacion, con seguimiento del nimero de MANTENIMIENTO
organizacionales en un afio. 4.4. Evaluar cmo se resuelven los conflictos y brindar recomendaciones de mejora. conficios  reportados  antes y después de I Espacios para role play s -
4.5. Medir los resultados a través de encuestas de safisfaccion y analisis de la disminucion de conflctos. capacitacion Talleres en resolucion de confictos S 3.500.000
Objetivo 5. un sistema de continua basadol5-1-Programar sesiones de feedback mensuales. oo (;addze " rmahmz:;!jm ev'am; dof:i:lc:; Faciltadores para sesiones de feedback $ 241222
. en la mejora . un 80%de enla calidad|5.2. Ofrecer entrenamiento sobre como dar y recibir retroalimentacion de manera efectiva. ’ ' RRHH Ms Forms s -
Relaciones : de encuestas de ciima organizacional y sesiones de;
’ de feedback recibido por los empleados en los proximos nueve meses. 5 3. implementar formularios en MS Forms para faciltar el feedback regular. revision Capacitacion retroalimentacion efectiva S 2.000.000
P - - - = -
Objeto 6. Organizar actvicades de ' ara/8-1: Inclir talleres de trabajo en equipo, aciividades recreativas y eventos de inegracion. Vriacion en la puntuacion de percepcion de cohesion e Personal RRHH - Definir temaica del encuentro | §  851.361
fortalecer el fieri yla una mejora del|6-2. Promover la asistencia y crear actividades que se adapten a los diferentes intereses del equipo. y relaciones dentro del equipo,| v Organizador de evento $ 241222
60% en la percepcion de cohesion y relaciones interpersonales dentro del|g.3. Medir el impacto en el compaiierismo a través de encuestas de satisfaccion. medido mediante encuestas especificas antes | MANTENIMIENTO Prespuesto para actividad $ 12.000.000
equipo en el proximo affo. 6.4. Usar el feedback de los pariicipantes para mejorar las actividades futuras. después de las actvidades rimestrales Espacios para reuniones s R
Objetvo 7. Implementar y consolidar canales de efectivos,| 71 Programar reuniones quincenales para asegurar una comunicacién constante y abierta Porcentaje de mejora en la satisfaccién con la Personal RRHH - Comunicacion interna S 1.206.108
: RS - " interna, evaluado mediante encuestas a
la conla interna en un 70% en|7.2. Recoger feedback sobre la eficacia de los canales de comunicacion " ! : RRHH Correo electronico s B
cada trimestre y andlisis de la frecuencia)
los proximos seis meses. 7.3. Ajustar los canales y métodos de comunicacion en funcion del feedback recibido. de uso y calidad de los nuevos canales de Presupuesto para capacitacion Feedback $ 1.000.000
8.1. Establecer comités por 4rea y definir sus responsabilidades y objefivos. ) ) Miembros del equipo y facilitadores S 1.088.288
- - - de empleados de diferentes niveles
Toma de Obistivo 8. Esiablecer comités de foma de decisiones que involucren a|8-2- Involucrar a los directores, jefes de mantenimiento, coordinadores y ausilares y fomanar la partcipacion rotatva que partcipan en los comités, medido por RRHH - TALENTO MS Teams s -
decisi lempleados de diferentes niveles jerarquic su 6n|8.3. Brindar formacion especifica a los miembros de los comités en habilidades de toma de decisiones. registros de y encuestas de iny Presupuesto para capacitacion $ 1.000.000
€CISIONES on decisiones estatgicas y operativas en un 50% en el proximo aio 34 programar reuniones mensuales para revisar y discutr mas relevantes. de inclusion en Ia toma de decisiones estratégicas y|  MANTENIMIENTO Espacios para reuniones s -
8.5. Medir la efectividad de las decisiones y ajustar el enfoque del comité segun los resultados. Materiales de apoyo S 1.000.000
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io Tasi Naerw: Dusation -
|_‘|m. _ _ .n!:wm_‘._—___n_._uy_ﬁ.qm_!_:__n__ul_ﬂu_m_i___‘_n_ﬂum_i___‘_u__hnﬂ_‘._—___n_ﬁ.'_.Jm!_q___n_ul_.h._,_n_i___‘_u_ﬂ&m_i_—_‘_u_ﬂn\_d_c_—___n_u.ﬁqm-__q___n_uaﬂms1
1
[ 2] * 11 les ¥ areconocer, mmols  Gdays
| ‘roductividad, e trabajo en equipa y la innovackin,
3 * 12 deequipn. % days
[+ | + 1.3 Utilizar ura mazcla de reconocimientas menetarios [Boncs, dias lbres] y & days
piblica).
[ 5 | + 1.4, Eacilitar herramientas para que los mismos empleados puedan 14 days
[ reconocer a sus compafienas.
3 # 1.5, Realizar encuests el sistema & days [
de reconodmiento.
T + 1 de oecifica: da ral. 18 days
B + 2 ia da ruta de carrera, asl coma b days
jprogramas de mentaria.
3 + 3 y compar e con|7 days
o detalies del plan de carrera,
o * 24, alinear el de b 10days .Ilr
empleadas con sus metas de desarrclio.
n + 2.5 Revisar | del plan cada afia y realizar el 3days
|| feedback recikida.
[ * 3.1 Comparar Tas del 7 days
detectar b dferencas.
[ | + 12 den 10 days.
|| salariales y de beneficios. 1
" + 1.3, Formular recamendacicnes para ajustar salarias y beneficics, y 24 days
| aresentarias a la direccifin.
5 # 3.4, Explicar los ajustes a los emp y céma estas al b 7 days
con el mercato.
6 * 15, revisones bk 5 days |
eontinua.
™ + 4.1. Crear un programa de formackin que incluya i ¥ 15 days
|| resclucidn de conflictas.
3 + a2 d para lideres y emplead 12 days
|| adaptadas a cada rol.
it * 4.3, Realizar role plays y talleres que permitan a los empleados practicar la (12 days
|| resclucién de conflictas.
) + 2.4, Evaluar cb ¥ de |7 days
=L = |
n # 45, Medir los resultados a través de encuestas de satisfaccdn y andlisis de | 10 days ]
|| disminucidn de conflictos.
z + 5.1 Programar 3 days p—
= | |+ 5.2 Ofrecer ore cé y recihir de 14days
|| ‘manera efectiva.
4 * 53, H fadilitar el B days
IEEG 6.1, Inchuir talleres de trabajo en equipo, m delt2 days
Integraciin.
R + 2. Pramaver ka asistenda y crear se adapten a ks 4 days
|| diferentes intereses del equipo.
] + 6.3 Medir el imp a través o 4 9 days
|| satisfaceidn.
® + 6.4, Usar el feedback de lo Tutwras daps
ER # 71 asegurar 2 days
constante y ablerta.
n #* 7.3 Ajuszar los canales y dos d funclén 12 days
recibido.
2 + 81 ¥ sus yobjetivos. 3 days [
IER + 2.2, Invelucrar a los directores, jefes de mantenimiento, coordinadores y |18 days
|| auniliares y fomantar la participaciéin rotativa.
) # .3, Brindar formacién especifica a los mismiros de los comités en 18 days
|| habiidades de toma de decsianes.
S + 8.4, Programar reunicnes mensuales para revisar y discutir temas relevantes. 2 days
[= | |+ £5_ Medir |l efecthidad de las decislanes y ajustar el enfoque del comisé @ days
segin




