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RESUMEN

La presente investigacion titulada "Analisis del Clima Organizacional y la Satisfaccion
Laboral de los Trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa - 2024" tiene como
objetivo analizar las percepciones de los trabajadores sobre su ambiente laboral y nivel de
satisfaccion que experimentan en su lugar de trabajo. El clima organizacional, entendido como la
percepcion que los trabajadores tienen de su entorno laboral, y la satisfaccion laboral, reflejada en
el bienestar que experimentan en el desempefio de sus funciones, constituyen elementos clave que
influyen en el rendimiento y en la calidad del servicio ofrecido por el hotel.

Este estudio se enmarca en una investigacion de tipo basico, con un nivel descriptivo, dado
que se centra en caracterizar las variables de estudio. El disefio metodologico fue no experimental,
puesto que no se ejerce manipulacion sobre las variables. El enfoque adoptado fue mixto, con
predominio en el componente cuantitativo mediante la aplicacion de un cuestionario a los
trabajadores, complementado con un componente cualitativo basado en una entrevista a la gerente.
Asimismo, la investigacion se desarrolld bajo un corte transversal, dado que la recoleccion de datos
se realizé en un tnico momento.

Los resultados evidenciaron que tanto el clima organizacional como la satisfaccion laboral
se encuentran en niveles parcialmente satisfactorios. Si bien se identificaron factores positivos que
favorecen un entorno laboral adecuado, también se evidenciaron aspectos criticos que requieren
atencion y mejora. Estos hallazgos permiten no solo comprender la situacion actual del hotel, sino
también constituir una base para implementar acciones orientadas a fortalecer el ambiente laboral

y, con ello, el bienestar del personal y la calidad del servicio ofrecido.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, clima organizacional, trabajadores.
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ABSTRACT

This research, titled “Analysis of Organizational Climate and Job Satisfaction of
Employees at Katari Hotel at Plaza de Armas, Arequipa - 2024,” aims to analyze employees’
perceptions of their work environment and job satisfaction. The organizational climate, understood
as the work environment perceived by employees, and job satisfaction, which reflects employees’
well-being in their workplace, are key elements that influence performance and the quality of
service provided by the hotel.

This study is part of basic research, with a descriptive level, given that it focuses on
characterizing the study variables. The methodological design was non-experimental, since no
manipulation was exercised on the variables. A mixed approach was adopted, with a predominance
of the quantitative component through the application of a questionnaire to the workers, which was
complemented by a qualitative component based on an interview with the manager. Likewise, the
research was conducted using a cross-sectional approach, since data collection was carried out at
a single point in time.

The results showed that both the organizational climate and job satisfaction are at partially
satisfactory levels. Although positive factors that favor an adequate work environment were
identified, critical aspects that require attention and improvement were also evident. These
findings not only provide an understanding of the hotel's current situation, but also form a basis
for implementing actions aimed at strengthening the work environment and, with it, the well-being

of staff and the quality of service offered.

Key Words: Job satisfaction, organizational climate, workers.
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INTRODUCCION

El clima organizacional es la teoria de las interacciones humanas que hace hincapié en el
valor del individuo en su papel de trabajador y miembro de la sociedad. Se refiere a las
percepciones compartidas que los trabajadores tienen sobre las politicas, practicas y
procedimientos de la organizacion, influyendo de manera directa en su comportamiento,
desempefio y bienestar. Del mismo modo, la satisfaccion laboral puede describirse a grandes
rasgos como la actitud general de una persona hacia su empleo, la cual se construye a partir de sus
experiencias, expectativas y nivel de cumplimiento de sus necesidades en el entorno del trabajo.

En base a lo sefialado, la comprension y evaluacion de estos dos factores resultan
fundamentales para las organizaciones que buscan mejorar su eficiencia, fortalecer el compromiso
de sus trabajadores y optimizar sus resultados. De acuerdo con esta necesidad surge la presente
investigacion, cuyo objetivo es analizar el ambiente general que experimentan los empleados en
dicha empresa.

La investigacion se estructura en los siguientes capitulos:

Capitulo I: En este capitulo se describe la problematica de investigacion, formulandose el
planteamiento del problema, la justificacion, los objetivos generales y especificos, asi como el
marco teodrico. En el marco tedrico se analizan las principales teorias relacionadas, se definen los
conceptos clave, se establecen las dimensiones de las variables y se presentan los antecedentes de
investigaciones previas que sirven de referencia para el presente estudio. Finalmente, se plantea la
hipotesis de investigacion.

Capitulo II: En este capitulo se desarrolla el disefio de la investigacion, especificando el

tipo, nivel y enfoque metodolégico adoptado. Se detallan las técnicas e instrumentos de
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recoleccion de datos, el campo de verificacion, las estrategias empleadas para la recoleccion de
datos, los criterios de procesamiento y analisis de datos, asi como el cronograma.

Capitulo III: En este capitulo se presentan los resultados obtenidos a partir del analisis de
las variables estudiadas, seguidos de la discusion y las conclusiones que responden a los objetivos

planteados y las recomendaciones dirigidas a mejorar las condiciones observadas.
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CAPITULO1
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1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1. Determinacion del Problema
Interrogante General
(Como es el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de Katari
Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa - 20247
Interrogantes Especificas
(Como perciben los trabajadores los factores administrativos que conforman el clima
organizacional en Katari Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa - 2024?
(Como perciben los trabajadores los factores sociales del clima organizacional en Katari
Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa - 2024?
(Como perciben los trabajadores los factores motivacionales del clima organizacional en
Katari Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa - 20247
(Cual es el nivel de las circunstancias psicoldgicas relacionadas con la satisfaccion laboral
de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa - 2024?
(Cuadl es el nivel de las circunstancias fisiologicas asociadas a la satisfaccion laboral de los
trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa - 2024?
(Cual es el nivel de las circunstancias ambientales que inciden en la satisfaccion laboral de
los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa - 20247
1.2.Enunciado del Problema
Andlisis del clima organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de Katari

Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa — 2024.
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1.3.Descripcion del Problema
La presente investigacion surgio a partir de las observaciones de problemas relacionados
con el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores durante mis précticas
preprofesionales en Katari Hotel en la Plaza de Armas. A lo largo de este proceso, identifique
diversas situaciones que afectaban tanto el ambiente laboral como la motivacion y el bienestar de
los trabajadores. Estos problemas motivaron el interés en abordar de manera mas profunda el
analisis de estas variables, con el fin de proponer soluciones que contribuyan a la mejora del

ambiente laboral y la satisfaccion de los trabajadores.

1.3.1. Campo y Area
e Campo: Ciencias Sociales
e Area: Turismo

e Linea: Hoteleria

1.3.2. Tipo, Nivel y Disefio de Investigacion
Tipo de Investigacion
Segun Hernandez Sampieri (2018), la investigacion basica es aquella que busca ampliar el
conocimiento en un area determinada, sin necesariamente tener una aplicacion inmediata. En este
sentido, esta investigacion es de tipo basica, ya que su principal propoésito es analizar el clima
organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores, con el fin de generar conocimientos
que puedan contribuir al desarrollo de la teoria en el ambito de la gestion hotelera.
Nivel de Investigacion
La investigacion es de un nivel descriptivo, ya que se centra en la descripcion detallada de
las variables de estudio. Seglin Sampieri (2018), la investigacion descriptiva tiene como objetivo

caracterizar un fenomeno o poblacion sin intervenir en su desarrollo o modificarlo.
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Diseifio de Investigacion

El disefio empleado en el estudio corresponde a una investigacion no experimental, ya que
no se manipulan las variables ni se establece un control sobre ellas, sino que se observan tal como
se presentan en su entorno natural. Asi mismo, el estudio tiene un enfoque cuantitativo, puesto que
se recopilan y analizaran datos numéricos mediante encuestas estructuradas, con el fin de medir,
evaluar y analizar las percepciones de los trabajadores sobre el clima organizacional y su
satisfaccion laboral. Ademas, el corte de la investigacion serd transversal, ya que se realizard un
analisis puntual en un solo momento temporal, sin seguimiento de los fendmenos a largo tiempo

(Hernandez Sampieri, 2018).

1.4.Justificacion

La presente investigacion se justifica por la necesidad de comprender y analizar las
percepciones que tienen los trabajadores de Katari Hotel, respecto al clima organizacional y su
satisfaccion laboral. Ambos aspectos constituyen elementos relevantes dentro del entorno laboral,
ya que influyen en la experiencia diaria de los trabajadores en sus funciones y pueden incidir
indirectamente en la dindmica interna del establecimiento hotelero.

Desde una perspectiva social, conocer como los trabajadores perciben su ambiente de
trabajo permite identificar aspectos que favorecen o dificultan su desempefo y bienestar. Esta
comprension aporta a la mejora del clima laboral, lo cual puede reflejarse en una atencion mas
empatica y eficiente hacia los huéspedes, contribuyendo a una experiencia turistica de mayor
calidad. A su vez, este tipo de estudios se impulsa a promover buenas practicas laborales dentro
del sector hotelero, ya que contribuye al desarrollo de una cultura organizacional mas humana y

sostenible, con efectos positivos para la comunidad local.
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Desde una perspectiva académica, la investigacion ofrece un aporte al estudio de la gestion
del talento humano en la industria hotelera, al proporcionar informacion descriptiva sobre dos
variables fundamentales: el clima organizacional y la satisfaccion laboral. Esta informacion puede
ser utilizada como base para futuros estudios comparativos o de mayor alcance, y también para
enriquecer el andlisis tedrico sobre el entorno laboral en empresas del sector turistico.

Desde una perspectiva ética, se garantiza el respeto y la proteccion de los derechos de todos
los participantes del estudio. La recoleccion de datos, tanto a través de las encuestas a los
trabajadores como mediante una entrevista a la gerente del hotel, se realizard bajo los principios
del consentimiento informado, asegurando la confidencialidad de la informacion y el resguardo de
la identidad de los involucrados. Asimismo, los resultados seran presentados con objetividad e
imparcialidad, procurando que reflejen con fidelidad las perspectivas tanto del personal operativo
como de la direccion, sin afectar su integridad ni su entorno laboral.

La factibilidad del estudio esté4 respaldada por el acceso a la poblacion laboral del hotel y
a su representante directivo, asi como por la disponibilidad de las fuentes teoricas especializadas.
En conjunto, este estudio busca aportar una vision integral sobre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en Katari Hotel, describiendo sus principales caracteristicas desde la
percepcion del personal y la direccion, y contribuyendo al conocimiento académico y social en el

campo de la gestion hotelera.
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1.5.0peracionalizacion de Variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables.

Variables Indicadores Subindicadores Fuente Técnica Instrumento
e Lliderazgo
Factor L
.. . e  Organizacion y estructura . . )
Administrativo Trabajadores del Encuesta Cuestionario
e  Relaciones interpersonales i
e  Comunicacién hotel Katari
Clima Factor Social e Trabajo en equipo
e  Balance vida —trabajo
Organizacional e Identidad
e Autonomia Gerente del Hotel Entrevista Guia de
— Entrevista
o Reconocimiento Katari
Factor e  Motivacién
Motivacional e  Autorrealizacién
e Aprendizaje
e  (Capacitaciones
e  Comunicacidn asertiva
Circunstancias e “ldentificaciénicon.la Trabajadores del Encuesta Cuestionario
Psicologicas empresa .
g . ~ Y hotel Katari
e  Compromiso organizacional
Satisfaccion e  Sistema de incentivos
Laboral Circunstancias
Fisiologicas e  Patrones de conducta
. . Gerente del Hotel Entrevista Guia de
Circunstancias Entrevista
Ambientales e  Condiciones de trabajo Katari

Nota. Adaptado de Orosco (2019), “Clima Organizacional — Estudio de la Satisfaccion Laboral de los trabajadores
eventuales del area de eventos en Hotel 5 estrellas, Miraflores (2016 —2017)”.

2. OBJETIVOS

2.1.0bjetivo General

Analizar el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de Katari Hotel

en la Plaza de Armas, Arequipa - 2024.
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2.2.0bjetivos Especificos

e Evaluar los factores administrativos del clima organizacional en los trabajadores de Katari
Hotel en la Plaza de Armas.

e Examinar los factores sociales del clima organizacional en los trabajadores de Katari Hotel
en la Plaza de Armas.

e Analizar los factores motivacionales del clima organizacional en los trabajadores de Katari
Hotel en la Plaza de Armas.

e Examinar las circunstancias psicoldgicas relacionadas con la satisfaccion laboral en los
trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas.

e Identificar la circunstancia fisiologica asociada a la satisfaccion laboral en los trabajadores
de Katari Hotel en la Plaza de Armas.

e Evaluar la circunstancia ambiental que incide en la satisfaccion laboral en los trabajadores

de Katari Hotel en la Plaza de Armas.

3. MARCO TEORICO
3.1.Conceptos Basicos

3.1.1. Hoteleria

Segun el Instituto IEA (2022), es una industria en constante evolucidon que abarca la gestion
y operacion de diversos tipos de hospedaje, generando un impacto econdémico significativo al
fomentar el empleo y el desarrollo tanto local como global. Ademas del alojamiento, ofrece
servicios esenciales como alimentacion, limpieza, seguridad y atencion al cliente, asegurando una
experiencia satisfactoria para los huéspedes. Su importancia radica en mejorar la experiencia del
viajero, fortalecer la identidad de las marcas hoteleras y contribuir al crecimiento de los destinos

turisticos mediante una infraestructura adecuada. Asimismo, impulsa sectores complementarios
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como la gastronomia y el transporte, consoliddndose como un pilar fundamental para el desarrollo
del turismo y la economia de las regiones.

3.1.2. Katari Hotel

De acuerdo con la pagina web de Katari (2024) en el Peru, la palabra “Katari” se asocia
fuertemente con la reverencia y el respeto por las costumbres andinas nativas. En este contexto, el
hotel representa una invitacion a experimentar la identidad cultural de la ciudad, reflejando tanto
su herencia colonial como su rica historia precolonial. La fusion de influencias espafiolas y andinas
es evidente en su disefio y entorno, brindando una experiencia que permite apreciar la diversidad
cultural de Arequipa. Ademads, su ubicacion privilegiada ofrece una vista excepcional de la
geografia local, un elemento clave en la declaracion del centro histérico de la ciudad como
Patrimonio de la Humanidad por la UNESCO.

Uno de los principales atractivos del hotel es su terraza en la azotea, desde donde los
huéspedes pueden disfrutar del desayuno, almuerzo y cena en su restaurante Ascai, el cual forma
parte del mismo establecimiento. Esta experiencia permite apreciar la belleza arquitectonica de
Arequipa y su entorno natural desde una vista privilegiada. El hotel también ofrece una variedad
de servicios disefiados para garantizar una estadia comoda y placentera, incluyendo recepcion 24
horas, servicio a la habitacion, spa, lavanderia, consigna de equipaje, asistencia turistica para
organizar excursiones y actividades en la region, entre otros. Ademas, se ofrece un servicio de
transporte al aeropuerto las 24 horas para la comodidad de los viajeros.

La combinacién de su ubicacion estratégica, vistas panoramicas, arquitectura colonial y
servicios de alta calidad hace del hotel la opcion ideal para quienes buscan sumergirse en la rica

historia y cultura de Arequipa mientras disfrutan de una estadia lujosa e inolvidable.
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3.1.3. Clima Organizacional

Dado que las organizaciones estan formadas por individuos, grupos y colectividades que
producen una variedad de comportamientos que repercuten en este entorno, el clima
organizacional se basa en la premisa de que el hombre vive en contextos complejos y dindmicos.
(Garcia Solarte, 2009).

Alvarez (2006), senala que el concepto de clima organizacional tiene sus raices en la
sociologia y en la teoria de las relaciones humanas. Destaca la relevancia del ser humano dentro
de su rol laboral, no solo como un individuo aislado, sino como parte integral de un sistema social.
Esto implica que el clima organizacional estd profundamente influenciado por la interaccion social,
la estructura organizacional y la percepcion del individuo sobre su entorno laboral. Por lo tanto, el
clima organizacional es el resultado de como los individuos crean procesos de interaccion social,
donde dichos procesos se ven afectados por un conjunto de valores, actitudes y creencias, asi como
por su entorno interno.

Ademas, sefiala que el clima organizacional ocupa una posicion clave en la gestion de los
recursos humanos. Las técnicas, analisis e interpretacion de metodologias especificas llevadas a
cabo por consultores externos y/o internos en el ambito de la gestion humana y/o el desarrollo
organizativo de cada empresa se han convertido en los Gltimos afios en un referente para su
medicion, convirtiéndolo en objeto de estudio en organizaciones de diversos sectores y tamafios
que se esfuerzan por identificarlo.

Chiavenato (2000) argumenta que el concepto clima organizacional refleja la influencia
ambiental en la motivacién de los participantes. Por tanto, puede describirse como cualidad o
propiedad del ambiente organizacional percibida o experimentada por los miembros de la

organizacion, que influye en su comportamiento.
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Seglin autores como (Koys & Decottis, 1991, como se cit6 en Chiang Vega, Salazar
Botello, Huerta Rivera, & Nuiez, 2008), explican como la complejidad y la naturaleza multiple
de los climas organizativos dificultan su andlisis; por ejemplo, la literatura existente debate
actualmente dos categorias de clima: psicologico y organizativo. Mientras que el segundo se
investiga a nivel organizativo, el primero se investiga a nivel individual. Ambos elementos del
clima se consideran fendmenos multidimensionales que caracterizan la forma en que los
individuos ven sus experiencias personales en el trabajo.

3.1.3.1. Importancia del Clima Organizacional

El clima organizacional es crucial porque influye directamente en el bienestar, la
motivacion y la productividad de los trabajadores. Un ambiente laboral positivo fomenta la
cohesion, la comunicacion efectiva y el compromiso de los empleados, lo que impacta en los
resultados de la organizacion. Ademas, permite identificar dreas de mejora, promoviendo el
desarrollo profesional y personal. Cuando se prioriza un buen clima organizacional, se crea un
entorno que facilita la retencion de talento, la innovacion y la adaptacion a los desafios

empresariales. (Ibanez, 2024)

En este sentido, Chiavetano (2000) afirma lo siguiente:
El clima organizacional estd intimamente relacionado con la motivacion de los miembros
de la organizacién. Cuando la motivacién entre los participantes es elevada, el clima
organizacional tiende a ser elevado y a proporcionar relaciones de satisfaccion, dnimo,
interés y colaboracion entre los participantes.
El clima organizacional bajo se caracteriza por estados de desinterés, apatia,
insatisfaccion, depresion y, en casos extremos, por estados de inconformidad, agresividad

o tumulto, situaciones en las que los miembros se enfrentan abiertamente contra la
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organizacion (como huelgas, grupos de activistas en favor de un movimiento, etcétera).

(p.74)

En una forma global, Brunet (2011) sostiene que:

El clima organizacional refleja los valores, las actitudes y las creencias de los miembros,

que, debido a su naturaleza, se transforman a su vez, en elementos del clima. Asi se vuelve

importante para un administrador capaz de analizar y diagnosticar el clima de su

organizacion por tres razones:

o Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que contribuyen al

desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion.

o Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos especificos

sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones.

o Seguir el desarrollo de su organizacion y prever los problemas que puedan surgir.

Asi pues, el administrador puede ejercer un control sobre la determinacion del clima de

manera tal que pueda administrar lo mas eficazmente posible su organizacion. (p.20)

3.1.3.2.  Caracteristicas del Clima Organizacional

Al igual que los rasgos personales de una persona pueden conformar su personalidad, el
entorno de una organizacion configura su perfil distintivo. Estd claro que la conducta de un
individuo en el trabajo se ve influida por el clima organizativo, del mismo modo que el
comportamiento de esa persona puede verse influido significativamente por la atmosfera. Los
mismos elementos que conforman el clima atmosférico conforman también la composicién
polifacética del clima organizacional. El entorno interno de una organizacion también se puede
dividir en estructura organizativa, tamafio de la organizacién, métodos de comunicacion, estilo de

liderazgo, etc. (Brunet, 2011)
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Segun Taguiri (1968, como se citd en Brunet, 2011) menciona lo siguiente:

o El clima es un determinado conjunto de factores contextuales.
. Aunque el clima no cambie, sus componentes si pueden hacerlo.
] El clima tiene un sentido de continuidad, pero no del mismo modo que la cultura,

por lo que puede alterarse en respuesta a una accidon concreta.

o Los rasgos, las acciones, las aptitudes, las expectativas de los demads y las realidades
sociologicas y culturales de la organizacion desempefian un papel importante en la
determinacion del clima.

o El individuo no es responsable del clima, aunque pueda sentirse como si lo fuera.
o Dado que el clima es independiente del trabajo, pueden observarse multiples climas
en personas que realizan la misma tarea.

o Las cualidades de la realidad externa, tal como las experimenta el observador o el

actor, constituyen la base del clima.

o Aunque sus efectos son féciles de identificar, puede resultar dificil definirlos con
palabras.

. Afecta a como se comporta la gente.

o Como afecta a las actitudes y expectativas, que también influyen directamente en

la conducta, es un predictor directo del comportamiento.

Estos componentes anteriormente mencionados se suman para formar un clima
particular dotado de sus propias caracteristicas que presenta, en cierto modo, la
personalidad de una organizacion e influye en el comportamiento de las personas en

cuestion. (p.13)
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3.1.3.3. Dimensiones o Indicadores del Clima Organizacional

Factor Administrativo.

Liderazgo

El impacto del liderazgo en una organizacion se considera un reto interesante ya que tiene
una influencia sobre las dindmicas productivas y es uno de los principales motores para generar
un clima laboral que se alinee a las necesidades de los trabajadores. (Rojas & Correa, 2021)

De acuerdo con (Lourdes Miinch, 2011, como se citdo en Moreno, 2012), el liderazgo es la
habilidad de inspirar y guiar a los subordinados hacia el logro de los objetivos y de una vision.

Organizacion y Estructura

La relevancia de la organizacion y estructura de una empresa en el clima organizacional
para lograr un clima laboral positivo y mejorar la gestion de los recursos, influye en su eficiencia
y eficacia. Dubrin considera que la estructura organizacional apropiada debe incluir una division
clara de trabajo, una jerarquia de autoridad, el establecimiento de objetivos claros, la coordinacion
de esfuerzos y la adecuaciéon de recursos, ademdas de equilibrar la centralizaciéon y la
descentralizacion. También aborda la cultura organizacional y su influencia en la estructura y el
clima; segun el autor, esta puede ser fortalecida por medio de valores compartidos, una gestion
efectiva y la coordinacion de esfuerzos. (Dubrin, 2003)

Factor Social.

Comunicacion

Segun Chiavetano (2000), define que es el proceso de transmitir informacién y
comprension de una persona a otra. Es la manera de relacionarse con otras personas a través de
datos, ideas, pensamientos y valores. La comunicacién une a las personas para compartir

sentimientos y conocimientos.
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La comunicacion es el proceso que une a las personas para compartir sentimientos y
conocimientos, y que comprende transacciones entre ellas. Siempre hay dos partes implicadas en
cualquier comunicacion: el emisor y el receptor. Una persona no puede comunicarse por si sola;
para que se produzca el acto de comunicacidon debe estar presente un receptor. Sin comunicacion,
las organizaciones no pueden funcionar ni existir; la comunicacién es la red que unifica y
sincroniza todos sus componentes. (Chiavetano, 2011).

Relaciones interpersonales

Segun (Moreno y Pérez, 2018, como se citd en Gomez, Maraza & Maman, 2021), las
relaciones interpersonales son aquellas que se establecen entre al menos dos personas y son parte
esencial de la vida en sociedad. Esto significa que, en todo espacio sociocultural, un individuo
convive con otros individuos, lo que le permite conocer a los demas y conocerse a si mismo.

Las relaciones interpersonales constituyen un papel critico en una empresa debido a la
interaccidon con personas que conservan puntos de vista, ideas, percepciones o formacion
diferentes, las mismas que pueden afectar para bien o mal en el desempefio laboral, por ende,
permitir o distraer el logro de los objetivos organizacionales.

Desde el punto de vista empresarial, las relaciones interpersonales se entienden como la
capacidad que tiene la persona de cooperar y trabajar con sus compafieros, estableciendo una meta
a conseguir y organizando el trabajo diario para no entorpecer el desempefio profesional de otros.
Por otro lado, todas las personas establecen numerosas relaciones a lo largo de su vida, con sus
padres, amistades o compaieros de trabajo y estudio. A través de ellas intercambian formas de
sentir y de ver la vida; también comparten necesidades, intereses y afectos. (Gomez, Maraza, &

Maman, 2021)
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Trabajo en equipo

Segun Gutiérrez (2010), menciona que es un grupo de personas que colaboran e interactian
para lograr objetivos comunes. En el trabajo en equipo se parte de una unidad de propdsito y la
gente aporta sus conocimientos y sus acciones, con roles complementarios que se van adaptando
segin se requiera. En el trabajo en equipo se da una interaccion de pensamientos, acciones y
creencias, de tal forma que para el logro de los objetivos hay una interdependencia de lo que
aporten o no los diferentes miembros del equipo. Esta interdependencia y roles complementarios
hacen que el éxito del equipo sea vulnerable a conflictos internos o a que algiin miembro del equipo
no colabore de forma eficaz.

Identidad

Giménez (2002, como se citd en Gomez Valle & Ormefio Ramirez 2020) afirma que "la
identidad es el conjunto de repertorios culturales interiorizados (representaciones, valores,
simbolos), a través de los cuales los actores sociales (individuales o colectivos) demarcan sus
fronteras y se distinguen de los demads actores en una situacion determinada, todos ellos dentro de
un espacio historicamente especifico y socialmente estructurado”. (p. 38)

Balance vida — trabajo

El equilibrio entre la vida y el trabajo es esencial para construir organizaciones exitosas.
Las empresas que implementan politicas y practicas que permiten a los empleados lograr una
satisfaccion personal en su vida fuera del trabajo pueden atraer y retener a los mejores talentos.
Ademas, senala que los empleados que estan equilibrados en su vida laboral y personal son mas
productivos en el trabajo. Se menciona también la importancia del liderazgo en la construccion de
una cultura organizacional, ya que fomenta el equilibrio entre la vida y el trabajo. Los lideres deben

establecer politicas y practicas que permitan a los empleados disfrutar de su tiempo libre y estar
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motivados en el trabajo. Deben apoyar a los empleados a través de practicas flexibles, apoyo
personalizado, oportunidades de crecimiento, etc. Este equilibrio va a contribuir no solo a la
satisfaccion individual sino también al éxito organizacional, ya que mejora la productividad y el

compromiso entre los empleados. (Ulrich & Ulrich, 2010)

Autonomia

Segun Simeoén (2020), la autonomia se considera como el grado de libertad que el
trabajador tiene para tomar decisiones en cuanto a la planificacién y ejecucion de su trabajo,
gozando de cierto control sobre las tareas. Una persona autonoma en su trabajo tiene iniciativa
laboral, planifica su trabajo acorde a sus capacidades, puede tomar decisiones con libertad y es
capaz de autoevaluar su desempeno.

Factor Motivacional.

Reconocimiento

Segun Cepeda Cepeda, Salguero Angarita, & Sanchez Gutiérrez (2015), se define como el
conjunto de estrategias que utilizan las empresas para premiar a sus trabajadores, con el propdsito
de reforzar aquellas conductas positivas alineadas con la direccion estratégica; y cuando los
trabajadores perciben ese reconocimiento, muestran una actitud positiva, seguridad en si mismos,
confianza y, por ende, un mayor compromiso con la empresa, mejores resultados y mayor
productividad.

Motivacion

Es el valor agregado que necesita el trabajador para sentirse seguro y realizar su trabajo de
manera eficiente. Como argumenta Saracho (2015), “la motivacidon nos predispone a conseguir

algo y nos prepara para la accion” (p. 165). Esto contribuye a construir un clima organizacional
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optimo en la empresa, reflejado en la principal funcion del area de Recursos Humanos, velar por
sus trabajadores, en otras palabras, saber administrar vidas.

Autorrealizacion

Segtin H. Maslow (1991), la autorrealizacion es el logro méaximo de las satisfacciones de
las necesidades humanas. Es el desarrollo del potencial humano, la aceptacion de si mismo, el
fortalecimiento de la espiritualidad, los conocimientos, las buenas relaciones interpersonales y
vivir bajo el concepto de la felicidad.

Aprendizaje

Segun Chiavenato (2000), el aprendizaje es el proceso que permite a los individuos adquirir
conocimientos de su ambiente y sus relaciones en el transcurso de su vida. El aprendizaje es un
cambio o modificacion permanente del comportamiento de un individuo que toma como base su
experiencia. El aprendizaje afecta el modo de pensar, sentir y actuar de una persona, asi como sus
creencias, valores y objetivos personales. Las personas aprenden y modifican continuamente su
comportamiento en el transcurso de sus vidas.

En consecuencia, el aprendizaje es un concepto relacionado con la practica, el refuerzo, la
retencion y el olvido.

3.1.4. Satisfaccion Laboral

Para Hanun (2011), la satisfaccion en el trabajo se puede definir de manera muy genérica,
como la actitud general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian
son mucho mas que actividades que realizan, pues ademads requieren interaccion con los colegas y
con los gerentes, cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con sus politicas,

cumplir con los estdndares de desempeio, sobrevivir a las condiciones de trabajo, entre muchas
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otras cosas. Con esto lo que se quiere expresar es que la evaluacion de la satisfaccion de un
empleado es una suma complicada de un nimero de elementos del trabajo.

Segun Moreno (2012), la idea de satisfaccion hace alusion al estado de evaluacion
emocional de una persona en relacion con la realidad de su trabajo. Representa el componente
emocional de la percepcion y tiene componentes cognitivos y conductuales. La satisfaccion o
insatisfaccion surge de una comparacion o evaluacion entre lo que una persona quiere y lo que
puede conseguir. El resultado de esta evaluacion produce un sentimiento de positivo o satisfecho,
o negativo o insatisfecho, dependiendo de si el empleado encuentra en su trabajo las condiciones
que quiere. Es por ello por lo que el nivel de satisfaccion estéd influenciado por el entorno del clima
organizacional.

3.1.4.1. Importancia de la Satisfaccion Laboral

Por lo general, conocemos que cuando los empleados estdn comodos y felices, son mas
productivos y leales a la organizacion. Estas son tan solo algunas de las razones de la importancia
de la satisfaccion laboral. Los empleados satisfechos no trabajan por obligacion, sino que se
esfuerzan dia a dia por llevar al negocio a otro nivel. Todos los empleados deberian estar
apasionados con su trabajo. Y la pasion solo aparece cuando estos estan satisfechos con su trabajo
y con su organizacion en general.

Segun Sombret (2022) la satisfaccion laboral es fundamental por varias razones clave:

o Retencion de empleados: Los trabajadores satisfechos son mas propensos a

quedarse en una empresa, lo que reduce la rotaciébn y contribuye a la estabilidad

organizacional.
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. Atraccion de talento: La satisfaccion laboral es crucial para atraer a nuevas
generaciones de trabajadores, especialmente los Millennials y la Gen-Z, quienes priorizan
las buenas condiciones laborales.

o Imagen de marca: La satisfaccion de los empleados impacta la reputacion de la
empresa, ya que los empleados insatisfechos pueden dafiar la imagen publica de la
organizacion.

o Compromiso: Los empleados satisfechos se sienten mas comprometidos con los
objetivos de la empresa, contribuyendo activamente a su €xito.

o Productividad: Una alta satisfaccion laboral esta correlacionada con un mejor
desempefio y productividad, ya que los trabajadores motivados rinden mejor.

o Bienestar de los empleados: El bienestar y la satisfaccion laboral ayudan a reducir
el absentismo y el agotamiento, mejorando la salud general de los empleados.

o Cultura de empresa: La satisfaccion de los empleados influye en la cultura

organizacional, creando un ambiente de trabajo positivo y saludable.

En sintesis, la satisfaccion laboral es esencial para el éxito de una organizacion, ya que
fomenta la retencion, atrae talento, aumenta la productividad, fortalece la cultura organizacional y
contribuye al bienestar general de los empleados. Ademas, un buen ambiente de trabajo aumenta
la motivacion y el compromiso, lo que impulsa el rendimiento tanto individual como colectivo.
Ademas, los trabajadores satisfechos son menos propensos a sufrir estrés y agotamiento, lo que
reduce el ausentismo y mejora el bienestar general. Como resultado, las empresas que invierten en

la felicidad de sus trabajadores obtienen mayores niveles de éxito a largo plazo.
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3.1.4.2. Caracteristicas de la Satisfaccion Laboral

Para identificar las caracteristicas de la satisfaccion laboral, es importante mencionar las
variables que han sido asociadas con ella. En este sentido, (Camacaro, 1999, como se cité en Daza
Salcedo, D. L., Porto Avila, C. S., & Fang Alandette, Y. P. ,2007), indico la presencia de cinco
modelos principales de satisfaccion laboral: Seglin el primer modelo, que se centra en la
satisfaccion de las necesidades, el nivel de satisfaccion laboral de un individuo se define por la
medida en que la organizacion le permite satisfacer sus necesidades; Segun el segundo modelo,
conocido como modelo de las discrepancias, la satisfaccion laboral es el resultado de las
expectativas cumplidas, que estan representadas por la diferencia entre lo que un individuo espera
de un empleo por ejemplo, un salario competitivo y perspectivas de ascenso y lo que realmente
obtiene; la creencia de que el empleo permite alcanzar los valores establecidos por el empleador
da lugar al tercer paradigma, conocido como consecucion de valores.

3.1.4.3. Dimensiones o Indicadores de la Satisfaccion Laboral

Circunstancias Psicologicas

Capacitacion

La capacitacion es un término que se refiere a la formacion y el entrenamiento de una
persona en un area especifica de conocimiento, habilidad o técnica, con el objetivo de mejorar sus
capacidades en ese ambito y, por ende, mejorar su desempeio laboral.

Segun Aguilar (2006), se denomina capacitacion a una actividad planificada basada en las
necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada a cambiar los conocimientos,
habilidades y actitudes de un empleado. En sintesis, la capacitacion es la funcion educativa de una
empresa u organizacion por la cual se satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades

futuras respecto de la preparacion y habilidad de los colaboradores.
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Comunicacion asertiva

Llacuna Morera & Pujol Franco (2004) explican que la comunicacion asertiva se define
como la habilidad personal que nos permite expresar sentimientos, opiniones y pensamientos, en
el momento oportuno, de la forma adecuada y sin negar ni desconsiderar los derechos de los demas.
En otras palabras, estamos hablando de como comunicarse con claridad en cualquier circunstancia
para poder ser directo, sincero y expresivo. Asi mismo, destacan que la base de la asertividad es
un fuerte respeto por uno mismo, porque solo a través de este respeto podemos respetar a los
demdas. Ademds, argumentan que una conducta asertiva mejora la comunicacion en grupos de
trabajo y potencia la creacion de mas de una solucion a los posibles problemas laborales que vayan
surgiendo; dichos problemas, cuando surgen y son transmitidos de forma asertiva, reciben diversas
alternativas y puntos de vista, permitiendo una resolucion adecuada.

Cabe mencionar que este tipo de comunicacion pretende fomentar unas relaciones
interpersonales positivas y sanas estableciendo un equilibrio entre la proteccion de los derechos

propios y el respeto de los ajenos.

Identificacion con la empresa

Segun Socorro (2003), es cuando el trabajador estéd identificado con la tarea y con la entidad
para quien la cumple, esta le resulta placentera, la creatividad alcanza altos niveles y los resultados
son superiores a los esperados. Uno de los elementos mas importantes del liderazgo es
precisamente que el lider logra tal identificacion con sus trabajadores que estos le ofrecen lealtad
y fidelidad practicamente sin exigir otra cosa que no sea el beneficio mutuo, y este principio es el

que debe regir a las organizaciones.
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Compromiso organizacional

De acuerdo con Robbins y Judge (2009), se describe como el nivel de identificacion de un
trabajador con una organizacion especifica, sus objetivos y el deseo de mantener esa relacion. En
consecuencia, el compromiso organizativo es la identificacion del individuo con la organizacion
que le emplea, mientras que el compromiso laboral se refiere a la asociacion con un puesto de
trabajo concreto.

Sistema de incentivos
Segun Sherman y Chruden (1999, como se citdé en Cubas Rubio , 2019), este sistema permite
recompensar a los empleados por realizar bien las tareas asignadas y no por el tiempo que
permanezcan empleados en la empresa; como resultado, estos beneficios pueden concederse a una
sola persona o a un grupo de personas dependiendo de las circunstancias; por otra parte, cuando
este sistema se aplica correctamente, la organizacion reducira los costes laborales porque los
empleados completaran a tiempo las tareas asignadas. (p.12).

Circunstancias Fisiologicas

Patrones de conducta

De acuerdo con Manzano Callejo (2023), se conocen como patrones de conducta a serie de
pautas de comportamiento que siguen los individuos que viven en sociedad. Los patrones de
comportamiento, a veces llamados patrones psicoldgicos, se aprenden a medida que se convive
con familiares y la persona se va desarrollando en la sociedad, pudiéndose repetir estas pautas en
diferentes generaciones familiares, por lo que muchas personas las perciben como algo innato. Los
patrones de conducta en psicologia son una serie de reacciones y/o formas de pensar que tiene una
persona en momentos determinados, es decir, se trata de una conducta adquirida a partir de la

experiencia. Estos patrones se aprenden a través de la convivencia con los miembros de la familia
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y con la sociedad, que se encargan de regular el comportamiento de los individuos desde que nacen,

por lo que no son patrones innatos de conducta.

Circunstancias Ambientales

Condiciones de trabajo

Segun Abrajan Castro, Contreras Padilla, & Montoya Ramirez (2009), las condiciones de
trabajo se refieren a los factores que afectan al rendimiento de un empleado, e incluyen los
siguientes: ingresos (adecuacion en comparacion con los gastos, forma de pago), tiempo (tipo de
jornada, horario de trabajo, descansos), prestaciones (vacaciones, paga extra de Navidad, servicios
publicos, transporte, servicios médicos, uniforme), formacion (para realizar el trabajo, situaciones
de riesgo, otras areas), oportunidades de desarrollo (para ascender o ampliar estudios), seguridad
y limpieza (equipamiento necesario), bienestar (instalaciones sanitarias, suministro de agua
potable, custodio de bienes, lugar de descanso, comedor), incentivos (en efectivo o
motivacionales) y carga de trabajo.

3.2.Revision de Antecedentes Investigativos

Con base en la investigacion, se establecieron los siguientes antecedentes de nivel
internacional, nacional y local.

3.2.1. Antecedentes Internacionales

Yuctor Alvarez y Salazar Duque (2019), en un estudio titulado “Analisis del clima
organizacional y la satisfaccion laboral en el sector de alojamiento. Caso ciudades de Quito y
Cuenca”, realizado en Ecuador, manifestaron como objetivo principal en su estudio de medir y
evaluar el clima organizacional y el nivel de satisfaccion laboral que se generan en el trabajador
del sector de alojamiento tanto en la ciudad de Quito como en la ciudad de Cuenca, como

elementos generadores de la calidad en el servicio. La metodologia ostentdé un estudio de
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investigacion cuantitativa de caracter descriptivo, el cual se realizd por medio de encuestas
aplicadas a 600 empleados del sector de alojamiento (300 en la ciudad de Quito y 300 en la ciudad
de Cuenca). Los resultados demostraron que, en cuanto al clima organizacional, los trabajadores
que realizan sus actividades tanto en Quito como en Cuenca consideran que existen varios
elementos que se encuentran fuertemente relacionados con este &mbito. Aqui, sus datos son muy
similares a excepcion de aquellos que hacen referencia a los valores personales y a los valores de
la direccion del establecimiento; en Cuenca se presentan resultados inferiores que en Quito, en lo
que refiere a la satisfaccion laboral en la ciudad de Quito y Cuenca refleja un alto porcentaje de
insatisfaccion laboral, sea en sueldos, posibilidad de ascenso y reconocimiento por el trabajo
realizado, lo que puede generar una nueva linea de investigacion sobre el analisis de la rotacion
del personal en este tipo de establecimientos, lo que incide también en la formacion y
especializacion del personal dentro de estas empresas. Se concluyd que la cultura organizacional
contribuye a la generacion del clima organizacional, el cual a su vez influye en la satisfaccion
laboral, la productividad laboral y, por ende, en la calidad del servicio laboral.

Gonzélez Bajma (2022), en un estudio titulado “Clima Organizacional y Satisfaccion
Laboral - Caso de estudio: hotel Land Plaza. La Plata provincia de Buenos Aires “, realizado en
Argentina, formuld como objetivo principal en su estudio describir el nivel de satisfaccion laboral
y el estado del clima organizacional en los empleados del hotel Land Plaza, de la Ciudad de La
Plata. La metodologia consistio en el estudio del clima organizacional y la satisfaccion laboral
desde un enfoque cuantitativo, realizando encuestas a través de la plataforma Google Forms a los
empleados que trabajan en el hotel. Brevemente, las conclusiones indican que el clima
organizacional dentro del hotel es favorable, resaltando la buena comunicacion entre empleados,

los incentivos que reciben y el reconocimiento del jefe como lider.
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3.2.2. Antecedentes Nacionales

Segun Orosco Roque (2019), en un estudio titulado “Clima organizacional - estudio de la
satisfaccion laboral de los trabajadores eventuales del 4rea de eventos en Hotel 5 estrellas,
Miraflores (2016-2017)” realizado en Lima, planteo en su estudio como objetivo, proponer las
mejoras del clima organizacional en el area de eventos enfocado desde la satisfaccion laboral de
los trabajadores eventuales (2016-2017). El estudio presentd una metodologia cuyo enfoque fue
de tipo no experimental o ex post facto y transaccional o transversal descriptivo, contd con la
colaboracion de 15 empleados eventuales y donde se empleo la técnica de recoleccion de datos a
través del cuestionario a los trabajadores eventuales, entrevista a expertos y la observacion
participativa. Los resultados como conclusion presentaron que dicho hotel, no tiene una estructura
establecida de cargos y funcidon conocida por el personal del evento. Por ello se propone la
aplicacion de un Manual de Organizacion y Funciones del 4rea de eventos, tomando en cuenta los
problemas laborales obtenidos del andlisis de los resultados, el cual permitird mejorar la direccion
de equipos de trabajo, la identificacion con el hotel, pero sobre todo determinar la carga laboral
adecuada, evitando problemas fisicos y psicoldgicos.

Machuca Medina y Murrieta Manihuari (2022), en un estudio titulado “Clima
organizacional y satisfaccion laboral de los trabajadores del hotel "Casa del Parque" Trujillo,
20227, realizado en Trujillo, plante6 en su estudio como principal objetivo; determinar la relacion
entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores del Hotel Casa del Parque
Trujillo, 2022. La metodologia exhibido un estudio bésico, no experimental, transversal y
correlacional, que tuvo como tamafio de poblacion y muestra a la misma cantidad de
colaboradores, los cuales fueron 25, a quienes se les aplicdé como técnica e instrumento de recojo

de datos a una encuesta y cuestionario, respectivamente, para adquirir informacién. Los resultados
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arrojaron que los trabajadores evidenciaron tener un clima organizacional de nivel medio de 52%,
mientras que, de acuerdo con su grado de satisfaccion, un nivel medio de 88%, se obtuvo también
un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.835 con un valor de significancia de 0.00,
inferior al 0.05, aceptando asi la hipotesis alternativa. Por ello, la investigacion concluy6 que si
existio una relacion significativa y positiva muy fuerte entre las variables del estudio, que se debe
a la necesidad que se tuvo de tener un correcto clima organizacional con el fin de alcanzar un buen
nivel de satisfaccion laboral.

3.2.3. Antecedentes Locales

Abril Barreda, J. I., y Gamboa Amanqui, J. (2018), en un estudio titulado “Satisfaccion
laboral en el area de recepcion de los hoteles de tres estrellas de la Ciudad de Arequipa, Arequipa,
20177, realizado en Arequipa, planteo en su estudio como principal objetivo, determinar la
satisfaccion laboral del personal del area de recepcion de los hoteles de 3 estrellas de la ciudad de
Arequipa. La metodologia exhibié un andlisis cuantitativo de tipo descriptivo no experimental,
donde se efectud la seleccion de la muestra, aplicando una encuesta al personal que labora en el
area de recepcion de 09 hoteles categorizados con tres estrellas, ubicados en el cercado de la
ciudad, cuya variable Unica de la investigacion es la Satisfaccion laboral desde el punto de vista
intrinseco y extrinseco. Como método de recoleccion de informacion se ha tomado la encuesta
estructurada, la misma que se aplic6 a 27 empleados que laboran en el area de recepcion de los
establecimientos hoteleros. Los resultados de la investigacion lograron determinar y analizar la
satisfaccion laboral existente entre los empleados de los hoteles con categoria de tres estrellas en
la ciudad de Arequipa, describiendo aspectos laborales y ocupacionales de los empleados. Por ello,
la investigacion concluyd que, en cuanto a la satisfaccion laboral en los hoteles de tres estrellas de

la ciudad de Arequipa, se puede determinar que es bastante importante segin la escala de
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calificacion establecida para la investigacion. Esto significa, que contar con estrategias que sirvan
para fortalecer la satisfaccion entre los empleados, es un importante pilar para el desarrollo
empresarial en el sector hotelero. Sobre la satisfaccion laboral intrinseca del personal del area de
recepcion que labora en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Arequipa, los resultados
arrojaron que es considerada bastante importante. La satisfaccion laboral extrinseca del personal
del area de recepcion de los hoteles de 3 estrellas de la ciudad de Arequipa es bastante importante
y tiene un rango mayor de calificacion en relacion con la satisfaccion intrinseca, lo que lleva a
pensar se debe tener en cuenta este factor y las medidas adecuadas para poder ofrecer condiciones

adecuadas dentro de la empresa.

Achiri Peralta (2019), en un estudio titulado “Satisfaccion Laboral de los colaboradores del
Hotel de turista de Yura, Arequipa-2018”, formulé como objetivo principal en su estudio analizar
el nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores del hotel Yura en la ciudad de Arequipa en el
afio 2018. La metodologia consisti6 en un estudio que se enmarco en el tipo de investigacion
descriptiva, ya que se centr6 en el analisis de una sola variable: la satisfaccion laboral. Asimismo,
el disefio fue no experimental. En cuanto al andlisis de los datos, se utilizaron herramientas de
estadistica descriptiva e inferencial, mediante frecuencias y graficos procesados a través del
software SPSS version 21. El instrumento utilizado demostro una adecuada fiabilidad alcanzando
un coeficiente alfa de Cronbach de 0.729, valor considerado aceptable para los fines del estudio.
Entre los principales resultados, se identificd que el 61.1 % de los colaboradores presentaron un
alto nivel de satisfaccion laboral, destacando las dimensiones condiciones de trabajo, significacion
de la tarea y reconocimientos personales. No optante, la dimension beneficios econdmicos mostro
un nivel de satisfaccion regular (44.4%), atribuido principalmente a factores como salarios bajos

y horas extra no remuneradas. En cuanto a los datos sociodemograficos, se observo que el 66.1%
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de los trabajadores tenian 33 afos a mas, y el 66.7% solo contaban con estudios secundarios. La
investigacion concluye que existe un buen nivel de satisfaccion laboral entre los colaboradores del

Hotel de Turista del distrito de Yura.

4. HIPOTESIS

Dado que: El clima organizacional y la satisfaccion laboral son factores que inciden
positiva y significativamente en el desempefio de los trabajadores; ambas variables resultan
fundamentales para determinar la calidad del ambiente laboral y el nivel de bienestar de los
trabajadores en un hotel. Es probable que: los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas
de la ciudad de Arequipa, presenten un nivel parcialmente satisfactorio en relacion con dichas

variables.
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CAPITULO I
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1. TECNICAS, INTRUMENTOS Y MATERIALES DE VERIFICACION
1.1.Técnica de Recoleccion de Datos

e FEncuesta
e Entrevista

1.2.Instrumento de Recoleccion de Datos

Para la presente investigacion se utilizaron dos instrumentos principales de recoleccion
de datos: un cuestionario dirigido a los trabajadores del hotel y una guia de entrevista aplicada a
la gerente general.

El cuestionario estuvo compuesto por 19 preguntas de tipo Likert, orientadas a explorar las
dimensiones del clima organizacional y el nivel de satisfaccion laboral desde la perspectiva de los
trabajadores, ademas de 2 preguntas sociodemograficas sobre edad y género, que permitieron
caracterizar a los participantes. Este instrumento permitié obtener informacion cuantitativa que
facilit6 el analisis descriptivo de ambas variables. El disefio del cuestionario se basé en el estudio
titulado “Clima Organizacional: Estudio de la Satisfaccion Laboral de los trabajadores eventuales
del area de eventos en 5 estrellas, Miraflores (2016-2017)”, el cual sirvi6 como referencia
metodolodgica para garantizar la validez del contenido.

La guia de entrevista estuvo compuesta por 12 preguntas abiertas, dirigida a la gerente del
hotel. El objetivo de esta entrevista fue obtener informacion cualitativa complementaria sobre el
nivel de conocimiento y percepcion que tiene la directiva respecto al clima laboral y la satisfaccion
de sus trabajadores. Las preguntas fueron formuladas de manera flexible, permitiendo a la
entrevistada ampliar sus respuestas segun su experiencia y criterio profesional, respetando el

enfoque semi estructurado del instrumento.
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2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1.Ambito Geogrifico
El estudio se realizara en Calle Portal de la Municipalidad 128, en el distrito, provincia y
departamento de Arequipa.
2.2.Unidad de Estudio
Universo
El universo de estudio estuvo constituido por la totalidad de trabajadores de Katari Hotel
en la Plaza de Armas, conformado por 17 trabajadores y la gerente general, sumando un total de
18 personas. Debido al tamario reducido de la poblacion, no fue necesario aplicar un procedimiento
de muestreo, ya que se consider6 al universo completo como unidad de analisis. Esta decision
metodologica permiti6 realizar un estudio integral, obteniendo informacion directa y
representativa de todos los sujetos involucrados.

Tabla 2.

Total de la poblacion

EMPLEADOS
GERENTE GENERAL
RECEPCIONISTA
AUDITOR
BELL BOY
HOUSEKEEPING
COCINA
RESTAURANTE
TIENDA
TOTAL

Z
o

;I\JU).I;N»—A»—t.[;;—A

Nota. Elaboracion propia.

2.3.Temporalidad

La investigacion se llevo a cabo en el afio 2024.
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3. ESTRATEGIAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para recolectar los datos de la muestra del presente estudio, se realizaron previamente las
coordinaciones necesarias con la Gerente Srta. Patricia Camacho Cavagnaro del Hotel para lograr
que se autorice la ejecucion de la investigacion. Se realizaron diferentes coordinaciones
estableciendo conjuntamente la fecha y el horario en los cuales se realizd la encuesta a los
empleados y la entrevista a la gerente, con la finalidad de no perjudicar su labor.

Finalmente, la recoleccion de datos se realizd mediante un cuestionario que se aplicod a
todos los trabajadores y una guia de entrevista a la gerente general para conocer su percepcion
sobre el clima organizacional y la satisfaccion laboral.

3.1.Criterios de Procesamiento de Informacion

Luego de aplicar el instrumento de recoleccion de informacion del cuestionario, se
procedio a realizar la tabulacion de datos, mediante el software de andlisis estadistico de Excel,
con la finalidad de medir cuantitativamente la percepcion que tienen los trabajadores de Katari
Hotel en la Plaza de Armas. Para ello, se elaboraron tablas y figuras respectivas para luego
proceder a la interpretacion y analisis de datos.

En cuanto a la guia de entrevista aplicada a la gerente general, la informacion fue
sistematizada en un cuadro tematico, en el cual se presentaron de manera organizada las preguntas,
respuestas y conclusiones. Este formato se empled con el proposito de facilitar la comprension de
los hallazgos cualitativos y complementar los resultados cuantitativos obtenidos a través del

cuestionario.
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3.2.Cronograma

Junio - Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

ACTIVIDADES
1 2 3 4 5 6 7 8 9 (10|11 |12 |13 |14 |15 |16 | 17| 18 | 19 |20 | 21 | 22 | 23

Inicio

Redaccidn de titulo

Esquema de proyecto de investigacion

Variables, indicadores y subindicadores

Objetivos de la investigacion

Justificacion

Revision bibliografica - Antecedentes

Elaboracion de Marco Tedrico

Elaboracién del instrumento

Validacién de instrumento

Presentacion del esquema de proyecto de tesis

Revision del esquema de proyecto de tesis

Aprobacion del esquema de proyecto de tesis

Recoleccion de datos

Elaboracion del esquema de borrador de tesis

Revision del esquema de borrador de tesis

Presentacion final de borrador de tesis

Sustentacion de borrador de tesis
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CAPITULO III

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

RESULTADOS

Resultados del Cuestionario

Tabla 3.
Edad
RESPUESTAS N° %
18 - 23 afios 2 12%
24 - 29 anos 4 24%
30 a mas anos 11 65%
TOTAL 17 100%
Nota. Elaboracion propia.
Figura 1.
Edad
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

En la tabla 3 y figura 1 se puede observar que, ante la pregunta planteada sobre la edad de
los trabajadores, donde los resultados mas relevantes fueron, con un 65% de los trabajadores del
hotel tienen 30 a més afios, mientas que un 24% de los trabajadores tiene edades comprendidas
entre los 24 y 29 afios y un 12 % de los trabajadores respondieron que tiene entre los 18 y 23 afios.

Estos datos nos dan a entender que la mayoria de los trabajadores tienen 30 a mas afios. De
modo que se puede afirmar que este grupo de trabajadores estd formado por trabajadores con
amplia experiencia en la industria hotelera, seguidos de trabajadores de mediana edad con cierta
experiencia laboral y conocimientos especificos en el campo de la hosteleria, y trabajadores

jovenes que desempefian roles como practicantes o trabajadores de nivel de entrada.
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Tabla 4.
Género
RESPUESTAS Ne %
Femenino 11 65%
Masculino 6 35%
TOTAL 17 100%
Nota. Elaboracién propia.

Figura 2.
Género
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

Enlatabla 4y la figura 2 se puede observar que, ante la pregunta planteada sobre el género
de los trabajadores, donde los resultados mas relevantes fueron, con un 65% de los trabajadores
son del género femenino, mientras que un 35% de los trabajadores son del género masculino.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores son de género femenino, constituyendo
casi dos tercios del personal. De modo que se puede afirmar que se refleja una notable
representacion de mujeres en distintas areas y niveles de responsabilidad dentro de la organizacion.
Esto podria estar relacionado con una tendencia en el sector de la hospitalidad, donde se ha
observado una mayor participacion femenina, especialmente en areas como atencion al cliente,
housekeeping y recepcion, entre otras. Por otro lado, se evidencia un numero significativo de
trabajadores de género masculino que puede estar vinculado a roles especificos que requieran

ciertas habilidades.
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Tabla 5.

Vision clara y motivadora de los superiores para el futuro de la empresa.

RESPUESTAS N° %
Siempre 6 35%
Casi siempre 6 35%
A veces 4 24%
Casi nunca 1 6%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 3.

Vision clara y motivadora de los superiores para el futuro de la empresa.
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Interpretacion

En la tabla 5 y figura 3 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre, si los
superiores demuestran una vision clara y motivadora para el futuro de la empresa, donde los
resultados mas relevantes fueron, con un 35% de los trabajadores expresaron que sus superiores
siempre y otro 35% de trabajadores demuestro que casi siempre existe una vision clara y
motivadora para el futuro de la empresa, mientras que un 24% indicaron que a veces sus superiores
demuestran una vision clara y motivadora para el futuro de la empresa, y solo un 6% expresaron
que casi nunca sus superiores demuestran una vision clara y motivadora para el futuro de la
empresa.

Frente a esta pregunta, podemos notar que la mayoria de los trabajadores perciben y se
sienten inspirados y motivados por el liderazgo proporcionado por sus superiores, lo que puede
influir positivamente en su compromiso y desempefio laboral. Por otro lado, estan aquellos
trabajadores que no ven una vision completamente clara o motivadora por parte de sus superiores,
lo que puede generar incertidumbre, y estdn también un grupo reducido de trabajadores que
experimentan una falta significativa de direccion y motivacion por parte de sus superiores, lo que

puede impactar negativamente en su compromiso y productividad laboral.
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Tabla 6.

Las politicas y procedimientos del hotel son claros y justos para todos.

RESPUESTAS N° %
Siempre 3 18%
Casi siempre 5 29%
A veces 8 47%
Casi nunca 1 6%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 4.

Las politicas y procedimientos del hotel son claros y justos para todos.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

En la tabla 6 y figura 4 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre, si las
politicas y procedimientos del hotel son claros y justos para todos, donde los resultados mas
relevantes fueron, con un 47% de los trabajadores consideran que a veces las politicas son claras
y justas, mientras que un 29% de los trabajadores perciben que las politicas y procedimientos son
claros y juntos casi siempre, con un 18% consideran que las politicas y procedimientos siempre
son claros y juntos, y solo un 6% sefialo que casi nunca las politicas son claras y justas.

Frente a esta pregunta, podemos notar que un grupo significativo de trabajadores evidencia
que existe una percepcion de inconsistencia en la claridad y justicia de las politicas y
procedimientos del hotel, lo que puede generar incertidumbre o insatisfaccion entre los
trabajadores, afectando el clima laboral. Por otro lado, otro grupo significativo de trabajadores
tiene una percepcion positiva respecto a las politicas y procedimientos, lo que evidencia una base
solida, pero atn insuficiente para alcanzar un consenso positivo generalizado. Finalmente, esta el
grupo de trabajadores que perciben que las politicas y procedimientos son casi nunca claros y
justos, lo que evidencia una preocupacion significativa, aunque esta sea baja, representa un area
de atencion, ya que podria reflejar problemas en la percepcion de transparencia y equidad dentro

de la empresa.
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Tabla 7.

Existen programas sociales para fomentar la interaccion entre sus comparieros.

RESPUESTAS N° %
Siempre 1 6%
Casi siempre 5 29%
A veces 5 29%
Casi nunca 5 29%
Nunca 1 6%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 5.

Existen programas sociales para fomentar la interaccion entre sus comparieros.
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Interpretacion

En la tabla 7 y figura 5 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre, si existen
actividades que fomentan el companerismo y fortalecen las relaciones interpersonales en su
empresa, donde los resultados mas relevantes fueron, con un 29% de los trabajadores expresaron
que casi nunca, un 29% indicaron a veces y otro 29% de los trabajadores expresaron que casi
siempre, mientras que un 6% de los trabajadores expresaron que siempre y otro 6% nunca.

Frente a esta pregunta podemos notar que una parte negativa de los trabajadores consideran
que las actividades sociales no son frecuentes para interactuar con sus compaifieros de trabajo, lo
que podria afectar la cohesion y el trabajo en equipo dentro de la organizacion, por otro lado, para
algunos trabajadores, las oportunidades de interaccion social son inexistentes ante la falta de
actividades sociales o la escasa planificacion de estas, lo cual puede afectar negativamente el
ambiente laboral y generar un ambiente de trabajo menos colaborativo. Mientras que para algunos
trabajadores existen programas o actividades sociales planificadas. Esto refleja una percepcion de
inconsistencia, lo que sugiere que las actividades sociales no estdn bien estructuradas o no son
organizadas con la frecuencia deseada, lo que podria limitar el fomento de la interaccion entre
compaifieros. Por otro lado, solo un pequefio grupo de trabajadores considera que siempre existen
programas o actividades sociales planificadas para fomentar la interaccion entre compaiieros, lo
que indica que las oportunidades para la interaccion social son limitadas o no son una prioridad
dentro de la organizacion para la mayoria de los empleados. Ademas, un porcentaje mayor afirma
que, casi siempre, hay actividades planificadas que fomentan la interaccidon entre compatfieros, lo
que sugiere que las actividades sociales podrian ser intermitentes o no estar lo suficientemente

integradas en la cultura organizacional.
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Tabla 8.

Se promueve la comunicacion abierta y franca entre el area administrativa.

RESPUESTAS N° %
Siempre 6 35%
Casi siempre 7 41%
A veces 2 12%
Casi nunca 1 6%
Nunca 1 6%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 6.

Se promueve la comunicacion abierta y franca entre el area administrativa.

45%

41%

40%

35%

35%
30%
25%
20%
15% 12%

0,
10% 6% 6%

B Siempre M Casisiempre M A veces Casinunca M Nunca

5%

0%

Nota. Elaboracion propia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Interpretacion

En la tabla 8 y figura 6 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, se
promueve una comunicacion abierta y franca entre el area administrativa, donde los resultados mas
relevantes fueron, con un 41% de los trabajadores indicaron que la comunicacion entre el area
administrativa se promueve siempre, con un 35% sefalaron casi siempre, con un 12% expresaron
a veces, mientras que un 6% indico casi nunca, y otro 6% de los trabajadores respondieron que la
comunicacion entre el area administrativa nunca se promueve.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel en Plaza de Armas
experimentan una comunicacion abierta y franca, lo que indica que una proporcion importante de
los trabajadores percibe un entorno de comunicacion transparente y accesible, aunque no siempre
consistente, lo que evidencia una cultura comunicativa en general favorable. En cambio, algunos
trabajadores perciben que la comunicacion abierta y franca se fomenta solo ocasionalmente, lo que
indicaria que hay cierta inconsistencia en las practicas comunicativas. Por otro lado, existe una
minoria de trabajadores que no sienten que se promueva la comunicacion abierta y franca, lo que
puede resultar como barreras comunicativas que evitan garantizar un entorno donde todos los

trabajadores sienten que pueden expresarse libremente.
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Tabla 9.

El espiritu de trabajo en equipo dentro de la empresa es buena.

RESPUESTAS N° %
Siempre 2 12%
Casi siempre 10 59%
A veces 3 18%
Casi nunca 2 12%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 7.

El espiritu de trabajo en equipo dentro de la empresa es bueno.
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Interpretacion

Enlatabla 9y figura 7 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, el espiritu
de trabajo en equipo dentro de la empresa es bueno, donde los resultados mas relevantes fueron,
con un 59% de los trabajadores indicaron que casi siempre, un 18% de los trabajadores sefialaron
que el espiritu de trabajo en equipo a veces es bueno, mientras que con un 12% sefialaron siempre,
y con otro 12% los trabajadores respondieron que el espiritu de trabajo en equipo casi nunca es
bueno.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas
experimentan un ambiente laboral positivo y colaborativo, donde la cooperacion y la sinergia entre
los miembros del equipo son consistentes, lo que puede tener un impacto positivo en la
productividad y la satisfaccion laboral. Por otro lado, existe un grupo significativo y otro reducido
de trabajadores que pueden sentir que la colaboracion y la cooperacion son escasas en la empresa
o perciben inconsistencia en el espiritu de trabajo en equipo, lo que podria resultar en un ambiente

laboral menos satisfactorio y posiblemente afectar el rendimiento y la moral del equipo.
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Tabla 10.

Su carga de trabajo le permite tener un equilibrio saludable entre trabajo y vida.

Figura 8.

RESPUESTAS N° %
Siempre 4 24%
Casi siempre 7 41%
A veces 4 24%
Casi nunca 2 12%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Su carga de trabajo le permite tener un equilibrio saludable entre trabajo y vida.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

En la tabla 10 y figura 8 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, siente
que su carga de trabajo es razonable y le permite tener un equilibrio saludable entre trabajo y vida
personal, donde los resultados mas relevantes fueron, con un 41% de los trabajadores expresaron
que casi siempre pueden equilibrar de manera efectiva sus responsabilidades laborales con su vida
personal, un 24% sefialaron siempre, mientras que otro 24% expresaron que a veces y solo un 12%
de los trabajadores respondieron que casi nunca pueden equilibrar de manera efectiva su vida
laboral y personal.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores del Katari Hotel en la Plaza de armas
perciben un balance saludable entre su vida laboral y personal, lo que puede tener un impacto
positivo en la satisfaccion y la calidad de vida. Por otro lado, existe un cierto grupo de trabajadores
que no lo experimentan de manera constante, por lo que se destaca una percepcion ambivalente,
donde los trabajadores enfrentan momentos de balance sobre su equilibrio trabajo-vida que puede
contribuir a un ambiente laboral poco positivo. Finalmente, también estd un grupo de trabajadores
que considera que su carga laboral rara vez es razonable y que pueden estar enfrentando situaciones
constantes de desequilibrio entre su vida laboral y personal, lo que puede ser una sefial de que en

algunas areas de la empresa la carga laboral es mas elevada o se gestiona de manera ineficiente.
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Tabla 11.

Los objetivos de la empresa reflejan sus intereses personales.

RESPUESTAS N° %
Siempre 3 18%
Casi siempre 6 35%
A veces 6 35%
Casi nunca 1 6%
Nunca 1 6%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 9.

Los objetivos de la empresa reflejan sus intereses personales.
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Interpretacion

En la tabla 11 y figura 9 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, los
objetivos de la empresa reflejan sus intereses personales, donde los resultados mas relevantes
fueron, con un 35% de los trabajadores indicaron que a veces los objetivos de la empresa reflejan
sus intereses personales, y con otro 35% sefialaron que casi siempre, mientras que un 18%
expresaron siempre, solo un 6% de los trabajadores respondieron que casi nunca y otro 6% de los
trabajadores considera que los objetivos de la empresa nunca reflejan sus intereses personales.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores sienten que los objetivos de la empresa
estan alineados con sus intereses y valores personales, lo que muestra una tendencia positiva. Por
otro lado, un grupo considerable de trabajadores considera que, en ocasiones, los objetivos de la
empresa reflejan sus intereses personales, lo que indica que la alineacion entre ambas partes es
inconsistente. Finalmente, para algunos empleados existe una desconexion significativa entre lo
que la empresa busca lograr y lo que ellos desean o consideran importante a nivel personal, lo que
podria indicar insatisfaccion o frustracion respecto a la direccion de la empresa y su propio rol

dentro de la organizacion.
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Tabla 12.

La empresa le ayuda a gestionar y decidir sobre sus actividades laborales.

Figura 10.

RESPUESTAS N° %
Siempre 3 18%
Casi siempre 7 41%
A veces 5 29%
Casi nunca 2 12%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

La empresa le ayuda a gestionar y decidir sobre sus actividades laborales.
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Interpretacion

En la tabla 12 y figura 10 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, la
empresa le ayuda a que pueda gestionar y tomar sus propias decisiones sobre sus actividades
laborales, donde los resultados mas relevantes fueron, con un 41% de los trabajadores expresaron
que casi siempre, con un 29 % indicaron que a veces, mientras que un 18% sefialo que siempre, y
solo un 5% de los trabajadores sefalaron que casi nunca la empresa les ayuda a gestionar y tomar
decisiones sobre sus actividades laborales.

Frente a esta pregunta, podemos notar que la mayoria de los trabajadores tienen un alto
nivel de autonomia y apoyo para tomar decisiones en el trabajo, lo que puede contribuir a su sentido
de responsabilidad y satisfaccion laboral, lo cual es un punto favorable que denota esfuerzos hacia
la confianza y la delegacion en los trabajadores. Por otro lado, estan aquellos trabajadores que
perciben que este apoyo es inconsistente, ya que se considera que solo en algunas ocasiones se les
brinda ayuda para gestionar y tomar decisiones. Esto refleja una falta de uniformidad en la
aplicacion de estas practicas, lo que puede generar incertidumbre entre los trabajadores respecto a
su autonomia laboral., y finalmente para algunos trabajadores que probablemente sienten una falta
significativa de apoyo o autonomia en la toma de decisiones, lo que podria afectar negativamente

su capacidad para realizar su trabajo de manera eficaz y satisfactoria.
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Tabla 13.

La empresa reconoce su desemperio y esfuerzo que realiza diariamente.

RESPUESTAS N° %
Siempre 3 18%
Casi siempre 4 24%
A veces 8 47%
Casi nunca 2 12%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 11.

La empresa reconoce su desemperio y esfuerzo que realiza diariamente.
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Nota. Elaboracién propia.
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Interpretacion

En la tabla 13 y figura 11 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, la
empresa reconoce su desempefio y esfuerzo que realiza diariamente en sus labores, donde los
resultados mas relevantes fueron, con un 47% de los trabajadores expresaron que a veces, mientras
que un 24% indicaron casi siempre, un 18% respondieron que siempre, por otro lado, un 12% de
los trabajadores expresaron que casi nunca la empresa reconoce su desempefio y esfuerzo diario.

Frente a esta pregunta, podemos notar que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel
en la Plaza de Armas experimentan reconocimientos de manera intermitente, lo que podria deberse
a la falta de consistencia en los programas de reconocimiento y que podria generar desmotivacion
entre los trabajadores porque no sienten que su esfuerzo sea valorado de manera regular. Ademas,
puede dificultar la consolidacion de un ambiente laboral en el que los trabajadores se sientan
valorados de forma equitativa y constante. Por otro lado, para algunos trabajadores que perciben
que su desempefio y esfuerzo son reconocidos de manera constante, lo cual se puede considerar
crucial para la motivacion y el compromiso laboral. Finalmente, estan aquellos trabajadores que
sienten una falta significativa de reconocimiento, lo que podria afectar negativamente a la

motivacion, productividad y compromiso de estos trabajadores.
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Tabla 14.

La empresa tiene interés por si trabajas motivado.

Figura 12.

RESPUESTAS N° %
Siempre 1 6%
Casi siempre 5 29%
A veces 7 41%
Casi nunca 2 12%
Nunca 2 12%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

La empresa tiene interés por si trabajas motivado.
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Interpretacion

En la tabla 14 y figura 12 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre, si la
empresa tiene interés por si trabajas motivado, donde los resultados mas relevantes fueron, con un
41% los trabajadores sefialaron a veces, con un 29% los trabajadores expresaron que casi siempre,
mientras que un 12% indicaron que casi nunca y con otro 12% que indico nunca y solo un 6 % de
los trabajadores sefialaron que siempre perciben que la empresa tiene interés en que trabajen
motivados.

Frente a esta pregunta, podemos notar que la mayoria de los trabajadores sienten que la
empresa muestra interés en su motivacion de manera inconsistente. Lo que indica que una gran
parte de los trabajadores percibe los esfuerzos de la organizacion como irregulares o
circunstanciales, ya que refleja que el interés de la empresa por la motivacion de los trabajadores
no esta integrado en las politicas ni en la cultura organizacional de manera clara y constante, lo
que podria afectar negativamente su satisfaccion y compromiso en el trabajo. Por otro lado, se
refleja en un grupo considerable de trabajadores que perciben que la empresa muestra interés en
mantenerlos motivados, ya sea siempre o en la mayoria de las ocasiones, lo que puede contribuir
a un ambiente de trabajo mas positivo y productivo. Finalmente, estan algunos trabajadores que
tienen una percepcion claramente desfavorable, lo cual puede tener un impacto directo en la
satisfaccion laboral, generando posibles problemas de desmotivacion, afectando su compromiso y

desempefio.
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Tabla 15.

Tiene oportunidad de asumir desafios para desarrollar nuevas habilidades.

RESPUESTAS N° %
Siempre 2 12%
Casi siempre 8 47%
A veces 5 29%
Casi nunca 1 6%
Nunca 1 6%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 13.

Tiene oportunidad de asumir desafios para desarrollar nuevas habilidades.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

En la tabla 15 y figura 13 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, se
tiene la oportunidad de asumir desafios significativos que le permiten desarrollar nuevas
habilidades y competencias, donde los resultados mas relevantes fueron, con un 47% de los
trabajadores indicaron que casi siempre, con un 29% indicaron a veces y un 12% que indico
siempre, mientras que un 6% de los trabajadores expresaron que casi nunca y otro con un 6%
respondieron que nunca tienen la oportunidad de asumir desafios significativos.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas
experimentan un ambiente laboral que fomenta el crecimiento y el desarrollo profesional, lo cual
indica que la empresa esta brindando posibilidades de desarrollo a una buena parte de su equipo.
Mientras que algunos trabajadores experimentan oportunidades intermitentes para el desarrollo de
habilidades y competencias, lo cual puede evidenciar que las oportunidades no son consistentes ni
ampliamente distribuidas entre todos los trabajadores. Por otro lado, existe un cierto grupo de
trabajadores que sienten una falta significativa de oportunidades para el desarrollo de habilidades
y competencias, lo que podria experimentar desmotivacion, falta de compromiso o insatisfaccion

laboral.
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Tabla 16.

La organizacion le ha ofrecido herramientas para su desemperio y su aprendizaje.

RESPUESTAS N° %
Siempre 2 12%
Casi siempre 7 41%
A veces 6 35%
Casi nunca 2 12%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 14.

La organizacion le ha ofrecido herramientas para su desempeno y su aprendizaje.
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Interpretacion

En la tabla 16 y figura 14 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre, si la
organizacion le ha ofrecido herramientas necesarias para su desempeflo y para fomentar su
aprendizaje, donde los resultados mas relevantes fueron, con un 41% de los trabajadores indicaron
que casi siempre, con un 35% sefalaron que a veces, mientras que un 12% expresaron a veces, y
con otro 12% de los trabajadores respondieron que nunca la organizacion les ha ofrecido las
herramientas necesarias para su desempeio y aprendizaje.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas
perciben que la organizacion estd comprometida con proporcionar herramientas necesarias para su
desempefio y aprendizaje, lo que indica que la empresa tiene politicas y practicas encaminadas a
proporcionar recursos. Esto refleja una intencion positiva por parte de la empresa de apoyar a sus
trabajadores. Por otro lado, existe cierto grupo de trabajadores que experimentan la provision de
herramientas y recursos de manera intermitente y reflejan una falta de consistencia, lo que puede
generar incertidumbre o limitaciones para que los trabajadores desempetien sus tareas de manera
eficiente. Finalmente, estd un grupo reducido de trabajadores que sienten una falta significativa de
apoyo en términos de herramientas y recursos, lo que podria afectar negativamente el desempefio,

la productividad y la motivacion de estos trabajadores.
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Tabla 17.

La empresa le brinda programas de capacitacion.

RESPUESTAS N° %
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 4 24%
Casi nunca 11 65%
Nunca 2 12%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 15.

La empresa le brinda programas de capacitacion.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

En la tabla 17 y figura 15 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, la
empresa le brinda programas de capacitaciones, donde los resultados mas relevantes fueron, con
un 65% de los trabajadores indicaron que casi nunca, con un 24% sefialo que a veces, mientras que
un 12% expresaron que nunca reciben cursos o capacitaciones en su centro de trabajo.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas
tienen una percepcion negativa sobre los programas de capacitacion, lo que refleja que la empresa
no ha implementado de manera activa programas de capacitacion para sus trabajadores. Esta falta
de acceso a la capacitacion puede limitar significativamente el desarrollo profesional de los
trabajadores, reducir su motivacion y comprometer su capacidad para enfrentar nuevos desafios o
adaptarse a las necesidades cambiantes de la empresa. Por otro lado, existe un grupo considerado
de trabajadores que percibe que en algunas ocasiones tienen acceso a programas de capacitacion,
lo que indica que existen esfuerzos esporadicos por parte de la empresa; estos no son suficientes

ni estan disponibles para la mayoria de los trabajadores.
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Tabla 18.

Existe un ambiente donde se fomenta la comunicacion abierta y respetuosa.

RESPUESTAS N° %
Siempre 1 6%
Casi siempre 5 29%
A veces 5 29%
Casi nunca 5 29%
Nunca 1 6%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 16.

Existe un ambiente donde se fomenta la comunicacion abierta y respetuosa.
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Interpretacion

En la tabla 18 y figura 16 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre, si existe
un ambiente de trabajo en el que se fomenta la comunicacion abierta y respetuosa, donde los
resultados mas relevantes fueron, con un 29% de los trabajadores indicaron casi siempre, otro 29%
sefalaron que a veces, y con otro 29% sefialo casi nunca, mientras que un 6% siempre y con otro
6% de los trabajadores respondieron que nunca existe un ambiente de trabajo en el que se fomente
la comunicacion abierta y franca.

Frente a esta pregunta, podemos notar que la percepcion de los trabajadores de Katari Hotel
en la Plaza de Armas sobre la comunicacion abierta y franca en la organizacion estd dividida de
manera casi equitativa entre respuestas positivas, intermedias y negativas, lo que evidencia una
falta de consenso sobre la calidad del ambiente comunicativo. Es probable que algunos
departamentos, lideres o equipos promuevan la comunicacién abierta, mientras que en otros
prevalezcan barreras o dindmicas poco colaborativas, lo cual puede generar barreras en la
colaboracion, flujo de ideas y resolucion de problemas, afectando tanto el desempefio como la

construccion de un equipo cohesionado como la satisfaccion laboral de los trabajadores.
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Tabla 19.

Se siente identificado con la empresa en cuanto a sus valores, mision y vision.

RESPUESTAS N° %
Siempre 7 41%
Casi siempre 2 12%
A veces 6 35%
Casi nunca 2 12%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 17.

Se siente identificado con la empresa en cuanto a sus valores, mision y vision.
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Interpretacion

En la tabla 19 y figura 17 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre, si se
siente identificado con la empresa en cuanto a sus valores, mision y vision, donde los resultados
mas relevantes fueron, con un 41% de los trabajadores expresaron que siempre, con un 35% que
indicaron a veces, mientras que un 12% sefialaron casi siempre, y por otro lado otro 12% de los
trabajadores expresaron casi nunca se sienten identificados con la empresa en cuanto a sus valores,
mision y vision.

Frente a esta pregunta, podemos notar que la mayoria de los trabajadores experimentan una
fuerte alineacion con la identidad y los principios fundamentales de la empresa. Esto es un
indicador positivo, ya que una alta identificacion de los trabajadores con los valores y la mision de
la empresa suele traducirse en un mayor compromiso y sentido de pertenencia. Por otro lado, estdn
aquellos trabajadores que experimentan una identificacion intermitente, lo que podria reflejar una
falta de comunicacion clara por parte de la organizacion sobre sus principios fundamentales.
Finalmente, este otro grupo, pero reducido, siente una falta significativa de conexion con los
valores de la empresa, lo que podria afectar negativamente su satisfaccion laboral y su compromiso

a largo plazo.
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Tabla 20.

Se siente motivado/a para contribuir al éxito de la empresa.

RESPUESTAS N° %
Siempre 5 29%
Casi siempre 6 35%
A veces 5 29%
Casi nunca 1 6%
Nunca 0 0%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 18.

Se siente motivado/a para contribuir al éxito de la empresa.
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Interpretacion

En la tabla 20 y figura 18 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre, si se
siente motivado/a para contribuir de manera significativa al éxito de la empresa, donde los
resultados mas relevantes fueron, con un 35% de los trabajadores expresaron que casi siempre, con
un 29% sefialaron que siempre, otro con un 29% indicaron que a veces, y solo un 6% de los
trabajadores expresaron casi nunca se sienten motivados para contribuir de manera significativa al
¢éxito de la empresa.

Frente a esta pregunta, podemos notar que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel
en la Plaza de Armas se sienten motivados para contribuir al éxito de la empresa de manera
constante o casi constante. Este nivel de motivacion es un indicador positivo, ya que refleja un
fuerte compromiso y dedicacion de la mayoria de los trabajadores dentro de la organizacion, lo
cual es clave para el éxito a largo plazo y es esencial para mantener un ambiente de trabajo
productivo. Aunque para la mayoria de los trabajadores muestra una motivacion constante, un
cierto grupo de trabajadores se siente motivado solo en algunas ocasiones, lo cual puede indicar
que hay factores externos o internos que influyen en su compromiso y motivacion. Por otro lado,
estan aquellos trabajadores que se sienten rara vez motivados para contribuir al éxito de la empresa,
lo que podria indicar posibles problemas de compromiso o desafios en la conexidon emocional con

los objetivos organizacionales.
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Tabla 21.

La empresa le brinda incentivos que le motiven como trabajador.

RESPUESTAS N° %
Siempre 2 12%
Casi siempre 4 24%
A veces 9 53%
Casi nunca 1 6%
Nunca 1 6%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 19.

La empresa le brinda incentivos que le motiven como trabajador.
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Interpretacion

En la tabla 21 y figura 19 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, la
empresa le brinda incentivos que le motivan como trabajador, donde los resultados mas relevantes
fueron, con un 53% de los trabajadores indicaron a veces, con otro 24% que sefialaron casi siempre,
mientras que un 12% expresaron siempre y con un 6% los trabajadores respondieron casi nunca y
otro 6% respondid que nunca la empresa les brinda incentivos que los motivan.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de armas no
experimentan una motivacion constante basada en los incentivos, lo que puede indicar que los
incentivos ofrecidos por la empresa no son constantes o no siempre cumplen con las expectativas
de los trabajadores. Es posible que los trabajadores se sientan motivados solo en ciertas ocasiones,
lo que puede depender de factores especificos como el desempefio individual, los objetivos
alcanzados, lo cual la falta de consistencia en la entrega de incentivos podria afectar la motivacion
general de los trabajadores a largo plazo. Por otro lado, estan aquellos trabajadores que se sienten
motivados por incentivos de manera constante o casi constante. Esto indica que una parte
significativa de los trabajadores reconoce el esfuerzo de la empresa por motivarlos, pero también
refleja que hay margen para aumentar la efectividad de estos incentivos. Finalmente, algunos
trabajadores que no perciben los incentivos como un factor motivador significativo. Esta falta de
incentivos regulares o la percepcion de que no son adecuados podrian estar afectando la moral y
el desempefio de estos empleados, quienes pueden sentir que los incentivos no se aplican de manera

justa o que la empresa no ofrece beneficios suficientes para mantener su motivacion.
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Tabla 22.

Los patrones de conducta entre compariieros permiten un buen clima laboral.

Figura 20.

RESPUESTAS N° %
Siempre 2 12%
Casi siempre 4 24%
A veces 3 18%
Casi nunca 7 41%
Nunca 1 6%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Los patrones de conducta entre comparieros permiten un buen clima laboral.
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Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion

En la tabla 22 y figura 20 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, los
patrones de conducta entre sus compaiieros de trabajo permiten un clima laboral adecuado, donde
los resultados mas relevantes fueron, con un 41% de los trabajadores casi nunca, con un 24%
sefalaron casi siempre, mientras que un 18% expresaron a veces, con un 12% que indicaron
siempre y solo un 6% de los trabajadores respondieron que los patrones de conducta entre sus
compafieros de trabajo nunca permiten un clima laboral adecuado.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas
indican que los patrones de conducta no permiten un clima laboral adecuado, lo cual refleja una
situacion preocupante dentro de la empresa, ya que, para una parte significativa de los trabajadores,
el ambiente laboral no es favorable debido a la conducta de sus compafieros. Esto sugiere que hay
conflictos frecuentes o una cultura laboral que no favorece el trabajo en equipo, la colaboracion o
el bienestar de los trabajadores, lo que podria afectar negativamente su desempefio, bienestar
emocional y satisfaccion laboral. Por otro lado, algunos trabajadores consideran que los patrones
de conducta contribuyen de manera significativa y casi continua a un clima laboral adecuado. Sin
embargo, existe un grupo considerado de trabajadores que experimentan comportamientos
positivos y facilitan un ambiente adecuado, pero en otras ocasiones pueden surgir situaciones
conflictivas o tensas que afectan negativamente el ambiente de trabajo. Esto pone de manifiesto
que puede haber areas dentro de los equipos de trabajo que necesiten atencion en cuanto a la mejora

de la comunicacion, resolucion de conflictos o fortalecimiento de relaciones interpersonales.
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Tabla 23.

La infraestructura de la empresa le permite desarrollar un trabajo eficiente.

RESPUESTAS N° %
Siempre 1 6%
Casi siempre 9 53%
A veces 3 18%
Casi nunca 2 12%
Nunca 2 12%

TOTAL 17 100%

Nota. Elaboracion propia.

Figura 21.

La infraestructura de la empresa le permite desarrollar un trabajo eficiente.
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Interpretacion

En la tabla 23 y figura 21 se puede observar que ante la pregunta planteada sobre si, la
infraestructura con la que cuenta la empresa le permite desarrollar un trabajo eficiente, donde los
resultados mas relevantes fueron, con un 53% de los trabajadores indicaron casi siempre y con un
18% indicaron a veces, mientras que un 12% expresaron casi nunca y otro 12% expreso nunca y
solo el 6% de los trabajadores respondieron que la infraestructura siempre les permite desarrollar
un trabajo eficiente.

Esto significa que la mayoria de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas,
consideran que la infraestructura les permite desarrollar su trabajo de manera eficiente, ya sea
siempre o casi siempre. Esto refleja una percepcion mayoritaria de que las condiciones de trabajo
son generalmente favorables en cuanto a infraestructura. Por otro lado, algunos trabajadores
experimentan inconsistencia para realizar su trabajo de manera eficiente. Esto sugiere que, para
estos empleados, las condiciones de trabajo dependen de factores especificos que pueden variar,
como la disponibilidad de recursos, el estado de las instalaciones o la adecuacion del espacio para
sus necesidades. Finalmente, existe cierto grupo de trabajadores que considera que la
infraestructura no es adecuada para su desempefio laboral. Esto puede reflejar carencias graves en

ciertos equipos, instalaciones, tecnologia o espacios de trabajo.
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RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Tabla 24.

Guia de Entrevista.

directamente con todos los
colaboradores, utiliza a las
jefaturas como intermediarios
y realiza reuniones regulares
para conocer el estado del
clima laboral y las
necesidades del equipo. Este
enfoque asegura una
comunicacion constante y
efectiva con todas las areas de
la organizacion.

Variable Pregunta Respuesta Conclusion
Clima (Como se mantiene al | La gerente sefiald que como | La gerente demuestra un
Organizacional | tanto de las necesidades | lider se mantiene al tanto de | liderazgo basado en la
y preocupaciones de sus | las necesidades y | comunicaciéon constante 'y
trabajadores y como los | preocupaciones de sus | efectiva, manteniéndose al
aborda  dentro  del | trabajadores mediante un | tanto de las necesidades y
contexto de su | contacto ~ permanente Yy | preocupaciones de los
liderazgo? frecuente coordinacion. A | trabajadores a través de la
pesar de no interactuar | coordinacion con jefaturas y

reuniones regulares, lo que
facilita un adecuado clima
laboral.

(Qué tan fuerte es la
cultura de trabajo en
equipo y colaboracion
dentro de la empresa?

La gerente destaco que el
trabajo en equipo y la
colaboracion son esenciales
en la empresa, considerando
que son el pilar fundamental
para el  funcionamiento
adecuado del hotel. Aunque
los  trabajadores  realizan
distintas labores, todos apoyan
en las distintas 4reas para
lograr que todo funcione de
manera eficiente. Ademas,
resalté que uno de los valores
mas importantes para Katari
es que sus trabajadores
trabajen en equipo, lo que
consideran muy valioso.

La cultura de trabajo en
equipo y colaboracion es
fundamental en la empresa, ya
que se considera el pilar
esencial para su  buen
funcionamiento, promoviendo
la eficiencia y el apoyo mutuo
entre los empleados en
diversas areas.

(Como ha evolucionado
la identidad de la
empresa a lo largo del
tiempo y cOémo ha

La gerente resalté que Katari
ha logrado un crecimiento
significativo en sus 10 afios
de operacion, lo que les ha

La identidad de la empresa ha
evolucionado positivamente a
lo largo de los 10 afios, lo que
ha fortalecido la moral y el
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compromiso de los
trabajadores, al ofrecerles

trabajadores? permitido ofrecer mejoras y oportunidades de crecimiento
desarrollar lineas de carrera y  desarrollo  profesional
para sus colaboradores, dentro de la empresa.
fortaleciendo su compromiso
e identidad con la empresa.
Esto se refleja en un equipo
motivado y comprometido a
contribuir al éxito de la
empresa.
(Cuales son las | La gerente indico que la|La empresa reconoce el
estrategias clave que | empresa utiliza  diversas | desempefio excepcional de sus

utiliza la empresa para
reconocer el desempefio
excepcional de  sus
trabajadores?

estrategias para reconocer el
desempefio destacado de sus
colaboradores. Esto incluye el
uso de plataformas digitales
como Booking, que recopilan
valoraciones y comentarios de
los huéspedes sobre su
experiencia 'y mencionan
directamente a los empleados
que sobresalen. Ademas, la
empresa realiza encuestas de
satisfaccion tras el check-out
de los huéspedes, lo que
permite medir el impacto del
desempenio individual y de
cada area. Internamente,
cuentan con supervisiones y
jefaturas que evaltan el
desempefio de los
colaboradores.

trabajadores a través de
plataformas digitales,
encuestas de satisfaccion de
los huéspedes y evaluaciones
internas  por  parte de
supervisores y jefaturas.

(Qué estrategias y
practicas ha
implementado la
empresa para mantener a
los trabajadores
motivados y
comprometidos?

La gerente menciona que la
empresa implementa diversas
estrategias para mantener a los
trabajadores motivados 'y
comprometidos, como el
reconocimiento de aquellos
colaboradores que han
recibido elogios de los
huéspedes o han destacado en
su desempefio. Ademas, se les

La empresa implementa
estrategias como el
reconocimiento de logros, la
comunicacion de éxitos entre
compaiieros y el otorgamiento
de incentivos y beneficios
para  mantener a  los
trabajadores motivados 'y
comprometidos, promoviendo
un ambiente de apoyo y

informa a todos los empleados | reconocimiento.
sobre los logros de sus
compaifieros durante
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reuniones y briefings, lo que
fomenta un ambiente de apoyo
y felicitacion mutua. También
ofrecen incentivos y
beneficios relacionados con el
desempefio, sirviendo como
premios para aquellos que
muestran un buen
rendimiento. Estas practicas
refuerzan la motivacion y el
compromiso dentro de la

la estrategia general de
la empresa?

colaboradores y cumplir con
los requisitos necesarios para
el desempefio organizacional.
Las  capacitaciones  son

empresa para un buen
desempefio de los
trabajadores.
(Qué oportunidades | La gerente sefialo6 que la | La empresa brinda
brinda la empresa para | empresa ofrece  diversas | oportunidades de desarrollo y
que sus trabajadores | oportunidades para el | autorrealizacion a través de
asuman desarrollo y autorrealizacion | lineas de carrera, apertura de
responsabilidades y | de sus trabajadores, | nuevas sedes y capacitacion
desafios que les | brindandoles lineas de carrera | continua, lo que permite a los
permitan fomentar su |y crecimiento profesional. | trabajadores asumir roles de
desarrollo y | Esto se logra principalmente a | mayor  responsabilidad y
autorrealizacion? través de la apertura de nuevas | mejorar sus habilidades.
sedes en distintas regiones, lo
que permite a los empleados
en puestos operativos avanzar
hacia roles de mayor
responsabilidad. Ademads, se
les  ofrece  capacitacion
continua en diversas areas, lo
que les permite mejorar sus
habilidades y asumir desafios,
demostrando su capacidad
para desempenar funciones de
mayor compromiso y
responsabilidad dentro de la
empresa.
Satisfaccion | (La empresa ofrece | La gerente confirm6 que la | La empresa ofrece programas
Laboral programas de | empresa ofrece programas de | de capacitacion continuos,
capacitacion a  sus | capacitacion continuos con el | alineados con sus metas y
trabajadores que se | objetivo de desarrollar las | estrategias, = basados  en
alineen con las metas y | habilidades de sus | evaluaciones previas para

desarrollar las habilidades y
competencias de los
trabajadores.
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disefiadas en  base a
evaluaciones previas, lo que
permite ofrecer programas
adecuados para fomentar el
desarrollo de las competencias
de los trabajadores. Todo este
proceso esta alineado con los
objetivos y metas estratégicas
de la empresa.

(Qué  obsticulos o
desafios ha identificado
en relacion con la
comunicacion asertiva
dentro de su equipo y
como lo ha abordado?

La gerente menciond que,
como empresa, s€ preocupa
mucho por el clima laboral y
la satisfaccion laboral y, por
ello, ha implementado una
comunicacion horizontal,
donde todos los colaboradores
son valorados igualmente.
Esto ha favorecido una
relacion cercana entre
jefaturas, trabajadores 'y
equipos de trabajo. En cuanto
a la comunicacién asertiva,
reconocen que es la mejor
manera de obtener buenos
resultados, ya que permite
transmitir mensajes de forma
clara, adecuada y respetuosa.
Esto facilita el desarrollo de
habilidades en los
colaboradores y les permite
desempefiarse mejor.

La empresa ha abordado los
desafios de la comunicacion
asertiva mediante la
implementacion de  una
comunicacion horizontal,
favoreciendo relaciones
cercanas y claras entre
jefaturas y empleados, lo que
mejora el clima laboral y el
desempefio de los
colaboradores.

(Considera que sus
trabajadores se sienten
identificados y
comprometidos con la
empresa y, de ser asi,
puede proporcionar uno
0 dos ejemplos
concretos de acciones
que los hayan
fortalecido?

La gerente destac6 que los
trabajadores estan
comprometidos con la
empresa, lo cual se ha
demostrado en innumerables
ocasiones. Un ejemplo de esto
es cuando, debido a bajas por

diversos motivos, los
empleados estuvieron
dispuestos a cubrir roles

adicionales y realizar trabajos
excepcionales. Otro claro
ejemplo fue durante la
pandemia, algunos empleados
incluso cambiaron sus roles

Los trabajadores estan
identificados y
comprometidos con la
empresa, lo cual se ha
evidenciado en su disposicion
para cubrir roles adicionales y
adaptarse a nuevas funciones,
especialmente durante
momentos dificiles como la
pandemia.
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para continuar apoyando a la
empresa, lo que reflejo su
identificaciéon y compromiso
con la organizacion.

(Cuenta con una politica
de incentivos laborales
que reconoce y motiva a
sus trabajadores?

La gerente explico que la
empresa tiene una politica de
incentivos basada en la
satisfaccion del cliente. Cada
vez que los trabajadores son
mencionados por su buen
desempefio, reciben  un
incentivo econdémico.
Ademas, en la evaluacion de
desempefio, un porcentaje esta
relacionado con el servicio
brindado, lo cual se reconoce

econdmicamente. Los
incentivos se otorgan a traves
de puntos, que estin

vinculados al rendimiento, lo
que motiva a los trabajadores
a mejorar continuamente.
También se ofrecen beneficios
adicionales, como el poder
desayunar con su familia una
vez cada seis meses.

La empresa cuenta con una
politica de incentivos que
reconoce el buen desempefio
mediante recompensas
economicas, vinculadas a la
satisfaccion del cliente y la
evaluacion de desempefio,
ademas de ofrecer beneficios
adicionales

(Cuales son las
expectativas claras que
la empresa establece
para los empleados en
términos de
comportamiento y ética
laboral?

La gerente indico6 que las
expectativas principales de la
empresa son el respeto mutuo
entre todos los colaboradores
y el compromiso con las
funciones  asignadas.  El
respeto es considerado lo més
importante, y cada empleado
debe comprometerse con las
tareas que se le encomiendan.
Para la  empresa, es
fundamental que los
empleados tengan claras sus
responsabilidades para poder

La empresa establece como
expectativas clave el respeto
mutuo y el compromiso con
las tareas asignadas,
considerando ~ fundamental
que los empleados
comprendan claramente sus
responsabilidades para un
desarrollo efectivo.

desarrollarse = de  manera

efectiva.
(Como maneja las | La gerente senaldé que la|La empresa promueve un
preocupaciones o quejas | empresa  brinda a  los | estilo de gestion orientado al
de sus trabajadores | trabajadores  espacios de | didlogo, brindando a los

dialogo para expresar sus | trabajadores espacios para
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relacionadas con las
condiciones de trabajo?

inquietudes, dudas 0
expectativas respecto a sus
condiciones laborales.
Asimismo, destacé que se
procura que los colaboradores
comprendan la importancia de
sus aportes dentro de la
organizacion.

expresar inquietudes sobre sus
condiciones  laborales 'y
asegurando, al mismo tiempo,
que comprendan la relevancia
de sus aportes dentro de la
organizacion.

Nota. Elaboracién propia.
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DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar el clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa, durante el
afio 2024. De acuerdo con la hipotesis planteada, se ha corroborado que el clima organizacional y
la satisfaccion laboral percibidos por los trabajadores son, en términos generales, parcialmente
satisfactorios. Es decir, las condiciones laborales evaluadas no son completamente positivas ni
negativas, lo que sitia en un punto intermedio. Aunque los resultados son en su mayoria
aceptables, no alcanzan un nivel 6ptimo o ideal, lo cual evidencia areas que requieren atencion y
mejora dentro de la organizacion.

Para el analisis de estas variables objeto de estudio, se utilizaron dos instrumentos de
recoleccion de datos: una encuesta estructurada y una entrevista semiestructurada. El clima
organizacional y la satisfaccion laboral fueron evaluados a través de cuestionarios aplicados a toda
la poblacion de estudio, conformada por los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas.
Adicionalmente, se realizé una entrevista a la gerente del hotel, mediante una cédula disenada
especificamente para conocer su percepcion sobre estos aspectos, lo que permitié enriquecer el
analisis desde una perspectiva directa. Ambos instrumentos fueron previamente validados por dos
especialistas en evaluacion de herramientas de investigacion. Los expertos emitieron
observaciones y sugerencias que contribuyeron a mejorar la pertinencia, claridad y precision de
los items incluidos tanto en el cuestionario como en la cédula de la entrevista. La implementacion
de estas recomendaciones fortalecid la fiabilidad del proceso de recoleccion y analisis de datos,
asegurando asi la consistencia y validez de los hallazgos presentados en esta investigacion.

Los resultados obtenidos, derivados de las encuestas aplicadas a los trabajadores y de la

entrevista realizada a la gerente del hotel, proporcionaron una vision integral del ambiente laboral.
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Estos hallazgos permitieron identificar tanto fortalezas como aspectos susceptibles de mejora
dentro de la organizacion, contribuyendo a comprender de manera mas precisa los factores que
influyen en el bienestar de los trabajadores y en su satisfaccion y desempeiio laboral. A partir de
estos hallazgos, fue posible realizar un andlisis detallado del entorno de trabajo, lo que resultd
crucial para formular sugerencias orientadas a fortalecer la cultura organizacional y mejorar las
condiciones laborales.

En cuanto al primer objetivo, orientado a evaluar los factores administrativos que inciden
en el clima organizacional de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, esta
investigacion guarda relacion con el estudio de Orosco (2019), donde también se identifico el
factor administrativo, conformado por los subindicadores liderazgo y organizacion y estructura,
considerados determinantes en la gestion interna de las empresas hoteleras.

Los resultados evidenciaron que el liderazgo es percibido de manera positiva por la
mayoria de los trabajadores, ya que un 35% sefiald6 que sus superiores siempre, y otro 35% que
casi siempre muestran una vision clara y motivadora, lo que refleja un estilo de liderazgo favorable
para el compromiso y desempefio del equipo. Este aspecto es reforzado por la gerente, quien
manifestd mantener una comunicacion constante con los trabajadores a través de jefaturas y
reuniones periddicas, con el fin de atender sus necesidades y fortalecer la coordinacion entre areas.
En contraste, Orosco (2019) identifico deficiencias de liderazgo en los capitanes y falta de
direccion en la gestion de equipos, lo que generaba desorganizacion y afectaba la moral laboral.
Esta diferencia sugiere que Katari Hotel presenta un liderazgo mas participativo y orientado al
acompafiamiento del personal, a diferencia de Orosco, donde predomina un liderazgo mas distante.
Desde el respaldo tedrico, Miinch (2011, como se cité en Moreno, 2012), sostiene que el liderazgo

es la habilidad de inspirar y guiar a los subordinados hacia el logro de los objetivos
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organizacionales, fortaleciendo la motivacion y la cohesion de los trabajadores, lo que coincide
con la dinamica observada en Katari Hotel.

En cuanto a la organizacion y estructura, los resultados reflejaron cierta ambigiiedad, pues
el 47% de los trabajadores indicd que a veces las politicas y procedimientos son claros y justos, lo
que revela percepciones de inconsistencia que pueden incidir en el clima laboral. Aunque un grupo
de trabajadores reconocid aspectos positivos en la gestion de politicas, alin no se logra una
percepcion uniforme de transparencia y equidad. De forma similar, Orosco (2019) identifico la
ausencia de una estructura definida y la falta de procedimientos previos a los procesos laborales,
lo que generaba confusion en la distribucion de tareas y responsabilidades. En este sentido Dubrin
(2003), sefiala que una organizacién y estructura adecuadas mejoran la eficiencia en la gestion de
recursos y favorecen un clima laboral armonioso.

En sintesis, los hallazgos evidencian fortalezas en el liderazgo, lo que contribuye al
fortalecimiento del clima organizacional. Sin embargo, se identifican debilidades en la
organizacion y estructura, lo que refleja la necesidad de implementar estrategias mas consistentes

para consolidar un entorno laboral aun mas eficiente y coherente.

Respecto al segundo objetivo, orientado a examinar los factores sociales del clima
organizacional en los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, esta investigacion guarda
relacion con el estudio de Orosco (2019), donde también se identificd el factor social, con
coincidencias en los subindicadores autonomia y trabajo en equipo.

Los resultados del presente estudio se evidencid una distribucion equilibrada, ya que un
29% de los colaboradores indico que casi nunca, otro 29% que a veces y otro 29% que casi siempre
se promueven actividades sociales, lo cual refleja una falta de consistencia en la planificacion de

espacios de integracion. Esta ambivalencia se vincula con lo sefialado por Moreno y Pérez (2018,
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citados en Gomez, Maraza & Mamani, 2021), quienes sostienen que las relaciones interpersonales
pueden actuar como un factor que fortalezca la cooperacion y el desempefio laboral, pero también
como un elemento que genere tensiones y dificulte el logro de los objetivos.

En cuanto a la comunicacion, el 41% manifestdé que siempre se promueve el didlogo
abierto, reflejando una cultura organizacional orientada a la transparencia; este hallazgo se
relaciona con Chiavenato (2000, 2011), quien sefala que la comunicacion constituye la red que
integra y sincroniza a los miembros de la organizacion, favoreciendo el intercambio de
conocimientos, ideas y sentimientos.

Respecto al trabajo en equipo, donde el 59% de los trabajadores indic que casi siempre se
fomenta, lo que evidencia un entorno colaborativo favorable y coherente con lo sefialado por la
gerente, quien destacd este aspecto como un pilar fundamental del hotel. Sin embargo, Orosco
(2019) concluyd que, aunque existia cierto grado de cooperacion entre los trabajadores, las
practicas de los capitanes eran inconsistentes: mientras algunos brindaban apoyo parcial, otros
mostraban una falta de guia y respaldo, lo que debilitaba el clima organizacional.

En cuanto al balance vida—trabajo, el 41% consider6 que casi siempre logra mantenerlo,
aunque no de manera homogénea, pues algunos colaboradores reportaron dificultades para
equilibrar sus responsabilidades personales y laborales. Este resultado se relaciona con lo expuesto
por Ulrich y Ulrich (2010), quienes destacan que el equilibrio entre la vida personal y profesional
fortalece el compromiso y la productividad del trabajador, favoreciendo su bienestar integral.

En relacién con la identidad, los resultados fueron mas diversos: un 35% percibié que casi
siempre los objetivos de la empresa reflejan sus intereses personales, mientras que otro 35% sefald
que esto ocurre solo a veces, lo que revela una percepcion ambivalente respecto a la alineacion

entre los intereses individuales y organizacionales. Este aspecto coincide con lo planteado por
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Giménez (2002, citado en Gomez Valle & Ormefnio Ramirez, 2020), al sostener que la identidad se
construye a partir de valores y simbolos que permiten a los individuos sentirse parte de la
organizacion o, en caso contrario, distanciarse de ella.

Respecto a la autonomia, un 41% de los trabajadores indico que casi siempre reciben apoyo
para la toma de decisiones, lo que contribuye al fortalecimiento de la confianza y la responsabilidad
en sus funciones. En contraste, Orosco (2019), identifico que los colaboradores rara vez podian
expresar sus opiniones o sugerencias, ya que sus superiores no consideraban sus aportes ni
brindaban la confianza necesaria, limitando asi el desarrollo de su autonomia.

En sintesis, los hallazgos evidencian que los factores sociales desempefian un papel
decisivo en el fortalecimiento del clima laboral, destacando el trabajo en equipo y la comunicacion
como ejes que consolidan un entorno colaborativo. A su vez, la autonomia, la identidad, las
relaciones interpersonales y el balance vida—trabajo muestran percepciones diversas, lo que refleja
avances importantes, pero también la necesidad de continuar mejorando las condiciones
organizacionales y favoreciendo la dindmica interna para alcanzar una alineacién mas consistente

en el clima organizacional.

En relacion con el tercer objetivo, orientado a analizar los factores motivacionales que
inciden en el clima organizacional de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, esta
investigacion guarda relacion con el estudio de Orosco (2019), donde también se identifico el
factor motivacional, con coincidencias en los subindicadores reconocimiento y aprendizaje.

Los resultados evidenciaron percepciones heterogéneas. En el subindicador de
reconocimiento, un 47% senald que lo reciben solo a veces, lo que refleja una falta de consistencia

en la valoracion del esfuerzo, pese a que la gerente afirma contar con mecanismos de
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retroalimentacion a través de comentarios de huéspedes, encuestas y evaluaciones internas. En
contraste, Orosco (2019) reportd que los trabajadores no recibian reconocimiento ni valoracion
por sus contribuciones, lo que limitaba la motivacion y el compromiso laboral. En cuanto a la
motivacion, el 41% manifesto recibirla solo a veces, evidenciando que la percepcion de interés por
parte del hotel es irregular, aunque la gerente menciona estrategias de refuerzo como incentivos y
reconocimiento. En ese sentido, de acuerdo con Saracho (2015), la motivacion predispone al
trabajador a la accion y contribuye a un clima organizacional 6ptimo, lo que coincide parcialmente
con los hallazgos del presente estudio, donde la motivacion se percibe como un aspecto aiin por
fortalecer.

Por otro lado, la autorrealizacion obtuvo un resultado mas favorable, con un 47% que
indicé casi siempre, reflejando oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional. Este
resultado se respalda en la teoria de Maslow (1991), quien sostiene que la autorrealizacion
representa el logro maximo del potencial humano, potenciando sus conocimientos, habilidades
interpersonales y desarrollo integral. De manera similar, en el subindicador aprendizaje, un 41%
sefald casi siempre, indicando que los trabajadores reconocen contar con recursos para mejorar su
desempefio, aunque de manera no uniforme. En contraste, Orosco (2019) evidencidé que las
sugerencias de capacitacion eran ignoradas por los superiores, lo que afectaba la preparacion del
personal y la calidad del servicio.

En sintesis, los hallazgos evidenciaron que los factores motivacionales juegan un papel
decisivo en la consolidacion del clima organizacional, destacando la autorrealizacion y el
aprendizaje como fortalezas, mientras que el reconocimiento y la motivacion requieren estrategias
mas consistentes. Fortalecer estos aspectos permitird mejorar la dinamica interna, favorecer la

satisfaccion de los trabajadores y consolidar un entorno laboral mas eficiente y comprometido.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA \
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

En cuanto al cuarto objetivo, orientado a examinar las circunstancias psicologicas
relacionadas con la satisfaccion laboral en los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas,
esta investigacion guarda relacion con el estudio de Orosco (2019), donde también se identificaron
las circunstancias psicologicas, con coincidencias en los subindicadores capacitacion, sistema de
incentivos, compromiso organizacional, identificacion con la empresa y comunicacion asertiva.
En ambos estudios se abordaron indicadores vinculados al bienestar emocional y motivacional del
trabajador, lo que permite establecer una comparacion sélida sobre la relevancia de las condiciones
psicologicas en la satisfaccion laboral dentro del sector hotelero.

Los resultados evidenciaron aspectos tanto positivos como dareas de mejora. En
capacitacion, un 65% de los trabajadores indicd que casi nunca accede a programas de formacion,
reflejando una carencia percibida en el desarrollo profesional, pese a que la gerente afirma que
existen capacitaciones continuas alineadas con los objetivos organizacionales. Este hallazgo
coincide con el estudio de Orosco (2019), quien reporto que el 100% de los trabajadores sefalo
que el hotel no brinda capacitaciones, evidenciando que la falta de formacion constituye una
problematica frecuente en el sector hotelero. Tedricamente, Aguilar (2006), sefiala que la
capacitacion es esencial para atender las necesidades presentes y futuras de los trabajadores, por
lo que su ausencia limita el desarrollo profesional y la motivacion laboral.

En cuanto a la comunicacién asertiva, el 29% en la opcion casi siempre, evidenciando
percepciones divididas que sugieren desigualdad en la calidad de la comunicacion entre areas. En
contraste, Orosco (2019) encontré que el 60% de los trabajadores casi siempre mantenian una
comunicacion asertiva basada en el respeto, lo que revela resultados mas favorables en

comparacion con los de Katari Hotel. Esto se relaciona con lo expuesto por Llacuna y Pujol (2004),
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al sostener que una comunicacion asertiva fomenta relaciones interpersonales positivas y
contribuye a la resolucion de problemas laborales.

Respecto a la identificacion con la empresa, un 41% manifesto sentirse siempre alineado
con los valores y principios corporativos, favoreciendo el sentido de pertenencia. Esto contrasta
con los hallazgos de Orosco (2019), donde el 53.3% de los trabajadores indico que solo a veces se
siente identificado con la empresa, lo que evidencia una mayor solidez en la identificacion en el
caso de Katari Hotel. Estos resultados se alinean con lo sefialado por Socorro (2003), quien afirma
que la identificacion se da cuando el trabajador siente placer en su labor y logra un alto nivel de
creatividad y compromiso, lo que repercute en los resultados superiores para la empresa.

El compromiso organizacional obtuvo un 35% en la opcidn casi siempre, mostrando
motivacion frecuente para contribuir al éxito de la empresa, lo que coincide con la vision de la
gerente sobre el compromiso demostrado en situaciones criticas. En el estudio de Orosco (2019),
en cambio, el 53.3% de los trabajadores sefialo sentirse comprometido solo a veces, lo que refleja
una percepcion menos favorable que la registrada en Katari Hotel. Este hallazgo es respaldado por
Robbins y Judge (2009), quienes lo describen como el nivel de identificacion del trabajador con la
organizacion y su deseo de mantener la relacion laboral, lo que explica su relevancia en la
satisfaccion y desempefio de los trabajadores.

Respecto al sistema de incentivos, un 53% senald que solo a veces perciben motivacion
por este factor, lo que refleja falta de consistencia o de cumplimiento de expectativas. Este
resultado se asemeja al de Orosco (2019), donde el 93.3% afirmo que el hotel no brinda incentivos
que estimulen su esfuerzo, reforzando la necesidad de implementar politicas de reconocimiento

mas efectivas. Sherman y Chruden (1999, como se cité en Cubas Rubio, 2019) destacan que un
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sistema de incentivos bien aplicado mejora el rendimiento de los empleados y reducen los costos
laborales mediante una mayor eficiencia en las tareas.

En sintesis, los hallazgos muestran que la identificacion con la empresa y el compromiso
organizacional se constituyen en fortalezas que contribuyen positivamente a la satisfaccion laboral
de los trabajadores de Katari Hotel. Sin embargo, las debilidades en capacitacion, comunicacion y
sistema de incentivos evidencian la necesidad de establecer estrategias mas consistentes que

fortalezcan la motivacion y promuevan el desarrollo profesional de los trabajadores.

Respecto al quinto objetivo, orientado a identificar la circunstancia fisioldgica vinculada a
la satisfaccion laboral en los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, esta investigacion
guarda relacion con el estudio de Orosco (2019), donde también se identificd la circunstancia
fisiologica, con coincidencia en el subindicador patrones de conducta. En ese sentido, de acuerdo
con Manzano (2023), los patrones de conducta son pautas de comportamiento aprendidas a lo largo
de la convivencia familiar y social, que regulan las formas de pensar y actuar de los individuos.
Aunque pueden repetirse entre generaciones y percibirse como innatos, en realidad son conductas
adquiridas a partir de la experiencia y del entorno social.

Los resultados mostraron que un 41% de los trabajadores indicé que casi nunca los patrones
de conducta entre compafieros permiten un clima laboral adecuado, lo que refleja que, para una
parte significativa del personal, este aspecto no favorece su bienestar ni satisfaccion. Sin embargo,
la gerente sostuvo que la empresa fomenta el respeto mutuo para mantener un ambiente mas
saludable. En contraste con el estudio de Orosco (2019), se observa coincidencia en la limitacion
de este aspecto, ya que en su investigacion el 66,7% de los trabajadores sefialo que solo a veces

los patrones de conducta favorecian un buen clima, y el 33.3% que casi nunca lo hacian. Incluso,
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en la observacion directa se reportaron conductas inadecuadas, como el uso de un lenguaje
inapropiado por parte de algunos capitanes hacia el personal, reforzando la necesidad de atender
este factor.

En sintesis, los patrones de conducta representan un aspecto critico dentro de las
circunstancias fisioldgicas que inciden en la satisfaccion laboral. Aunque Katari Hotel busca
promover relaciones laborales basadas en el respeto, aun se evidencian debilidades que deben ser
abordadas para garantizar un clima organizacional mas favorable y mejorar el bienestar de los

trabajadores.

En relacion con el sexto objetivo, orientado a evaluar la circunstancia ambiental vinculada
a la satisfaccion laboral en los trabajadores de Katari en la Plaza de Armas, esta investigacion
guarda relacion con el estudio de Orosco (2019), donde también se identifico la circunstancia
ambiental, coincidiendo con el subindicador condiciones de trabajo. En ese sentido, de acuerdo
con Abrajan et al. (2009), las condiciones de trabajo comprenden factores vinculados a la
infraestructura, seguridad, equipamiento y bienestar, los cuales inciden directamente en el
rendimiento y la satisfaccion de los colaboradores.

Los resultados evidenciaron que la mayoria de los trabajadores perciben la infraestructura
como adecuada para el desarrollo de sus funciones. En este sentido, un 53% indicd que casi
siempre las condiciones de trabajo les permiten trabajar eficientemente, reflejando que las
condiciones de trabajo son generalmente adecuadas. Esto coincide con la perspectiva de la gerente,
quien destac6 que la empresa brinda espacios de didlogo para atender las inquietudes de los
trabajadores. No obstante, se identific6 un grupo reducido de trabajadores que perciben

limitaciones en la infraestructura, lo que sefiala areas puntuales de mejora.
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En contraste, Orosco (2019) hallé condiciones menos favorables, ya que un 53.3% de
trabajadores consider6 que la infraestructura casi nunca les permite realizar su labor
eficientemente, mientras que un 46.7% indic6 que solo a veces. Asimismo, reporto deficiencias en
los equipos y ausencia de gestion por parte de los jefes para comunicar estas necesidades.

En sintesis, los hallazgos muestran que en Katari Hotel las condiciones de trabajo
constituyen una fortaleza que favorece la satisfaccion laboral, aunque se recomienda atender las

limitaciones sefialadas por un sector de los trabajadores.

En conclusidn, los hallazgos de este estudio confirman que, aunque Katari Hotel presenta
fortalezas significativas, persisten oportunidades de mejora en éreas criticas. Esta investigacion no
solo evidencia el estado del clima organizacional y la satisfaccion laboral, sino que también
proporciona una base s6lida para la implementacion de estrategias orientadas a fortalecer la gestion
del talento y la cohesion del equipo, promoviendo un entorno laboral més eficiente, motivador y
justo, centrado en el bienestar integral de los trabajadores. De este modo, se fortalece la
satisfaccion y el desempefo del personal, al mismo tiempo que se consolida una cultura
organizacional resiliente y orientado al crecimiento profesional, ofreciendo un aporte tangible y

fundamentado para la mejora continua del sector hotelero en Arequipa.
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CONCLUSIONES

Primera: En relacion con el objetivo general, se concluye que el clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Armas, Arequipa, durante el
ano2024, presentan un nivel parcialmente satisfactorio, confirmando la hipotesis planteada. Los
resultados se sitilan en un punto intermedio, ya que, aunque la mayoria de los aspectos analizados
son aceptables, no alcanzan un nivel 6ptimo. Esto evidencia la presencia de fortalezas en ciertos
aspectos del clima organizacional, pero también sefiala areas que requieren atencion y mejora para
favorecer un ambiente laboral méas positivo y promover una mayor satisfaccion de los trabajadores.
Segunda: En relacion con el primer objetivo especifico, se concluye que los trabajadores presentan
un panorama heterogéneo. El liderazgo es percibido positivamente por la mayoria de los
trabajadores, destacando la vision clara y motivadora de los superiores, lo que favorece el
compromiso y desempefio del equipo. No obstante, se constatan la falta de claridad en la direccion
y, en cuanto a la organizacidon y estructura, se evidencian inconsistencias en la aplicacion de
politicas y procedimientos, lo que genera dudas sobre su transparencia y equidad. En sintesis, los
factores administrativos reflejan fortalezas en el liderazgo, pero requieren mayor atencion en la
gestion de politicas internas para consolidar un ambiente laboral mas justo y confiable.

Tercera: En relacion con el segundo objetivo especifico, se concluye que los trabajadores
presentan un panorama mayoritariamente favorable. Destacan como fortalezas el trabajo en
equipo, la comunicacion, balance vida — trabajo y la autonomia aspectos que consolidan un entorno
colaborativo y transparente. No obstante, se identificaron areas que requieren mayor atencion,
especialmente en lo referido a la identidad, y las relaciones interpersonales, donde los resultados
mostraron percepciones heterogéneas que reflejan falta de homogeneidad en su gestion. En

sintesis, los hallazgos permiten afirmar que, si bien los factores sociales constituyen una base
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solida para un clima organizacional positivo, aun existen aspectos por fortalecer a fin de garantizar
una experiencia laboral mas equitativa y cohesionada.

Cuarta: En relacion con el tercer objetivo especifico, se concluye que los trabajadores presentan
un panorama heterogéneo. Se identificaron fortalezas en autorrealizacion y aprendizaje, donde la
mayoria de los trabajadores reconocid la existencia de oportunidades de crecimiento profesional y
acceso a recursos que favorecen su desempefio. No obstante, los resultados evidenciaron
debilidades en los aspectos vinculados al reconocimiento y a la motivacion sostenida, los cuales
se perciben de manera irregular y sin una aplicacion uniforme entre los trabajadores. En sintesis,
estos hallazgos reflejan que, si bien la organizacion ofrece condiciones que favorecen el desarrollo
personal y profesional, es necesario reforzar los mecanismos de valoracion y estimulo constante,
a fin de consolidar un clima organizacional mas motivador, equitativo y estable.

Quinta: En relacion con el cuarto objetivo especifico, se concluye que los trabajadores presentan
un panorama mixto, con fortalezas significativas y areas de mejora. Entre los aspectos positivos,
destaca la identificacion de los trabajadores con los valores y principios del hotel, asi como su
compromiso organizacional, evidenciando un sentido de pertenencia y motivacion constante para
contribuir al logro de los objetivos del hotel, incluso en situaciones criticas. Sin embargo, se
identificaron debilidades relevantes en la capacitacion, dado que un alto porcentaje de trabajadores
percibe limitaciones en el acceso a programas de formacion que potencien su desarrollo
profesional. Asimismo, la comunicacion asertiva presenta resultados heterogéneos, reflejando
desigualdad en el didlogo entre 4reas. De manera similar, el sistema de incentivos no siempre
genera la motivacion esperada, lo que evidencia inconsistencias en su aplicacion y percepcion.
Sexta: En relacion con el quinto objetivo especifico, se concluye que los trabajadores presentan

limitaciones en cuanto a los patrones de conducta entre compafieros. Los resultados evidenciaron
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que una parte significativa de los trabajadores percibe que dichas conductas no siempre favorecen
un clima laboral adecuado, lo que repercute en su bienestar y en la calidad de la interaccion diaria.
En sintesis, los patrones de conducta representan un aspecto critico que incide directamente en la
satisfaccion laboral y que, al ser abordado de manera estratégica, permitira fortalecer el bienestar
integral de los colaboradores y consolidar un clima organizacional més positivo y armonico.

Séptima: En relacion con el sexto objetivo especifico, se concluye que la mayoria de los
trabajadores perciben que la infraestructura y las condiciones de trabajo les permiten desempefiar
sus funciones de manera eficiente, reflejando un entorno laboral adecuado y propicio para el
desarrollo de sus actividades. Aunque un grupo reducido de trabajadores reporta ciertas
limitaciones en la infraestructura, los hallazgos indican que las condiciones ambientales
constituyen un factor positivo que contribuye de manera significativa a la satisfaccion laboral de

los trabajadores.
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RECOMENDACIONES

Primera: Con respecto al andlisis del clima organizacional y la satisfaccion laboral, se recomienda
implementar un plan integral de mejora continua que fortalezca los aspectos positivos identificados
y, a su vez, atienda las debilidades detectadas. Esto permitird consolidar un entorno laboral mas
equilibrado, sostenible en el tiempo y orientado al bienestar de los trabajadores, lo cual repercutira
directamente en la calidad del servicio ofrecido a los huéspedes.

Segunda: Respecto a los factores administrativos, se recomienda que el hotel continte
fortaleciendo el estilo de liderazgo participativo y motivador, ya que constituye una de sus
principales fortalezas. Asimismo, resulta necesario implementar mecanismos que aseguren mayor
claridad, equidad y transparencia en las politicas y procedimientos internos, de modo que se
reduzcan las percepciones de inconsistencia y se consolide un ambiente administrativo mas justo
y confiable para todos los colaboradores.

Tercera: Respecto a los factores sociales, se recomienda que el hotel continue fortaleciendo los
aspectos positivos identificados, ya que constituyen pilares fundamentales para un clima
organizacional colaborativo y de confianza. No obstante, resulta necesario implementar estrategias
especificas que promuevan de manera consistente actividades de integracion social, con el fin de
consolidar las relaciones interpersonales entre los trabajadores. Asimismo, se sugiere disefiar
politicas que favorezcan un mejor equilibrio entre la vida laboral y personal, de modo que se
reduzcan las dificultades reportadas por algunos trabajadores. Finalmente, se recomienda alinear
con mayor claridad los objetivos organizacionales con los intereses individuales de los
colaboradores, a través de programas de identidad corporativa y reconocimiento, lo que contribuira

a fortalecer el sentido de pertenencia y la estabilidad del clima laboral.
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Cuarta: Respecto a los factores motivacionales, se recomienda que el hotel fortalezca de manera
consistente los mecanismos de reconocimiento y motivacion, implementando estrategias claras y
periddicas que valoren el esfuerzo y desempetio de los colaboradores, més alla de los comentarios
de huéspedes o evaluaciones internas. Asimismo, resulta pertinente consolidar programas de
incentivos y retroalimentacion continua que generen un mayor sentido de pertenencia y
compromiso. Finalmente, se sugiere mantener y ampliar las oportunidades de aprendizaje y
autorrealizacion, de modo que los trabajadores perciban un desarrollo profesional sostenido, lo
cual contribuira directamente a mejorar el clima organizacional y la satisfaccion laboral.

Quinta: Respecto a las circunstancias psicoldgicas, se recomienda optimizar los programas de
capacitacion, asegurando un acceso equitativo y continuo que permita el desarrollo profesional de
todos los trabajadores. Asimismo, se sugiere implementar estrategias que fomenten una
comunicacion asertiva y consistente entre todas las areas, garantizando un flujo de informacion
claro y efectivo. Del mismo modo, se recomienda revisar y optimizar el sistema de incentivos,
garantizando su consistencia y efectividad para motivar de manera sostenida a los trabajadores.
Estas acciones contribuirdn a consolidar un entorno laboral mas positivo, que promueva la
identificacion con la empresa, el compromiso organizacional y, en general, una mayor satisfaccion
y bienestar entre los trabajadores.

Sexta: Respecto a la circunstancia fisiologica, se recomienda que el hotel implemente estrategias
especificas para mejorar los patrones de conducta entre trabajadores, promoviendo un
comportamiento respetuoso, cooperativo y orientado al bienestar colectivo. Asimismo, resulta
pertinente disefar programas de manejo del estrés y talleres de habilidades interpersonales, que

fortalezcan la comunicacion, la empatia y la resolucion de conflictos. Estas acciones contribuiran
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a consolidar un ambiente laboral mas saludable y armonico, incrementando la satisfaccion
fisioldgica de los trabajadores y favoreciendo un clima organizacional mas positivo y sostenible.

Séptima: Respecto a la circunstancia ambiental, se recomienda que el hotel mantenga y fortalezca
las condiciones ambientales que favorecen la satisfaccion laboral de sus trabajadores, asegurando
que la infraestructura y los espacios de trabajo continten siendo adecuados para el desempeino
eficiente de sus funciones. Asimismo, se sugiere consolidar y ampliar los espacios de didlogo,
permitiendo que los trabajadores expresen de manera regular sus inquietudes y sugerencias sobre
el entorno laboral, lo que fomentard un mayor compromiso y sentido de pertenencia.
Adicionalmente, es recomendable identificar y atender las limitaciones percibidas por un grupo
reducido de trabajadores, implementando mejoras puntuales en la infraestructura, con el fin de
garantizar que todos los trabajadores cuenten con condiciones Optimas que contribuyan de manera

uniforme a su satisfaccion laboral.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Items | Items
ENUNCIADO PREGUNTA DE INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | INDICADORES SUBINDICADORES C. E.
Factor Liderazgo 1, 1,
“Analisis del Clima | PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL Dado que: El clima organizacional y la Administrativo Oreanizacion v estructura 3
Organizacional ¥ satisfaccion laboral son factores que inciden = - i
Satisfaccion iComo es el clima organizacional v la | Analizar el clima organizacional v la | positiva y significativamente en el desempefio de Relaciones Interpersonales 3,
Laboral de los | satisfaccion laboral de los trabajadores de | satisfaccion laboral de los trabajadores | los trabajadores; ambas variables resultan
Trabajadores de | Katari Hotel en la Plaza de Armas. | de Katari Hotel en 1a Plaza de Armas, | fundamentales para determinar la calidad del Comunicacion 4,
Katari Hotel en la | Arequipa- 20247 Arequipa - 2024. ambiente laboral v el nivel de bienestar de los Factor _ _
Plaza de Armas, trabajadores en un hotel. Es probable que: los | VARTABLE 1 Social Trabajo en equipo 5, 2,
Arequipa — 20247 trabajadores de Katari Hotel en la Plaza de Balance vida - trabajo 6,
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS Armas de la ciudad de Arequipa, presenten un Clima
nivel parcialmente satisfactorio en relacién con | Organizacional Identidad 7, 3,
¢« ;Como perciben los trabajadores los Evaluar los factores | dichas variables. - _
factores administrativos que administrativos del clima Autonomia 3
conforman el clima organizacional en organizacional en los trabajadores Reconocimiento 9, 4,
el Hotel Katari at Plaza de Armas, del Hotel Katari at Plaza de
Arequipa - 20247 Armas. Factor Motivacion 10, 3
. %Cémo perciber} los trabajadores_]os Exammzr los ﬁactqres sociales de} Motivacional Auto realizacion 1, 3
actores  sociales  del  clima clima organizacional en los
organizacional en el Hotel Katari at trabajadores del Hotel Katari at Aprendizaje 12,
Plaza de Armas, Arequipa - 20247 Plaza de Armas.
o ;Como perciben los trabajadores los Analizar los factores Capacitaciones 13, 7.
factores motivacionales del clima motivacionales del clima Comumicacion asertiva 14 3
organizacional en el Hotel Katari at organizacional en los trabajadores ) . ' i
Plaza de Armas, Arequipa - 20247 de Hotel Katari at plaza de armas. : Cl"f'-m-"rwflflﬂs Identificacion de la empresa 15, 0,
e ;Cual es el nivel de las circunstancias Examinar las  circunstancias VARTABLE 2 Psicologicas _ —
psicologicas relacionadas con la psicologicas relacionadas con la Satisfaceis Compromiso organizacional | 16,
satisfaccion ~ laboral  de  los satisfaccion  laboral en  los dusiaccion T : —
trabajadores del Hotel Katari at Plaza trabajadores de Hotel Katari at Laboral Sistema de incentivos o
de Armas, Arequipa - 20247 plaza de armas. Circunstancias | Patrones de Conducta 18, 11,
e ;Cual es el nivel de las circunstancias Identificar las  circunstancias Fisioldgicas
fisioldgicas asociadas a la satisfaccion fisiologicas  vinculadas a la
laboral de los trabajadores del Hotel satisfaccion  laboral en  los
Katari at Plaza de Armas, Arequipa - trabajadores de Hotel Katari at
20247 plaza de armas.
¢ ;Cuil es el nivel de las circunstancias Evaluar  las circunstancias Circonstancias | Condiciones de trabajo 19 12
ambientales que inciden en la ambientales que inciden en la Ambientales
satisfaccion  laboral de  los satisfaccion  laboral en  los
trabajadores del Hotel Katari at Plaza trabajadores de Hotel Katari at
de Armas, Arequipa - 20247 plaza de armas.
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Anexo 2. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA

Introduccion:

Buenos dias/ tardes, en calidad de investigador, me complace presentarle esta encuesta, la cual
tiene como objetivo analizar de manera mas profunda su percepeién sobre el Clima Organizacional
v la Satizfaccién Laboral dentro de Katari Hotel en 1a Plaza de Armas. Su valiosa contribucitn a
este proceso de investigacion es fundamental para evaluar y medir de manera integral las dinamicas
v percepoiones gue influyen en el entorno laboral de la empresa. Donde, ze asegura la
confidencialidad de sus respuestas, las cuales se utilizardn exclusivaments con fines de analisis y
mejora continua. Agradezeo sinceramente su colaboracion.

Datos Informativos:
Edad
Elija al grupo que represente su edad:

a. 18 -—23 afios

b, 24 -29 afios

C. 30amasanos
Género

Indique su género

a. Femenino
b. Masculino

Cuoestionario

Seleccionar la respuesta que considere adecuada, de acuerdo con la siguiente escala de valoracion:

Tabla Valorativa
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
MNunca 1
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Seleccione el nomero que mejor refleje su opinion o percepeion con respecto a cada enunciado.

CLIMA ORGANIZACIONAL
NUNCA | CASI A CASI [ SIEMPRE
ITEM MUNCA | VECES | SIEMPRE
1 2 3 4 5
FACTOR ADMINISTRATIVO

1 | ;Sus superiores demuestran una vision
clara v motivadora para el future de la
empresa’
2 | ;Las politicas v procedimientos del hotel
zon claros v justos para todos?
FACTOR SOCIAL

3 | ;Existen programas o actividades sociales
planificadas para fomentar la interaccion
entre sus compafieros?
4 | ;Se promueve la comunicacion abierta y
franca entre en drea administratival
3 | ;Elespiritu de trabajo en equipo dentro de
la empresa ez buena?
& | ;Siente que su carga de trabajo es
razonable v le permite tener un equilibric
zaludable entre trabajo v vida personal?
7 | ;Los objetivos de la empresa reflejan sus
intereses perzonales?
& |;La empresa le ayuda a que pueda
gestionar y tomar sus propias decisiones
sobre sus actividades laborales?

FACTOR MOTIVACIONAL
9 | ;La empresa reconoce su desempefio y
ezfuerzo que realiza diariamente en sus
labores?
10 | ;La empresa tiene interés por =i trabajas
motivado?
11 | ;Tiene la oportunidad de asumir desafios
significativos que le permiten desarrollar
nuevas habilidades v competencias?
12 | ;La organizacion le ha  ofrecido
herramientas  necesarias  para so
desempefic v  para  fomentar  so
aprendizaje?

SATISFACCION LABORAL
CIRCUNSTANCIAS PSIOLOGICAS

13 | ;La empresa le brinda programas de
capacitacion?
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14 | ;Existe un ambiente de trabajo en el gue

sze fomenta la comunicacion abierta vy

respetuosa?

15 | ;8e siente identificado con la empresa, en

cuanto a sus valores, mision v vision?

16 | ;8e siente motivado/a para contribuir de

manera significativa al éxito de la

empresa’

17 | ;La empresa le brinda incentivos que le

motiven como trabajador?
CIRCUNSTANCIAS PSICOLOGICAS

15 | Loz patrones de conducta entre sus

compafiercs de trabajo permiten un clima

lzboral adecuada?

CIRCUNSTANCIAS AMEIENTALES

19 | ;La infraestructura con la gue cuenta la

empresa le permite desarrollar un trabajo

eficiente?

Nota. Elaboracion propia en baze al instrumento de Orosco (2019), “Clima Organizacional — Estudio de
la Satisfaccion Laberal de los trabajadores eventuales del drea de eventos en Hotel 5 estrellas, Miraflores
{2018-2017)".

[ FECHA | [ e ]
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Anexo 3. Guia de Entrevista

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL Y
SATISFACCION LABORAL
Introduccion:
Buenos dias/ tardes, esta entrevista tiene como finalidad obtener informacion acerca del
Clima Organizacional v Satisfaccion Laboral en Katari Hotel en la Plaza de Armas. Como
experto, su participacién es muy importante para poder obtener una perspectiva sobre el
tema.
Detalles del Entrevistado
Nombre: Cavagnaro Camacho Patricia
Cargo: Gerente
Empresa: Katari at Plaza de Armas
Fecha de la entrevista:
Entrevistador: Mamani Paricahua, Shantal Lucero
Cedula de Entrevista
1. ;Como se mantiene al tanto de laz necesidades y preocupaciones de sus
trabajadores ¥ como los aborda dentro del contexto de su ].ixler:zgn‘?|
2. ;Qué tan fuerte es la cultura de trabajo en equipo v colaboracidn dentro de la
empresa’
3. ;Cémo ha evolucionado la identidad de 1a empreza a lo largo del tiempo v como
ha afectado esto a la moral v el compromizo de los empleados?
4. ;Cuales son laz estrategiaz clave gue utiliza la empresa para reconocer el

desempefio excepeional de sus trabajadores?

:-Jl

;Queé estrategias v practicas ha implementadc la empresa para mantener a los

empleados: motivados ¥ comprometidos?
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6. ;Oué oportunidades brinda la empresa para que sus trabajadores asuman
responsabilidades v desafios gque les permita fomentar su desarrollo v
antorrealizacion?

7. ;La empresa ofrece programas de capacitacion a sus trabajadores que se alinee
con las metas y la estrategia general de 12 empresa?

2. ;Qué obstaculos o desafics a identificado en relacion con la comunicacion
asertiva dentro de su equipo v come los ha abordado?

9. ;Considera que sus trabajadores ze sienten identificados ¥ comprometidos con
la empresa vy, de ser asi, puede proporcionar uno o dos ejemplos concretos de
acciones que los hayan fortalecido?

10. ;Cuenta con una pelitica de incentivos lzborales que reconoce ¥ motiva a sus
trabajadores?

11. ;Cudles zon laz expectativas claras que la empresa establece para los empleados
en términes de comportamiento y ética laboral?

12, ;Cémo maneja las preocupaciones o quejas de sus trabajadores relacionadas con

las condiciones de trabajo?
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Anexo 4. Validacion de Instrumentos

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la investigacién: “Analisis del Clima Orgamizacional v la Satisfaccion Laboral de
los trabajadores de Katari Hotel at plaza de armas, Arequipa - 20237

Investigador (a): Mamani Paricahua, Shantal Lucero

Instrumento de investigacién: Cuestionario sobre el Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral

CRITERIO DE VALIDACION APRECIACION
Excelente Bueno Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento X

Claridad en la relacién de los Items. X

Pertinencia con las  varables e X

indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacion X
Validado por : Peggy Gina Delgado del Carpio Codigo 1739
Lugar de Trabajo : Universidad Catolica de Santa Maria
Cargo : Docente en la Universidad Catélica de Santa Maria
Correo : pdelpadof@ucsm.edu.pe

Teléfono : Q39651889

Observaciones: En la fecha 22 de octubre del 2023, habiendo analizado el instrumento mencionado,
se determina que es APLICABLE v se integra a la naturaleza de la investigacion la que permitird
recolectar los datos de estudio sin mayor problema.

Firma

DNI. 29519336

COLITUR LIMA N* 384
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la investigacién: “Analisis del Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral de
los trabajadores de Katari Hotel at plaza de armas, Arequipa - 2023”

Investigador (a): Mamani Paricahua, Shantal Lucero

Instrumento de investigacién: Guia de entrevista sobre el Clima Organizacional y Satisfaccion

Laboral
CRITERIO DE VALIDACION APRECIACION
Excelente Bueno Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento X

Claridad en la relacion de los [tems. X

Pertinencia con las variables e X

indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de la aplicacion X
Validado por : Peggy Gina Delgado del Carpio Cadigo 1739
Lugar de Trabajo : Universidad Catélica de Santa Maria
Cargo : Docente en la Universidad Catélica de Santa Maria
Correo - pdelgado@ucsm.edu.pe
Teléfono : 959651889

Observaciones: En la fecha 22 de octubre del 2023, habiendo analizado el instrumento mencionado,
se determina que es APLICABLE y se integra a la naturaleza de la investigacion la que permitira
recolectar los datos de estudio sin mayor problema.

Firma

DNL. 29519336

COLITUR LIMA N* 384
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la investigacion: “Analisis del Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral de
los trabajadores de Katari Hotel at plaza de armas, Arequipa - 2023"

Investigador (a): Mamani Paricahua, Shantal Lucero

Instrumento de investigacién: Cuestionario sobre el Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral

CRITERIO DE VALIDACION APRECIACION
Excelente Bueno Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Clandad en la relacion de los Items. X
Pertinencia con las variables e X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de la aplicacion X
Validado por : Mg. Maria Cristina Quequesana Miranda
Lugar de Trabajo : Universidad Catdlica de Santa Maria
Cargo - Docente en la Universidad Catolica de Santa Maria
Correo : mquequesana@ucsm.edu.pe
Teléfono

Observaciones: En la fecha 24 de julio 2024 habiendo analizado el instrumento mencionado, se
determina que es APLICABLE y se integra a la naturaleza de la investigacion la que permitird
recolectar los datos de estudio sin mayor problema.

DNL 29722978

Fi

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la investigacidn: “Analisis del Clima Organizacional v la Satisfaccion Laboral de
los trabajadores de Katari Hotel at plaza de armas, Arequipa - 2023"
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Excelente Bueno Regular | Deficiente
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Relevancia del contenido X
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Observaciones: En la fecha 24 de julio 2024 habiendo analizado el instrumento mencionado, se
determina que es APLICABLE v se integra a la naturaleza de la investigacion la que permitird
recolectar los datos de estudio sin mayor problema.
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izacion de datos

Anexo 5. Matriz de Sistemat

PREGUNTA 10

PREGUNTA 9

PREGUNTA 8

PREGUNTA 7

PREGUNTA 6

PREGUNTA §

PREGUNTA 4

PREGUNTA 3

PREGUNTA 2

PREGUNTA 1

Ne

1

10
11

13

14
15
16
17

PREGUNTA 21

PREGUNTA 20

PREGUNTA 19

PREGUNTA 18

PREGUNTA 17

PREGUNTA 16

PREGUNTA 15

PREGUNTA 14

PREGUNTA 13

PREGUNTA 12

[PREGUNTA 11

120





