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RESUMEN

El presente estudio, titulado “Clima organizacional de los colaboradores del hotel
Sanctuary Lodge en Machupicchu — 2025, tuvo como finalidad analizar el clima
organizacional del hotel, concentrandose en tres dimensiones esenciales: ambiente laboral,
relaciones interpersonales y productividad. Se buscé determinar coémo estas variables inciden
en la satisfaccion del personal y en el nivel de calidad en servicio proporcionado. La
investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo y transversal,
aplicando encuestas a los colaboradores. En cuanto al ambiente laboral, se abordaron factores
como las condiciones fisicas del entorno, la carga de trabajo y el bienestar emocional.
Respecto a las relaciones interpersonales, se exploraron elementos como la comunicacion
interna, los estilos de liderazgo y la cooperacion en equipo. Finalmente, en la dimension de
productividad se evalu6 el rendimiento del personal y la influencia del clima organizacional
en la eficiencia del servicio ofrecido. Los resultados evidencian que el clima organizacional
en Sanctuary Lodge es, en términos generales, percibido como favorable, particularmente en
lo relacionado con el ambiente laboral y la interaccion entre los miembros del grupo de
trabajo. Sin embargo, se detectaron aspectos que requieren atencion, como el refuerzo de la
comunicacion interna, y de implementar estrategias que impulsen la productividad sin afectar
el bienestar del personal. En conclusion, optimizar el clima organizacional mediante una
gestion adecuada del entorno laboral, la consolidacion de los vinculos interpersonales y la
implementacion de acciones orientadas a la eficiencia, resulta esencial para potenciar el
desempefio del equipo humano y asegurar el éxito sostenible del hotel.

Palabras clave: Clima organizacional, Hotel, Colaboradores.



ABSTRACT

The purpose of this study, entitled "Organizational Climate of the Employees of the
Sanctuary Lodge Hotel in Machu Picchu - 2025," was to analyze the hotel's organizational
climate, focusing on three essential dimensions: work environment, interpersonal
relationships, and productivity. The objective was to determine how these variables impact
staff satisfaction and the quality of service provided. The research adopted a quantitative
approach, with a descriptive and cross-sectional design, and conducted employee surveys.
Regarding the work environment, factors such as physical conditions, workload, and
emotional well-being were addressed. Regarding interpersonal relationships, elements such
as internal communication, leadership styles, and teamwork were explored. Finally, in the
productivity dimension, staff performance and the influence of the organizational climate on
the efficiency of the service provided were evaluated. The results show that the
organizational climate at Sanctuary Lodge is generally perceived as favorable, particularly in
relation to the work environment and interaction between team members. However, aspects
requiring attention were identified, such as strengthening internal communication and
implementing strategies that boost productivity without affecting staff well-being. In
conclusion, optimizing the organizational climate through proper management of the work
environment, strengthening interpersonal relationships, and implementing efficiency-oriented
actions is essential to boosting team performance and ensuring the hotel's sustainable success.

Keywords: Organizational climate, Hotel, Employees.
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CAPITULO1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripciéon del Problema

En el ambito internacional, segun el estudio realizado por Placeres (2022), “el clima
organizacional hace referencia al ambiente interno de una entidad, el cual esta determinado
por diversos elementos que influyen directamente en como los empleados perciben su espacio
laboral”. Este ambiente no solo refleja las condiciones fisicas y laborales, sino también la
influencia de valores, actitudes y creencias compartidas, que determinan en gran medida las
conductas y el respaldo de los trabajadores en la organizacion. Esta perspectiva es
trascendental en la ejecucion de la presente investigacion, pues facilita entender como el
entorno laboral impacta en las actitudes del empleado y, en consecuencia, en los resultados
organizacionales.

Asi mismo Garcia (2020), senala que el clima organizacional va mas alla de las
condiciones materiales del entorno laboral, origindndose en la interaccion dindmica entre el
sujeto y su contexto institucional, lo cual lo conforma como una experiencia psicologica con
profundo impacto en el bienestar individual y la eficacia organizacional. De este modo, un
clima propicio fomenta la motivacion intrinseca, la satisfaccion en el puesto, el compromiso
afectivo y la productividad del capital humano, en tanto que uno adverso propicia
desmotivacion, tensiones interpersonales y desempefio deficiente. En consecuencia, su
estudio sistematico resulta indispensable para el diagndstico institucional y la formulacion de
estrategias directivas, al permitir identificar competencias consolidadas y déficits prioritarios
que guian intervenciones precisas para perfeccionar el ambiente laboral y propiciar el
cumplimiento de los fines organizacionales.

De acuerdo con Velasquez- et al. (2025),un clima organizacional favorable se

caracteriza por la existencia de relaciones laborales basadas en la confianza, el liderazgo
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participativo y una comunicacion abierta, lo cual contribuye a generar un ambiente de trabajo
positivo. Sin embargo, cuando el clima organizacional presenta deficiencias, como escasa
retroalimentacion, presion laboral excesiva y limitadas oportunidades de desarrollo, se
generan percepciones negativas que afectan el bienestar de los colaboradores y el desempefio
organizacional. Esta situacion evidencia que el clima organizacional no solo influye en la
experiencia laboral de los trabajadores, sino que también representa un problema estratégico
que requiere ser analizado y gestionado de manera sistemadtica para fortalecer la eficiencia y
sostenibilidad de las organizaciones.

Por otra parte, Oporto (2020), sefiala que el clima organizacional se reconoce como
un elemento clave en las empresas hoteleras, ya que impacta directamente en el
comportamiento, la motivacion y el compromiso de los empleados con sus tareas. En este
sector, donde el servicio depende esencialmente del rendimiento humano, un entorno laboral
positivo fortalece las relaciones entre el personal, optimiza la comunicacion interna y
fomenta conductas enfocadas en la excelencia del servicio. Por el contrario, un clima
desfavorable provoca descontento laboral y perjudica la imagen ante los clientes, lo que
resalta la importancia de monitorear continuamente las condiciones internas del ambiente de
trabajo.

En la ciudad de Cusco segln la investigacion realizada por Arriola (2022), donde
destaca que una parte considerable de los trabajadores perciben el clima organizacional como
poco favorable; especificamente, mas del 60% considera que el ambiente en sus centros de
trabajo es inapropiado o insuficiente para el desarrollo 6ptimo de sus funciones. Esta realidad
destaca la urgencia de reforzar no solo las capacidades técnicas, sino también las habilidades
interpersonales, tales como la comunicacion asertiva, la cooperacion en equipo y un liderazgo
orientado a la colaboracion, elementos esenciales para promover una mejor convivencia y

elevar el desempefio en el entorno laboral. Asi mismo sefala que el clima organizacional se
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ha consolidado en componente clave de la estrategia empresarial del sector hotelero, ya
ofrece datos significativos de los factores que afectan en el comportamiento de la
organizacion y facilita la implementacion de transformaciones planificadas, tanto en los
comportamientos como en las acciones de los empleados.

En este contexto, La finalidad de la presente investigacion es examinar el estado
actual del clima organizacional entre los colaboradores del hotel Sanctuary Lodge
Machupicchu, situado en la ciudad del Cusco, considerando que este factor cumple una
funcién clave en la productividad y en la de satisfaccion laboral del equipo de trabajo.

En el afio 2025, el hotel Sanctuary Lodge Machupicchu enfrenta un desafio
significativo relacionado con la gestion del clima organizacional, a raiz de la culminacion de
la concesion suscrita con el Gobierno Regional del Cusco. En un contexto donde el turismo
continta creciendo y exigiendo estdndares cada vez mas altos de calidad en el servicio, la
presion sobre el personal también se ha intensificado, dando lugar a tensiones internas que
afectan directamente el ambiente laboral.

Entre los principales factores que han generado malestar se encuentran la limitada
comunicacion interna, el debilitamiento de las relaciones entre los colaboradores, la
percepcion de una gestion poco equitativa y la falta de apoyo emocional y organizativo por
parte de los lideres. A esto se suma una sensacion de desigualdad dentro del equipo de
trabajo, originada tanto por la escasez de personal provocada por la finalizacion del contrato
de concesion como por el trato preferencial hacia ciertos empleados debido a vinculos
cercanos con mandos medios o por su antigiiedad en la empresa.

Estas circunstancias han generado fricciones y un entorno laboral marcado por la
tension, lo que influye desfavorablemente en la motivacion, el compromiso y el rendimiento
de los colaboradores. En un sector altamente competitivo como el hotelero, este tipo de

problematicas no solo afectan el bienestar del personal, sino que también ponen en riesgo la
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calidad del servicio y la capacidad del hotel para mantener su posicionamiento en el mercado
de lujo.

Ante este escenario, resulta imprescindible realizar una evaluacion profunda del clima
organizacional en la institucion, con el fin de comprender la percepcion que tienen los
trabajadores sobre su entorno laboral e identificar los factores clave que influyen en su
desempefio profesional.

1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema general
(Cual es el nivel de clima organizacional en los colaboradores del hotel Sanctuary
Lodge Machupicchu en el afio 2025?
1.2.2. Problemas especificos
1. ¢En qué medida perciben los colaboradores el ambiente laboral en el hotel
Sanctuary Lodge Machupicchu en el afio 2025?
2. (Cual es el nivel de relaciones interpersonales entre los colaboradores del
hotel Sanctuary Lodge Machupicchu en el afio 20257
3. (En qué medida se da la productividad en relacion con el clima
organizacional en el hotel Sanctuary Lodge Machupicchu en el afio 2025?
1.3. Objetivos de investigacion
1.3.1. Objetivo general
Describir la situacion del clima organizacional en los colaboradores del hotel
Sanctuary Lodge Machupicchu en el afio 2025
1.3.2. Objetivos especificos
Determinar en qué medida los colaboradores el ambiente laboral en las distintas areas

del hotel Sanctuary Lodge Machupicchu en el Afio 2025
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Medir en qué nivel se dan las relaciones interpersonales entre los colaboradores del
hotel Sanctuary Lodge Machupicchu en el afio 2025.
Determinar en qué medida se la productividad en relacion con el clima organizacional

en el hotel Sanctuary Lodge.

1.4. Justificacion

La presente investigacion reviste especial relevancia debido a la creciente importancia
del clima organizacional como factor clave del desempefio en las organizaciones del sector
hotelero, particularmente en destinos turisticos de alto valor como Machupicchu. En el caso
del Hotel Sanctuary Lodge, se han identificado sefiales de descontento laboral, conflictos
interpersonales y percepciones negativas sobre el ambiente de trabajo, aspectos que podrian
estar afectando directamente la productividad del personal.

Abordar el anélisis del clima organizacional desde un enfoque cuantitativo y
descriptivo permitird obtener una comprension objetiva de como los colaboradores perciben
las relaciones interpersonales, Las condiciones de trabajo y el rendimiento del personal en la
institucion constituyen elementos clave para analizar la situacion actual de la dindmica
organizacional. Estos aspectos permiten detectar areas prioritarias de mejora, con el objetivo
de optimizar la calidad del servicio y fortalecer la competitividad del hotel.

Asimismo, considerando que se trata de un establecimiento ubicado en uno de los
principales destinos turisticos del pais, resulta estratégico fortalecer el compromiso y el
bienestar del personal. En este sentido, la presente investigacion busca generar evidencia util
para sustentar propuestas orientadas al desarrollo de una cultura organizacional saludable,
eficiente y sostenible.

Por tanto, este estudio no solo representa un aporte académico, sino también una
herramienta practica en las decisiones de gestion del talento humano, con impacto directo en

la eficiencia operativa y en la experiencia del cliente.
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1.4.2. Valor Practico

Esta investigacion tiene como proposito analizar la influencia del clima
organizacional en los colaboradores del Hotel Sanctuary Lodge Machupicchu, con el fin de
generar informacion relevante que sirva como base para la implementacion de estrategias
orientadas a la mejora del ambiente laboral y el bienestar del personal.
1.4.3. Valor tedrico

El presente trabajo de estudio contribuira tanto al desarrollo tedrico como a la
aplicacion practica sobre el clima organizacional en contextos especificos del sector hotelero,
particularmente en destinos turisticos de alta demanda como Machupicchu. Al identificar
percepciones y factores determinantes, se generard una base conceptual contextualizada que
no solo sera de utilidad para futuras investigaciones, sino que también podra orientar la
formulacion de estrategias efectivas en otras instituciones del sector servicios o en entornos
laborales con condiciones similares.
1.4.4. Valor metodologico

El presente estudio del clima organizacional en el Hotel Sanctuary Lodge
Machupicchu posee un valor metodologico relevante, al desarrollarse bajo un enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo. Se ha utilizado como herramienta una encuesta estructurada
con la escala tipo Likert, aplicada a los colaboradores, lo que permitid recopilar informacion
objetiva y cuantificable sobre percepciones vinculadas a las relaciones interpersonales, el
entorno laboral y la productividad. Este disefio metodoldgico no solo proporciona una base
solida para el andlisis del estado actual del clima organizacional, sino que también ofrece una
estructura replicable para futuras investigaciones en entornos organizacionales con

caracteristicas parecidas.
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1.5. Delimitacion de la investigacion
1.5.1. Delimitacion temporal

La investigacion se desarrollard a lo largo del afio 2025, periodo en el que se
recolectard y analizard informacion vinculada al clima organizacional de los trabajadores del
Hotel Sanctuary Lodge Machupicchu. Esta delimitacion temporal permitira acceder a una
perspectiva actualizada, exacta y relevante sobre las condiciones laborales presentes, lo que
contribuird a elaborar conclusiones y sugerencias coherentes con la ubicacion real de la
entidad.
1.5.2. Delimitacion espacial

La investigacion se llevara en el Hotel Sanctuary Lodge, situado en el distrito de
Machupicchu, provincia de Urubamba, en la region Cusco, especificamente en el area
turistica cercana al santuario histérico de Machupicchu. Esta localizacion representa un punto
estratégico para examinar el clima organizacional dentro de una empresa dedicada al turismo,
que opera en un entorno caracterizado por altos niveles de demanda, exigencia y
competitividad. Este contexto proporciona un escenario adecuado para analizar las dinamicas
laborales propias del sector hotelero en destinos de proyeccion internacional.
1.5.3. Delimitacion conceptual

El estudio tendra como eje central el analisis del clima organizacional, tomando en
cuenta tres dimensiones claves: las relaciones interpersonales, ambiente laboral y la
productividad. Estos elementos facilitaran una evaluacion completa de las percepciones del
personal respecto a su interaccion con los compaiieros, las condiciones laborales y su
rendimiento dentro del hotel, lo que permitira obtener una comprension precisa en la

actualidad del clima organizacional.
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CAPITULO IT

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de estudios
2.1.1. Antecedentes internacionales

En la investigacion realizada por Gonzabay (2019), titulada “Anaélisis del clima
organizacional y su influencia en el desempeio laboral del talento humano en el Hotel
Decamero6n Punta Centinela, provincia de Santa Elena — La Libertad Ecuador, 2017, se
analiz6 de qué manera el entorno laboral impacta de forma directa en el rendimiento de los
empleados en el &mbito hotelero. El estudio adopt6é una metodologia descriptivo-
correlacional, empleando métodos cuantitativos y cualitativos, que incluyeron encuestas,
entrevistas y observacion directa tanto del personal como de los jefes de departamentales del
hotel.

Primero: En la investigacion se evidencio que los factores tales como: “la motivacion,
el liderazgo, la comunicacion interpersonal y el ambiente laboral de trabajo ejercen una
influencia significativa en el rendimiento laboral de los colaboradores”. El estudio recurri6 a
encuestas, entrevistas y observaciones para reunir datos pertinentes. Uno de los hallazgos mas
relevantes fue que, a pesar de la existencia de politicas destinadas a promover un clima
organizacional adecuado, su aplicacioén no era constante, lo que incidia negativamente en la
motivacion de los trabajadores. Ademas, el 33,1% de los colaboradores manifesto sentirse
poco motivados, mientras que mas del 20% consideraron que el clima organizacional era
simplemente “regular”.

Segundo: Se concluye que “existe una relacion directa entre el clima organizacional y
el desempefio laboral”. Cuando los colaboradores perciben un ambiente positivo y se sienten

valorados, se observa un aumento en su productividad y compromiso. Por el contrario, la
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falta de motivacion o la ausencia de promocion de la participacion activa puede perjudicar su
rendimiento.

Tercero: Este estudio de caracter internacional permite reflexionar sobre la realidad de
diversas organizaciones turisticas en Latinoamérica, donde, a pesar de la implementacion de
estandares de calidad, el clima organizacional plantea atin desafios significativos. Considero
que, dado que se trata de un hotel con caracteristicas similares al Sanctuary Lodge
Machupicchu, situado en un destino turistico de gran prestigio, resulta pertinente analizar si
en este contexto se presentan desafios similares, especialmente en relacion con el
reconocimiento al personal, la comunicacion efectiva y la motivaciéon continua como
fundamentos para un clima organizacional saludable.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Tello (2020), en su tesis titulada “Influencia del clima organizacional en el
desempefio de los trabajadores de un hotel 5 estrellas en Miraflores”, presentada en la
Universidad San Ignacio de Loyola. El estudio se enfoco en el area de Front Office del hotel
Belmond Miraflores Park, ubicado en Lima, Peru, con el objetivo de analizar como el clima
organizacional influia directamente en el desempeio laboral de sus colaboradores.

Primero: El enfoque fue descriptivo y cuantitativo, utilizando encuestas como
instrumento para medir percepciones internas sobre el ambiente de trabajo, y se complement6
con observaciones de indicadores como la motivacion, el liderazgo, la comunicacion interna
y la satisfaccion laboral. El autor también revisoé teorias clasicas como la de Likert y la Escala
CL-SPC de Sonia Palma para sustentar su estudio, aplicandolas a la realidad hotelera
nacional.

Segundo: Se concluyd que “el clima organizacional tiene un impacto directo y
significativo en el rendimiento de los colaboradores, especialmente cuando existen

deficiencias en la comunicacion y en el reconocimiento de los logros del personal”.
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Asimismo, se observo que la creacion de comités internos de clima laboral contribuyd
positivamente a mejorar la relacion entre colaboradores y lideres, reduciendo la rotacion del
personal y aumentando el compromiso con los objetivos del hotel.

Tercero: Este antecedente nacional aporta una vision clara sobre la importancia de
mantener un clima organizacional saludable dentro del sector hotelero. Me parece
especialmente valioso que el autor haya trabajado directamente en el hotel, pues esto le
permitié observar desde dentro las dindmicas del clima laboral. Considero que este estudio se
relaciona directamente con mi investigacion en el hotel Sanctuary Lodge de Machupicchu, ya
que ambas empresas pertenecen a la cadena Belmond y comparten estandares internacionales
de calidad.

2.1.3. Antecedentes locales

En el contexto del sector hotelero, donde el trabajo en equipo y la interaccion
constante entre colaboradores son esenciales, el clima organizacional se convierte en un
componente determinante para lograr un desempefio eficiente, en este sentido Paredes
(2020), desarroll6 la investigacion titulada “Clima organizacional en los trabajadores del
Hotel Boutique Tambo del Arriero de la ciudad de Cusco, 2020”.Lo cual fue desarrollado en
el marco de la carrera de Turismo y Hoteleria de la Universidad Nacional de San Agustin de
Arequipa. El autor centrd su investigacion en evaluar la situacion del clima organizacional
dentro de un hotel ubicado en la ciudad del Cusco, tomando como base a todos los
trabajadores del establecimiento. Para ello, aplicd un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo-
analitico y un disefio no experimental, utilizando encuestas, fichas de observacion y
evaluaciones dirigidas a trabajadores, jefes de area y al jefe de recursos humanos.

Primero: La investigacion tuvo como propdsito describir la percepcion del clima
organizacional por parte de los trabajadores del hotel, enfocandose en dimensiones

fundamentales como liderazgo, comunicacion, motivacion, productividad y desempefio. La
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muestra estuvo compuesta por 17 colaboradores de distintas areas operativas. Los resultados
indicaron que, en general, el clima organizacional era percibido como favorable,
especialmente en cuanto a la comunicacion entre jefes y personal, el trabajo en equipo y la
orientacion al logro de objetivos. No obstante, también se identificaron limitaciones en la
motivacion, principalmente por la falta de incentivos adecuados y una escasa valoracion del
esfuerzo individual.

Segundo: Paredes concluy6 que el clima organizacional del Hotel Boutique Tambo
del Arriero se encontraba en un nivel aceptable, pero con areas de mejora. El autor resalta la
importancia de implementar estrategias para fortalecer el liderazgo, promover el
reconocimiento de los logros y mejorar las condiciones que influyen directamente en la
motivacion del personal. También se sugirid la necesidad de realizar evaluaciones periddicas
que permitan monitorear el ambiente laboral, ya que esto repercute directamente en el
desempefio de los trabajadores y en la calidad del servicio ofrecido por el hotel.

Tercero: Esta investigacion resulta sumamente importante para mi investigacion sobre
el clima organizacional en los trabajadores del hotel Sanctuary Lodge Machupicchu, ya que
ambos trabajos se desarrollan en contextos hoteleros del Cusco. Aunque los entornos
geograficos difieren, existen elementos comunes en la gestion de recursos humanos, como la
importancia del liderazgo y la motivacion para lograr un ambiente laboral saludable. El
trabajo de Paredes me permite tener una vision comparativa y reflexiva sobre como las
condiciones del “clima organizacional pueden influir de manera positiva o negativa en el
desempefio del personal”. Considero que este antecedente refuerza la relevancia de
diagnosticar el ambiente laboral en el sector hotelero, especialmente en zonas turisticas de

alta demanda, donde el bienestar del trabajador es clave para ofrecer un servicio de calidad.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Teorias de Clima organizacional
2.2.1.1. Teoria del Clima Organizacional de Likert

Vargas (2021), indica que la teoria del clima organizacional desarrollada por Rensis
Likert (1998), sostiene que el “comportamiento de los empleados esta fuertemente
condicionado por el estilo de liderazgo y por las condiciones que perciben en su entorno
laboral”. En otras palabras, la actitud y el desempefio de los colaboradores se basan en gran
medida de como experimentan el trato recibido, del ambiente organizacional y del modo en
que se gestiona la empresa. Para medir estas percepciones, Likert elabord una herramienta
que permite contrastar la situacion actual del clima organizacional con un modelo ideal,
tomando en cuenta aspectos como el liderazgo, motivacion y comunicacion interna.

Likert elaboro su cuestionario tomando en cuenta diversos aspectos como:

e Estilo de direccion: Hace alusion al modo en que los lideres impactan e
influyen en sus colaboradores, orientando sus comportamientos y
decisiones dentro del contexto organizacional.

e Elementos motivacionales: Es el uso de estrategias y herramientas
destinadas a fomentar la implicacion y el rendimiento del personal,
alineandolos con los objetivos y requerimientos de la organizacion.

e Tipos de las técnicas de comunicacion: Alude a los distintos tipos de
comunicacion que se emplean dentro de una empresa y a la forma en que
estos se implementan para facilitar el intercambio de informacion.

e Formas de influencia: Se refiere a como se desarrollan las relaciones entre
los directivos, los jefes de area y los colaboradores, marcando el estilo de

interaccion dentro de la organizacion.
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e Procesos de toma de decisiones: Involucran los criterios y pasos
necesarios para elegir opciones adecuadas y distribuir responsabilidades de
manera estructurada.

e Tipos de planificacion: Agrupan las estrategias que se definen para
alcanzar los objetivos propuestos por la empresa.

e Supervision y control: Hace alusion a como se organiza y distribuye la
evaluacion del trabajo en los distintos niveles jerarquicos.

e Objetivos y beneficios organizacionales: Representan los fines que busca
alcanzar la organizacion, alineados con su propoésito y direccion estratégica.

Segun Malagén (2012), las teorias constituyen instrumentos fundamentales para
promover el bienestar de los colaboradores y el crecimiento sostenido de la organizacion, ya
que permiten comprender y explicar los fenomenos que se desarrollan al interior de las
instituciones. En un entorno empresarial caracterizado por su dinamismo, competitividad y
constante cambio, resulta necesario recurrir a diversos marcos teoricos que faciliten el
analisis de las diferentes situaciones organizacionales, la evaluacion de alternativas y la toma
de decisiones informadas y estratégicas. Estas teorias proporcionan bases conceptuales que
orientan la formulacion de estrategias, politicas y practicas organizacionales, contribuyendo a
mejorar el desempefio institucional y la calidad del ambiente laboral. En este contexto, la
presente investigacion se apoya en multiples enfoques teéricos orientados al estudio de diez
dimensiones fundamentales del clima organizacional, las cuales influyen de manera directa
en la percepcion, motivacion y comportamiento de los colaboradores, asi como en el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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2.2.1.2. Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow.

La teoria de Abraham Maslow plantea una jerarquia de necesidades humanas que
puede trasladarse al &mbito laboral. En la base se encuentran las necesidades fisioldgicas,
como la alimentacion y el descanso, que en el entorno laboral se relacionan con el salario y
los periodos de descanso. A continuacidn, se sitlian las necesidades de seguridad, vinculadas
con la estabilidad en el empleo y beneficios como seguros o pensiones. En un tercer nivel
estan las necesidades de pertenencia, reflejadas en las relaciones interpersonales y el trabajo
en equipo. Posteriormente, aparecen las necesidades de estima, que se manifiestan a través
del reconocimiento, los logros y las posibilidades de ascenso. Finalmente, en la cima de la
jerarquia, se ubican las necesidades de autorrealizacion, asociadas al crecimiento personal y
profesional mediante la consecucion de objetivos significativos. De acuerdo con esta teoria,
es necesario satisfacer en cierto grado cada nivel para que las necesidades superiores se

conviertan en prioritarias (Quintero, 2010).

Figura 1

Jerarquias de necesidades de Maslow

Autérealizasjon

Reconocimiento

Afiliacion

Seguridad

Fisiologia

Nota. Extraido de (Quintero, 2002).
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2.2.1.3. Teorias de necesidades y control

De acuerdo con Argyris (1979), citado por Andrade (2019), el desarrollo personal més
avanzado en el entorno laboral se alcanza cuando el individuo actia guiado por sus propias
motivaciones internas, demostrando capacidad de autocontrol. En esta etapa, la
implementacion de controles o supervision externa deja de ser necesaria.
2.2.1.4. Teoria de la motivacion e higiene de Herzberg.

Con base “en los resultados de una encuesta aplicada a ejecutivos, Herzberg identific
dos categorias de factores que influyen en la satisfaccion laboral. Por un lado, estan los
factores motivacionales o intrinsecos al trabajo, como el logro, el reconocimiento, la
naturaleza de las tareas, la responsabilidad, el crecimiento y el desarrollo profesional”. De la
misma manera, se encuentran los factores de higiene o extrinsecos, que incluyen aspectos
como las politicas organizacionales, el salario, las relaciones interpersonales, el cargo
ocupado, la estabilidad laboral y el vinculo con superiores y subordinados. “Los factores
motivacionales estan relacionados con la satisfaccion de necesidades superiores”, como la
autoestima y la autorrealizacion, mientras que los factores de higiene responden a
necesidades basicas como la seguridad, el afecto y las condiciones fisicas. En este sentido, los
factores de higiene permiten conservar un ambiente laboral adecuado, pero son los
motivadores los que impulsan significativamente el rendimiento. (Giovannone & Lauria,
2011)

Frederick Herzberg sostiene que los elementos que influyen en la motivacion y el
comportamiento en el entorno laboral son:

a) Factores de higiene o mantenimiento: Se trata de factores que previenen la
insatisfaccion, pero no generan motivacion por si mismos; es decir,

representan condiciones basicas que toda organizacion debe garantizar,
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como el salario, los beneficios, las politicas internas y los métodos de
supervision.

b) Motivadores: Estos factores fomentan la motivacion e incluyen aspectos
como la autorrealizacion, el reconocimiento, la asuncion de
responsabilidades y la naturaleza del propio trabajo.

Con base en su investigacion, el autor concluye que los elementos que generan
satisfaccion en el trabajo no son los mismos que causan insatisfaccion. Por ello, los directivos
que se enfocan unicamente en eliminar las causas de insatisfaccion pueden lograr un
ambiente mds tranquilo, pero no necesariamente estimularan la motivacion del personal;
simplemente reducirdn el descontento sin generar entusiasmo. En este contexto, Herzberg
denomind "factores de higiene a condiciones del entorno laboral como la calidad de la
supervision, el salario, las politicas de la empresa, las condiciones fisicas del lugar de trabajo,
las relaciones interpersonales y la estabilidad en el empleo”. Cuando estos factores se
gestionan adecuadamente, los empleados no se sentirdn insatisfechos, aunque eso no significa
que estén satisfechos. Para motivar verdaderamente, Herzberg sugiere centrarse en aspectos
vinculados al contenido del trabajo o a sus resultados, “como las oportunidades de ascenso, el
desarrollo personal, el reconocimiento, la responsabilidad y los logros”, ya que estos brindan
una recompensa intrinseca al trabajador.
2.2.1.5. Teoria de las necesidades de McClellan

David McClelland plantea que la motivacion laboral esta vinculada a las necesidades
individuales y al predominio de alguna de ellas, la cual sera la que deba satisfacerse mediante
el cargo o funcidén desempefiada. Estas necesidades son las siguientes:

1. Poder: Se refiere a la necesidad que tienen algunas personas de ejercer

influencia o control sobre los demas, asi como de asumir autoridad; esta
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necesidad puede entenderse como una forma especifica de la necesidad de
reconocimiento o estima.

2. Afiliacion: Esta necesidad se basa en el deseo de mantener relaciones
armoniosas y disfrutar de la interaccion social. La afiliacion refleja, en gran
parte, lo que Maslow denomin6 como la necesidad de afecto o pertenencia.

3. Logro: Cuando esta necesidad es la mas dominante, se evidencia en la
satisfaccion que se experimenta al cumplir objetivos y alcanzar resultados.
La persona motivada por el logro se esfuerza intensamente por conseguir
sus metas y siente una profunda satisfaccion al lograrlas. Sin embargo, una
alta necesidad de logro suele ir acompanada de frustracion cuando el
trabajo no presenta retos. Por ello, para mantener al personal motivado, es
fundamental asignarlos a puestos que les permitan satisfacer su necesidad
predominante ya sea de logro, poder o afiliacion en funcién de su perfil
psicolégico.

2.3. Marco Conceptual
2.3.1. Clima organizacional

Segun Chiavenato (2017), el clima organizacional se refiere a la manera en que el
entorno laboral influye en la motivacion de los empleados. Se trata de las condiciones o
caracteristicas del ambiente que perciben los integrantes de la organizacion y viven
diariamente, lo cual repercute de forma notable en su comportamiento y desempefio, ya que
dicho clima incide directamente en sus emociones y acciones dentro del entorno laboral (p.
74). Asimismo, Chiavenato (2020), sostiene que el clima organizacional alude al ambiente
que se genera entre los miembros de una organizacion, el cual guarda una estrecha relacion
con el nivel de motivacion del personal y refleja, de manera particular, las propiedades

motivacionales del entorno organizacional.
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De acuerdo con Brunet (2018), en los tltimos afios el clima organizacional ha ganado
un lugar relevante dentro del campo de la psicologia industrial, debido a su impacto directo
en el desempefio de los empleados. Se plantea que un ambiente laboral positivo favorece un
mayor rendimiento, lo cual contribuye al crecimiento y a la competitividad de la
organizacion. A diferencia de los factores laborales que dependen de las capacidades fisicas o
mentales de cada persona, el clima organizacional se relaciona con los aspectos sociales y
ambientales que rodean al trabajador. Estas condiciones, establecidas por la propia
institucion, influyen en la forma en que los individuos actian dentro de ella.

Segun Teran et al., (2024),el clima laboral se forma a partir de los valores, creencias
y actitudes compartidas por los miembros de una organizacion, los cuales inciden
directamente en su comportamiento laboral y en la percepcion que tienen de su entorno de
trabajo. Elementos como el estilo de liderazgo, la conducta del personal, las condiciones
fisicas del lugar de trabajo, la calidad de las relaciones interpersonales, junto con factores
econdmicos y demograficos, desempefian un papel clave en la configuracion del clima
organizacional, impactando directamente en los niveles de productividad.

Finalmente, se presentan las definiciones propuestas por Luque et al., (2021), quien
destaca la relevancia del estilo de gestion de los lideres en la configuracion del clima laboral.
Sefialan que las organizaciones que promueven la participacion activa, valoran la diversidad
de ideas y reconocen las distintas motivaciones de sus colaboradores, tienen una mayor
probabilidad de desarrollar entornos laborales positivos y productivos.

2.3.2. Dimensiones de clima organizacional
e Ambiente laboral
Pacheco et (2021), definen el ambiente laboral como el entorno que incide de manera

directa en el bienestar fisico, mental y emocional del trabajador, abarcando tanto las
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relaciones internas dentro de la organizacion como los elementos que afectan su nivel de
productividad.
e Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales en el entorno laboral constituyen un componente
esencial en la dindmica organizacional, ya que influyen en la colaboracion, el compromiso y
el clima general entre los trabajadores.

Hancco (2021), sefiala que las relaciones interpersonales en el entorno laboral son
esenciales, pues suponen interactuar con personas que tienen diversas perspectivas,
conocimientos, experiencias y maneras de interpretar la realidad. Estas diferencias pueden
impactar tanto favorable como desfavorablemente en la eficiencia del trabajo, ya sea
facilitando o dificultando el logro de los objetivos organizacionales (p. 4).

e Productividad
Seglin la investigacion, Diaz (2021), la productividad en el &mbito laboral constituye
una prioridad esencial para los lideres empresariales en la actualidad, ya que el aumento de la
competencia y las exigencias cada vez mayores de los clientes obligan a las organizaciones a
optimizar la gestion de su capital humano. Esto requiere aprovechar al maximo las
habilidades y competencias de los trabajadores, lo que incide directamente en una mayor
competitividad y en un mejor desempefio global de la empresa.
2.3.3. Indicadores de clima organizacional
1. Confianza y respeto: Segiin Carmona-Lavado & Cuevas-Rodriguez
(2022), la confianza organizacional implica la percepcion de integridad y
credibilidad entre lideres y colaboradores, generando un ambiente donde el
respeto mutuo es la base para la cooperacion.
2. Colaboracion y trabajo en equipd: De acuerdo con Guzman-Hernandez

& Valenzuela (2021), la colaboracion es la capacidad de los miembros de la
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organizacion para coordinar esfuerzos y compartir conocimientos,
fortaleciendo el trabajo en equipo como mecanismo de logro de metas
comunes.

Resolucion de conflictos: Para Méndez & Robles (2023), la resolucion de
conflictos organizacionales implica el manejo constructivo de
discrepancias, promoviendo acuerdos justos y reduciendo tensiones que
pueden afectar la productividad y el bienestar laboral.

Apoyo y desarrollo: Segun Arrieta & Jiménez (2020), el apoyo
organizacional se expresa en programas de capacitacion, retroalimentacion
y oportunidades de crecimiento, lo que fortalece el desarrollo profesional y
el compromiso del trabajador.

Inspiracion y motivacion: De acuerdo con Lopez-Cabrera & Suérez
(2022), la inspiracion y motivacion en el clima organizacional estan
vinculadas al liderazgo transformacional, que impulsa a los colaboradores a
superar metas mediante el entusiasmo y sentido de propdsito.

Gestion de cambio: Ramirez & Rodriguez (2021) sefialan que la gestion
de cambio es la capacidad de una organizacion para adaptarse a
transformaciones del entorno, con practicas que minimizan la resistencia y
potencian la resiliencia del equipo.

Desempeiio organizacional: Segun Herrera & Villalobos (2023), el
desempefio organizacional refleja el nivel de cumplimiento de objetivos
estratégicos, integrando indicadores financieros, de productividad y de
satisfaccion del talento humano.

Eficiencia y calidad: De acuerdo con Sanchez & Morales (2020), la

eficiencia y calidad organizacional se refieren a la optimizacion de recursos
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10.

y a la entrega de productos o servicios que satisfacen estandares, mejorando
la competitividad.

Innovacion y mejora continua: Para Torres & Medina (2022), la
innovacién y mejora continua en el clima organizacional son practicas que
promueven creatividad, aprendizaje y adaptacion constante para sostener
ventajas competitivas.

Utilidad neta: Seglin Pérez & Delgado (2021), la utilidad neta es un
indicador financiero que refleja la rentabilidad final de la organizacion
después de deducir costos y gastos, y estd vinculada con el clima

organizacional al influir en la sostenibilidad y bienestar de los trabajadores.

2.3.4. Determinantes del clima organizacional

1.

Condiciones economicas: Las condiciones econdémicas, asi como las
percepciones relacionadas con el riesgo, el espacio, las recompensas y los
conflictos, pueden modificarse segun el impacto que los cambios en la
economia tengan sobre la organizacion.

Estilo de liderazgo: El tipo de liderazgo que emana desde los niveles
superiores de la organizacion puede ejercer una influencia significativa
sobre el clima organizacional.

Politicas organizacionales. Determinadas politicas internas, como la
promocion del personal ya perteneciente a la organizacion, pueden tener un
impacto en el clima organizacional.

Valores gerenciales: Es muy probable que los valores adoptados por la alta
direccion influyan directamente en el clima organizacional. Esto puede
llevar a que los miembros de ciertas organizaciones las perciban como

agresivas, positivas, confiables o, por el contrario, poco confiables.
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10.

11.

Estructura organizacional: Es altamente probable que una organizacion
disefiada bajo principios burocraticos tradicionales presente un clima
organizacional distinto al de otras estructuras.

Caracteristica de los miembros: Factores como la edad, el estilo de
vestimenta y el comportamiento de los integrantes de la organizacion, e
incluso la proporcion de gerentes hombres o mujeres, pueden influir en
ciertos aspectos del clima organizacional.

Tipo de actividad, a la que se dedica a una organizacion influira en su
clima. El clima organizacional puede afectar tanto al perfil de personas que
se atraen como posibles candidatos a empleo, como a su comportamiento
una vez que han sido contratados.

Adelantos tecnologicos: Numerosas organizaciones actualmente funcionan
con equipos totalmente distintos a los que utilizaban en el pasado.
Contratos laborales: La modalidad de contratacion incide de manera
directa en las posibilidades de accion de las organizaciones en dos aspectos
clave del clima organizacional: el disefio de los puestos y el sistema de
recompensas.

Crecimiento organizacional: Las grandes organizaciones ejercen una
influencia cada vez mayor sobre el entorno laboral de nuestra sociedad. En
este tipo de entidades, resulta complicado generar ambientes de trabajo que
fomenten la motivacion y la creatividad, especialmente cuando los
empleados no perciben con claridad cémo su comportamiento individual se
relaciona con el rendimiento general de la organizacion.

Atractivo del descanso: Dado el notable crecimiento de las industrias

dedicadas al ocio y la recreacion en nuestra sociedad, cada vez resulta mas
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tentador abandonar el trabajo. Ante el aumento constante de opciones
recreativas y educativas, el empleo debera brindar al trabajador algo que no
pueda encontrar fuera de la organizacion. Se han identificado nueve
dimensiones que podrian describir el clima organizacional de una empresa
en particular, y cada una de ellas esta vinculada a caracteristicas especificas
de la organizacion, tales como:

Estructura. Refleja como perciben los miembros de la organizacion la
cantidad de normas, procedimientos, tramites y restricciones que enfrentan
al realizar sus tareas. Indica el grado en que la organizacion prioriza un
enfoque burocratico en contraste con un entorno laboral mas libre, informal
y con menor estructuracion.

Responsabilidad. Corresponde a la percepcion que tienen los integrantes de

la organizacion sobre su autonomia para tomar decisiones vinculadas a sus
labores. Se refiere al nivel en que la supervision es general y no estricta, lo
que genera en los empleados la sensacion de actuar como sus propios jefes,
sin estar sujetos a una constante revision de su trabajo.

Recompensa. Se refiere a como perciben los miembros de la organizacion
la justicia o adecuacion de las recompensas obtenidas por un trabajo bien
realizado. Representa el grado en que la organizacion favorece el
reconocimiento y los incentivos por encima de las sanciones.

Desafio. Hace referencia a la percepcion de los miembros de la
organizacion sobre el nivel de reto que representa su trabajo. Refleja en qué
medida la organizacién estimula la toma de riesgos medidos como parte del

esfuerzo por alcanzar sus metas.
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e Relaciones. Es la percepcion que tienen los miembros de la organizacion
sobre la presencia de un entorno laboral agradable y relaciones sociales
positivas, tanto entre compafieros como entre superiores y subordinados.

e Cooperacion. Refleja la percepcion de los integrantes de la empresa
respecto a la presencia de un ambiente de colaboracion por parte de los
directivos y demds compafieros. Se destaca la importancia del apoyo
reciproco entre todos los niveles jerarquicos.

2.3.5 Caracteristicas del Clima Organizacional
e Percepcion compartida del entorno laboral
Garciay Vesga (2021), indican que “esta caracteristica recoge las percepciones
compartidas por los empleados respecto al ambiente de trabajo, incluyendo la forma en que
se implementan las normas y politicas laborales dentro de la organizacion”. Estas
percepciones son clave para entender como se sienten y como se comportan los
colaboradores en su entorno laboral.

e Influencia en el comportamiento y motivacion

Segun lo expresado por Meza (2024), el ambiente organizacional tiene un impacto
considerable en el compromiso, la motivaciéon y el desempefio de los empleados. “Elementos
como el tipo de liderazgo, la calidad de las relaciones entre los miembros del equipo y el
proceso de toma de decisiones dentro de la organizacion son determinantes en la percepcion
del clima interno”.

e Dinamismo y variabilidad

El clima organizacional es dinamico y esté sujeto a cambios a lo largo del tiempo,
influenciado por diversas condiciones tanto internas como externas. Estos cambios pueden
originarse por variaciones en el liderazgo, en la cultura organizacional o por factores externos

como una crisis econdomica. (Camposano, 2022)
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2.3.6. Tipos del clima de organizacional
El clima organizacional puede definirse segun el enfoque principal que predomina en
la organizacion. Un clima centrado de las personas para poner énfasis en los valores humanos
y en la corresponsabilidad para alcanzar metas; en cambio, un enfoque orientado a los
resultados da prioridad a la eficiencia y al perfeccionamiento constante de los procesos. Por
su parte, un clima basado en la innovacion promueve la creacion de nuevas herramientas y
metodologias, apostando por la creatividad a través del tiempo y esfuerzo invertidos.
De acuerdo con Brunet (2011), el clima organizacional representa un conjunto de
rasgos que caracterizan a la organizacion, de manera similar a como la personalidad define a
una persona. Este clima tiene un impacto directo en la conducta de los empleados y esta
conformado por diversos elementos, como la estructura organizativa, el tamafio de la
empresa, los medios de comunicacion interna y el tipo de liderazgo ejercido.
2.3.7 Definicion de términos
- Compromiso organizacional: Grado de identificacion y apego emocional del
trabajador hacia la organizacion (Chacalla,2023)
- Cultura organizacional: Conjunto de valores, creencias y normas compartidas que
orientan el comportamiento de los miembros de la organizacion (Pérez et al., 2025)
- Justicia organizacional: Percepcion de equidad en los procesos, decisiones y trato
dentro de la organizacion (Ludeiia, 2025)
- Confianza organizacional: Grado en que el trabajador confia en la integridad y
capacidad de sus superiores y companeros (Hernandez,2020)
- Reconocimiento labora: Proceso mediante el cual la organizacion valora y refuerza
el desempefio y los logros del trabajador (Loaiza,2024)
- Estilo de supervision: Forma en que los superiores dirigen, controlan y apoyan a los

trabajadores en el desarrollo de sus funciones (Rodriguez,2025)
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Equidad laboral: Percepcion del trabajador sobre la justicia en la distribucion de
recompensas y responsabilidades (Ludena, 2025)

Estrés laboral: Respuesta fisica y psicoldgica del trabajador frente a demandas
laborales que exceden su capacidad de afrontamiento (Buitrago-Orjuela et al., 2021).
Carga laboral: Cantidad y complejidad de tareas asignadas al trabajador durante su

jornada laboral (Buitrago-Orjuela et al., 2021)

Desempeiio labora: Nivel de eficacia con el que el trabajador cumple las funciones
asignadas dentro de la organizacion (Diaz Dumont et al., 2023)

Satisfaccion laboral: Estado emocional positivo que resulta de la valoracion del
trabajo o de las experiencias laborales del trabajador (Diaz Dumont et al., 2023)
Autonomia labora: Grado de libertad e independencia que posee el trabajador para
tomar decisiones relacionadas con su trabajo (Mendoza, 2021)

Motivacion laboral: Conjunto de factores que impulsan al trabajador a actuar con
esfuerzo y persistencia en el cumplimiento de sus funciones (Chacalla, 2023)
Bienestar laboral: Estado de satisfaccion fisica, emocional y social del trabajador
en su entorno laboral (Monroy, 2020)

Capacitacion y desarrollo: Proceso sistematico orientado a mejorar las
competencias y habilidades del trabajador (Mendoza, 2022)

Condiciones de trabajo: Factores fisicos, organizativos y contractuales que
influyen en el bienestar y desempefio del trabajador (Mendoza, 2021)

Seguridad y salud en el trabajo: Conjunto de medidas destinadas a prevenir

riesgos laborales y proteger la integridad del trabajador (Mendoza, 2021)

Clima psicolégico: Percepcion individual del trabajador sobre su entorno laboral

inmediato (Zaballa, 2021)
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- Rotacion de personal: Movimiento de entrada y salida de trabajadores en una
organizacion durante un periodo determinado (Zaballa Gomariz et al., 2021)

- Comunicacion: La comunicacion es el proceso mediante el cual se transmite y
recibe informacion entre los miembros de una organizacion, permitiendo la
coordinacion de actividades y el logro de objetivos comunes (Rodriguez, 2025)

- Atencion al cliente: Es el conjunto de acciones orientadas a satisfacer las
necesidades y expectativas del usuario mediante un servicio eficiente, cordial y de
calidad (Duran, 2021)

- Hotel: Es un establecimiento que brinda servicios de alojamiento, alimentacion y
atencion al huésped, orientado a satisfacer necesidades temporales de los visitantes
(Duran, 2021)

- Lodge: Es un tipo de alojamiento turistico, generalmente ubicado en entornos
naturales o culturales, que ofrece servicios personalizados y experiencias
diferenciadas al visitante (Duran, 2021)

- Turismeo: El turismo es el conjunto de actividades realizadas por personas durante sus
desplazamientos y estancias fuera de su entorno habitual por un periodo limitado, con
fines personales o profesionales (Matos, 2022)

2.4. Variable de estudio
2.4.1. Identificacion de variable
Variable: Clima organizacional.
2.4.2. Conceptualizacion de la variable
Clima organizacional
“El clima organizacional se puede definir como la conexidon con la motivacion y los
colaboradores de cada institucion, la cual se verd reflejada en la satisfaccion laboral, el

animo, interés y colaboracion en las actividades encomendadas”. Borja (2021). Asi mismo
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Davila (2021),senala que “el clima organizacional implica comprender que se trata
de un fendmeno multidimensional, en el cual inciden factores como motivacion, recursos
humanos, participacion, toma de decisiones, remuneracion, comunicacion, identidad
institucional, infraestructura, relaciones laborales, entre otros eclementos”.

El clima organizacional esté relacionado tanto con el ambiente fisico como con el
entorno humano dentro de una organizacién. Esto incluye principalmente a las personas que
forman parte de la empresa, ya que las condiciones en las que trabajan influyen directamente
en su desempefio diario. Es decir, si el entorno laboral no es adecuado, puede afectar la

productividad del personal, ya sea en funciones administrativas o en otras areas. (Palma,

2023)
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2.4.3. Operacionalizacion de variable
Tabla 1

Operacionalizacion de variable

Variable Dimensiones

Indicadores

Ambiente laboral

- Confianza y respeto.
-Colaboracion y trabajo en equipo.

-Resolucion de conflictos.

Clima organizacional Relaciones

Interpersonales

-Apoyo y desarrollo.
-Inspiracion y motivacion

-Gestion de cambio.

Produccion

-Desempefio organizacional
-Eficiencia y calidad
-Innovacién y mejora continua

-Utilidad neta

Nota. Elaboracion propia

38



CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

La investigacion se considera de tipo basica, ya que se enfoca en el analisis teorico y
la revision bibliografica de la variable estudiada, con el proposito de comprenderla mejor y
enriquecer el conocimiento existente sobre ella. (Naupas et al., 2018)

3.2. Nivel de Investigacion

El presente trabajo de estudio se desarrolla a un nivel descriptivo, ya que su objetivo
principal es describir y detallar la percepcion que tienen los colaboradores del hotel
Sanctuary Lodge sobre el clima organizacional en su entorno de trabajo. Para ello, se empled
un enfoque cuantitativo, utilizando encuestas estructuradas que permitieron obtener datos
objetivos sobre aspectos fundamentales como las relaciones interpersonales, el ambiente
laboral y la productividad. Este tipo de investigacion no pretende analizar causas, sino
proporcionar un panorama preciso de la situacion actual, constituyendo un punto de inicio
para posibles acciones de mejora en la gestion del clima organizacional.

Se considera un nivel de investigacion descriptivo, que segin Naupas et al., (2019), es
un tipo de investigacion cuyo propdsito fundamental es recolectar informacion y datos acerca
de las caracteristicas, cualidades, dimensiones, clasificaciones o aspectos de objetos,
personas, entidades, instituciones, asi como de procesos tanto sociales como naturales.
Mientras que para Mohajan (2020), la investigacion descriptiva es un enfoque que se centra
en analizar con detalle las particularidades de un fendmeno observado, con el fin de
comprender quiénes estan involucrados, cuando ocurre, donde se desarrolla, como sucede y

por qué se presenta dicha situacion.
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3.3. Disefio de la investigacion

Se aplico el disefio no experimental, que segiin Toscano (2020), se define como un
tipo de investigacion en la que no se manipulan intencionalmente las variables, sino que se
limita a observar los fendmenos en su entorno natural para luego analizarlos. Asimismo, se
emple6 una metodologia de corte transversal, la cual, segun Cabrera (2023), consiste en
“recolectar datos en un Uinico momento temporal, con el objetivo de describir las variables en
un punto especifico del tiempo”.
3.4. Poblacion

Sampieri (2018), se refieren a las personas, elementos, eventos o fendmenos que
comparten caracteristicas comunes y forman parte de una investigacion determinada. Ademas
Gonzales (2021), se entiende por poblacion al conjunto total de elementos incluidos en un
estudio, el cual es definido y delimitado por el investigador conforme a los objetivos de la
investigacion. Los términos de poblacion y universo pueden utilizarse indistintamente, ya que
ambos comparten las mismas caracteristicas. En este contexto, la poblacion del presente
estudio estd compuesta por 90 colaboradores del hotel Sanctuary Lodge Machupichu. Para
recolectar la informacion, se empled como instrumento principal un cuestionario digital, lo
que permiti6 acceder de manera equitativa a todos los participantes sin limitaciones
geograficas.
3.5. Muestra

El muestreo es una técnica utilizada para analizar una muestra representativa de la
poblacion”. A través de su aplicacion, se obtiene un estadigrafo, es decir, un valor numérico
derivado de calculos o procedimientos estadisticos que refleja con precision la cantidad de
elementos que representan a dicha poblacion. Esta técnica se emplea principalmente cuando
la poblacion es numerosa; en cambio, si el nimero de elementos es reducido, no resulta

necesario recurrir al muestreo (Arias, 2021)
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La poblacion considerada en este estudio de investigacion estd conformada por 73
trabajadores del Sanctuary Lodge, un hotel de la cadena Belmond. Este grupo incluye
empleados que desempefian diversos cargos y responsabilidades dentro del &mbito hotelero,
desde funciones operativas hasta posiciones administrativas y de gestion.

Tabla 2

Tamario de la muestra

n Tamaino de muestra

N Poblacion 90 colaboradores
Z Nivel de confianza 1.96

e Margen de error 0.05

P Probabilidad a favor 0.5

q Probabilidad en contra 0.5

Nota. Elaboracion propia

ZZ*N*p*q
"IN -—D+Z22+p+q

_ (1.96)% + 90 * 0.50 * 0.50
~(0.05)2(90 — 1) + (1.96)2(0.50 * 0.50)

n

_ 76.832
n=711579

n=173
3.6. Técnicas e instrumento de Recoleccion de la Informacion
3.6.1. Técnica
En este estudio se utilizo la técnica de la encuesta, la cual, segiin Phillips (2019),
“permite recolectar informacion directamente de las unidades de analisis, generalmente a
través de una muestra representativa de la poblacion”. Para ello, se empleé como instrumento

un cuestionario, el cual, de acuerdo con Salvador-Olivan et al. (2021), consiste en una serie
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de preguntas que pueden tener respuestas abiertas o cerradas. Este instrumento se estructura
con una escala de medicion ordinal, la cual, segiin Matas (2020), incluye un punto medio
neutral, asi como opciones a favor y en contra, organizadas en un rango de respuestas de 1 a
5. Cabe destacar que, como mencionan Rojas et al. (2023), el cuestionario es un instrumento
eficaz para recolectar datos relevantes, siempre y cuando se disefie y aplique de manera
adecuada y responsable, ya que su correcta elaboracion puede garantizar resultados ttiles y
confiables.
3.6.2. Instrumento

Los instrumentos de investigacion constituyen herramientas esenciales para obtener
datos significativos de forma organizada, lo que permite comprender con mayor exactitud el
fendémeno en analisis. Su uso abarca multiples areas del conocimiento y estd enfocado en
identificar percepciones, actitudes o conductas en una poblacion determinada, aportando asi
informacion objetiva y valiosa para el estudio cientifico (Medina et al., 2023).

Como instrumento se utiliza un cuestionario que segun Rojas (2023) , es un recurso
util para la obtencion de datos, pero su uso requiere responsabilidad y atencion, ya que un
cuestionario correctamente elaborado y aplicado puede ofrecer informacion precisa y

confiable.
3.7. Técnicas de Analisis e Interpretacion de la Informacion

Seglin la exposicion de Cisneros y Urdanigo (2022), el cuestionario constituye un
instrumento fundamental para recopilar informacion organizada respecto a las variables
analizadas, ya que sus preguntas sean abiertas, cerradas u otro tipo se elaboran siguiendo
criterios técnicos que aseguran su relevancia y validez. Su redaccion debe seguir un orden
logico que facilite la obtencion de datos de calidad. Ademads, puede aplicarse a través de
diversos canales, como entrevistas presenciales, llamadas telefonicas, correo electronico o

plataformas digitales. Al igual Vizcaino, Cedefio y Maldonado (2023), indican que el
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cuestionario se utiliza como el instrumento principal para la recopilacion de datos, compuesto
por preguntas formuladas cuidadosamente para garantizar que la informacion obtenida sea
relevante y coherente con los propositos del estudio. Su implementacion puede llevarse a
cabo en formato fisico o digital, lo que le brinda versatilidad y mayor accesibilidad.

Para desarrollar esta investigacion, se recolectaron datos a través de encuestas y se
analizaron utilizando Microsoft Excel, con el objetivo de evaluar el estado actual del clima
organizacional entre los colaboradores del hotel ubicado en el distrito de Machupichu, en la
ciudad del Cusco. El instrumento empleado fue un cuestionario de preguntas cerradas,
disefiado en funcion de los indicadores correspondientes a las dimensiones de ambiente
laboral, relaciones interpersonales y productividad. Este cuestionario fue aplicado a un total
de 73 colaboradores pertenecientes a las distintas areas operativas del hotel Sanctuary Lodge
Machupichu, considerando los siguientes aspectos como: Unico modelo de cuestionario, las
preguntas incluidas fueron de tipo cerradas y el cuestionario incorporo items
correspondientes a los indicadores, los cuales derivan de las dimensiones, y estas, a su vez, se

originan de la variable principal.
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CAPITULO 1V
RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados
4.1.1 Resultados respecto al variable clima organizacional
Figura 2

Clima organizacional (Agrupada)

Porcentaje

Desfavorable Moderado Favorable

Nota. Elaboracion propia

El grafico del clima organizacional muestra que la mayoria de los colaboradores del
Hotel Sanctuary Lodge percibe el clima organizacional en un nivel moderado (67,12 %), lo
cual indica que las condiciones laborales permiten el desarrollo de las actividades, pero atin
presentan limitaciones que impiden consolidar un ambiente plenamente positivo. Por su parte,
el 24,66 % de los trabajadores manifiesta una percepcion favorable del clima organizacional,
lo que refleja la existencia de practicas internas adecuadas relacionadas con la gestion y las
relaciones laborales, aunque estas no son compartidas por la totalidad del personal.
Asimismo, el 8,22 % que percibe un clima desfavorable, si bien es un porcentaje reducido,
constituye un indicador relevante que podria afectar el desempefio y bienestar laboral si no se

atiende oportunamente. En conjunto, los resultados muestran la necesidad de fortalecer las
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estrategias organizacionales orientadas a mejorar el clima laboral y promover percepciones
mas positivas entre los trabajadores.

4.1.2 Resultados de la dimension Ambiente laboral

Figura 3

Ambiente laboral (Agrupada)

Porcentaje

Desfavorable Moderado Favorable

Nota. Elaboracion propia

El grafico del ambiente laboral muestra que la percepcion predominante del personal
se encuentra en un nivel moderado, con un 56,16 %, lo cual sugiere que las condiciones
laborales son aceptables, pero presentan limitaciones que impiden alcanzar un clima
plenamente favorable. Este resultado evidencia la existencia de factores organizacionales que
funcionan de manera parcial y que requieren ser fortalecidos para mejorar la experiencia
laboral de los trabajadores. Asimismo, el 36,99 % de los encuestados percibe el ambiente
como favorable, lo que indica que una proporcion significativa valora positivamente las
condiciones de trabajo y reconoce elementos que contribuyen al bienestar y desempeio
laboral. Sin embargo, el 6,85 % califica el ambiente como desfavorable, reflejando que los
niveles de insatisfaccion son reducidos, aunque no deben ser ignorados, ya que podrian

afectar el rendimiento y la convivencia organizacional. En conjunto, los resultados muestran
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que el ambiente laboral se encuentra en un nivel intermedio con tendencia positiva, lo que
resalta la necesidad de implementar estrategias orientadas a consolidar un clima laboral mas
favorable y sostenible.
4.1.3 Resultados respecto a la dimension relaciones interpersonales

Figura 4

Relaciones interpersonales (Agrupada)

Porcentaje

Desfavorable Moderado Favorable

Nota. Elaboracion propia

El grafico evidencia que las relaciones interpersonales es percibida
mayoritariamente en un nivel moderado, alcanzando un 60,27 %, lo que indica que la
convivencia y la interaccion entre los miembros de la organizacion se desarrollan de
manera aceptable, aunque ain presentan limitaciones que impiden su consolidacién como
plenamente satisfactorias; en ese sentido, este resultado sugiere la existencia de
condiciones funcionales de comunicacion y cooperacion, pero con aspectos susceptibles de
fortalecimiento para optimizar el clima interpersonal. Asimismo, un 26,03 % de los
encuestados califica esta dimension como favorable, lo que refleja la presencia de
experiencias positivas, relaciones colaborativas y un entorno de respeto en una parte

significativa de la poblacion evaluada; no obstante, dicho porcentaje no resulta

46



predominante. Por otro lado, el 13,70 % restante considera las relaciones interpersonales
como desfavorables, evidenciando la persistencia de percepciones negativas asociadas a
posibles dificultades en la comunicacion, el trabajo en equipo o la convivencia laboral; en
conjunto, los resultados ponen de manifiesto la necesidad de implementar acciones
orientadas al fortalecimiento de las relaciones interpersonales, con el fin de promover un
entorno organizacional mas armoénico, eficiente y favorable para el desempefio
institucional.

4.1.4 Resultados respecto a la dimension productividad

Figura 5

Productividad (Agrupada)
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Nota. Elaboracion propia

El grafico muestra que la Productividad es percibida predominantemente en un nivel
moderado, alcanzando el 56,16 % de las respuestas, lo cual evidencia que el desempefio
laboral dentro de la organizacién resulta aceptable y permite el cumplimiento basico de las
funciones y objetivos establecidos; sin embargo, este resultado también pone de manifiesto la
existencia de limitaciones que impiden alcanzar niveles 6ptimos de rendimiento. Asimismo,
un 28,77 % de los encuestados califica la productividad como favorable, lo que refleja una

valoracion positiva del trabajo realizado, asociada a una adecuada organizacion de las tareas,
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uso eficiente de los recursos y cumplimiento de metas en determinados contextos o areas. Por
otro lado, el 15,07 % restante considera la productividad como desfavorable, lo que evidencia
la presencia de percepciones negativas vinculadas a posibles dificultades en la gestion del
tiempo, carga laboral o condiciones de trabajo. En conjunto, los resultados sugieren la
necesidad de implementar estrategias orientadas a fortalecer la productividad institucional,
promoviendo mejoras en los procesos, el acompanamiento al personal y la optimizacion de

los recursos disponibles, con el fin de elevar el desempefio general de la organizacion.
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CONCLUSIONES

Primero: Los resultados evidencian que el clima organizacional es percibido como
moderado, ya que el 67,12% de los trabajadores considera que las condiciones laborales son
aceptables, aunque reconocen la existencia de aspectos que pueden fortalecerse para mejorar
su experiencia en el entorno de trabajo. Asimismo, el 24,66% de los colaboradores valora el
clima organizacional como favorable, lo que indica la presencia de practicas que contribuyen
al bienestar y la motivacion del personal. Por otro lado, un 8,22% manifiesta una percepcion
desfavorable, lo cual sugiere que los aspectos negativos afectan inicamente a una minoria. En
conjunto, estos resultados permiten concluir que el clima organizacional se mantiene estable;
sin embargo, resulta necesario implementar acciones orientadas a fortalecer la comunicacion
interna, la integracion del equipo de trabajo y las condiciones del entorno laboral, con el fin
de alcanzar mayores niveles de satisfaccion y desempefio organizacional.

Segundo: Los resultados evidencian que la percepcion del ambiente laboral se
concentra mayoritariamente en un nivel moderado, ya que el 56,16% de los colaboradores
considera que las condiciones de trabajo son aceptables, aunque aun muestran aspectos que
deben ser optimizados. Asimismo, un 36,99% evalta el ambiente como favorable, lo que
refleja la presencia de practicas organizacionales que aportan al bienestar del personal. En
contraste, solo un 6,85% percibe el ambiente como desfavorable, indicando que las
experiencias negativas constituyen una minima proporcion dentro del total evaluado. En
conjunto, estos resultados permiten concluir que el hotel Sanctuary Lodge posee una base
organizacional estable; no obstante, resulta necesario fortalecer estrategias orientadas a
mejorar el clima laboral, con el fin de elevar las percepciones positivas y contribuir al
desempefio, la satisfaccion y la permanencia del equipo de trabajo.

Tercero: Al analizar las relaciones interpersonales, se identificd que existe un nivel

moderado (60,27%), lo que indica que la convivencia laboral es aceptable, aunque atin
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presenta aspectos por mejorar. Ademas, un 26,03% las considera favorables, reflejando la

existencia de interacciones positivas dentro del equipo. No obstante, un 13,70% las valora

como desfavorables, evidenciando que algunos colaboradores enfrentan dificultades en su

dinamica laboral. En conjunto, estos datos permiten concluir que el hotel Sanctuary Lodge
mantiene una base relacional adecuada, pero requiere fortalecer estrategias que promuevan
una comunicacion mas efectiva y un clima de mayor colaboracion.

Cuarto: Finalmente, en cuanto a la productividad los resultados reflejan
mayoritariamente en un nivel moderado, con un 56,16% de colaboradores que consideran que
su desempefio es adecuado, pero aun presenta oportunidades de mejora. Ademas, un 28,77%
la evalua como favorable, lo que refleja la existencia de practicas que facilitan un rendimiento
positivo dentro de la institucion. No obstante, un 15,07% la califica como desfavorable,
evidenciando que algunos trabajadores enfrentan dificultades que limitan su eficiencia. En
conjunto, estos datos permiten concluir que la organizacién mantiene un nivel productivo
intermedio, por lo que resulta necesario fortalecer estrategias orientadas a mejorar el

desempefio general y reducir las percepciones negativas.
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RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda a la Gerencia y al Departamento de Recursos Humanos
implementar acciones inmediatas para fortalecer el clima organizacional, ya que, aunque este
se percibe como moderado, aun presenta aspectos que requieren atencion. Es necesario
mejorar los canales de comunicacion, promover la integracion del equipo y optimizar las
condiciones del entorno laboral para elevar la satisfaccion del personal. Asimismo, se sugiere
establecer evaluaciones periddicas que permitan identificar y corregir oportunamente las
percepciones desfavorables, con el fin de consolidar un ambiente de trabajo mas favorable y
eficiente para la institucion.

Segundo: Se recomienda al Departamento de Gerencia, al Area de Recursos Humanos
y a los jefes de Areas implementar estrategias orientadas a fortalecer el ambiente laboral,
considerando que la mayoria de los trabajadores perciben un nivel moderado en sus
condiciones de trabajo. Para ello, es necesario promover acciones que mejoren la
comunicacion interna, optimicen los procesos de coordinacion y refuercen las practicas que ya
contribuyen al bienestar del personal. Asimismo, se sugiere desarrollar programas de
capacitacion y espacios de retroalimentacion que permitan identificar de manera oportuna las
necesidades del equipo, con el fin de elevar las percepciones favorables y reducir los casos de
insatisfaccion. Estas acciones contribuirdn a consolidar un entorno laboral mas positivo, que
favorezca tanto el desempenio como la permanencia de los colaboradores en el Hotel
Sanctuary Lodge.

Tercero: Se recomienda al Departamento de Recursos Humanos, a la Gerencia y a los
jefes de area fortalecer la comunicacion interna y la colaboracion entre los colaboradores,
mediante capacitaciones en habilidades sociales y mecanismos de seguimiento que permitan
atender oportunamente las interacciones desfavorables. Estas acciones son clave para mejorar

el clima laboral y consolidar relaciones interpersonales mas positivas dentro del hotel
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Cuarto: Se recomienda a la Gerencia y al Departamento de Recursos Humanos
adoptar estrategias orientadas a fortalecer el desempefio laboral, consolidando las practicas
que favorecen la productividad e interviniendo en las areas donde persisten dificultades e
implementando programas de capacitacion continua, optimizar los recursos institucionales y
establecer mecanismos sistematicos de monitoreo y retroalimentacion, con el fin de elevar el

nivel productivo general y reducir las percepciones desfavorables identificadas en el personal.
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ANEXOS

1. Marco institucional (Sanctuary Lodge a Belmond Hotel)

El Sanctuary Lodge, hoy en dia integrado en la cadena Belmond, forma parte de una
compaiiia britdnica con sede en Londres que administra una selecta coleccion de hoteles,
trenes y cruceros en mas de 20 naciones. Su enfoque se centra en brindar vivencias
inigualables en lugares extraordinarios, con la finalidad de que cada visitante conserve
recuerdos memorables de su estancia (Belmond, 2024)

La empresa comenzo sus actividades en Perti en 1999, cuando aun operaba bajo la
marca Orient Express, apostando por el potencial del mercado turistico y hotelero del pais. Su
entrada se concret6 con la inauguracion de dos hoteles en Cusco: “El Monasterio y el
Sanctuary Lodge, este ultimo ubicado junto al sitio arqueologico de Machu Picchu. El éxito
obtenido en esta zona impuls6 su expansion hacia Lima en 2001, donde abri6 el Miraflores
Park Hotel, uno de los primeros establecimientos de lujo en la capital, contribuyendo asi a
posicionarla como un destino de alto nivel”. En 2014, la compaiia adoptd oficialmente el
nombre de Belmond, con la intencidn de reforzar su identidad en la industria hotelera y
distanciarse de la imagen vinculada a los trenes de lujo. Esta decision estratégica busco
mejorar el reconocimiento de la marca y establecer una relacion mas cercana con sus clientes,
tanto actuales como potenciales.

En 2019, Belmond fue adquirida por el conglomerado francés LVMH (Louis Vuitton
Moét Hennessy), lo que fortaleci6 su posicionamiento en el mercado global del lujo. LVMH,
cuya sede se encuentra en Paris, agrupa a algunas de las marcas mas reconocidas y exclusivas
del mundo, como Dior, Louis Vuitton y Givenchy. Bajo la direcciéon de Bernard Arnault, uno
de los empresarios mas destacados y acaudalados a nivel internacional, el grupo sigue

ampliando su presencia en el sector del hoteleria de alta gama (Belmond, 2020)
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1.1. Linea de tiempo

Fu:l?)7A6DA 10 de Marzo del Abril del
POR JAMES 2014 CAMBIO DE 2019 i
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Nota. Obtenido de Sanctuary Lodge a Belmond hotel

Sanctuary Lodge

Los origenes del Sanctuary Lodge se sitian en 1911, luego del redescubrimiento
cientifico de Machu Picchu por Hiram Bingham. En sus inicios, el lugar fue utilizado como
alojamiento para investigadores y guardianes, ademas de servir como deposito de
herramientas. Fue recién en 1947, con la apertura de la carretera Hiram Bingham, que el
Estado peruano decidi6 convertir el sitio en un hotel, el cual paso a ser gestionado por
ENTUR PERU y formoé parte de la red de hospedajes estatales.

En 1980, la administracion del hotel fue transferida al gobierno regional del Cusco y
se le asigno el nombre de Enturin. Esta etapa se extendio hasta 1995, cuando, como parte del
proceso de privatizacion, la propiedad fue entregada mediante licitacion publica a la empresa
Pert Hoteles por un plazo de 30 afios. En sus primeros afios de operacion, dicha empresa
funcion6 con inversion de capitales peruanos.

En 1999, Perti Hoteles establecio una alianza con la cadena internacional Orient
Express, dando inicio a un proceso de modernizacion tanto en el Monasterio como en el

Sanctuary Lodge. No obstante, las limitaciones impuestas por el Instituto Nacional de Cultura

(INC) impidieron llevar a cabo intervenciones estructurales hasta el afio 2001. Fue recién
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entre enero y mayo de ese afio que se obtuvo la autorizacion para renovar por completo las
habitaciones.

Finalmente, en mayo de 2001, el hotel fue reinaugurado con el nombre de Machupichu
Sanctuary Lodge. Mas adelante, en 2014, tras el cambio de marca de Orient Express a
Belmond, adopt6 el nombre de Belmond Sanctuary Lodge. Actualmente, opera bajo la
denominacién Sanctuary Lodge, a Belmond Hotel, Machu Picchu (Sanctuary Lodge-
Belmond, 2020)

» Ubicacién

Estéd ubicado a pasos de la montafia e ingreso a la llacta Machupichu, a 1.45 horas de
la estacion de trenes de Ollantaytambo y 30 minutos en bus desde la estacion de Machupichu
Pueblo.

> Habitaciones y restaurantes
Est4d compuesta por 02 restaurantes,31 habitaciones y suites
» Categorias habitaciones
e Standard Rooms — 2
e Standard Patio Rooms — 9
e Superior Terrace Rooms — 4
e Deluxe Rooms - 8
e Deluxe Terrace Rooms — 6
¢ One Bedroom Suites- 2
> (Qué hace destacar de la competencia?
e Ubicacion privilegiada junto a una de las 7 maravillas del mundo.
e Escenarios naturales de ensuefio que transmiten la energia de Machu
Picchu.

e Habitaciones con vista a las mismas montafias que veian nuestros ancestros.
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e Servicio Genuino, empatico y calido.
e El Unico hotel en Machu Picchu con certificacion SQF Y LQA.

e Gastronomia innovadora con sabores peruanos, mediterraneos y orientales

1.2. Vision, mision y comportamientos de Belmond

¢(PARA QUE
EXISTIMOS?
BELMOND
PERPETUAR EL LEGENDARIO
ARTE DE VIAJAR

;ADONDE | CADA PROPIEDAD NUMERO UNO | LA MARCA DE VIAJES DE LUJO
VAMOS? | EN SUGRUPO COMPETITIVO MAS DESEADA EN EL MUNDO

4 QUE HACEMOS?| CURADORES DE VIAJES INCOMPARABLES Y AUTENTICOS
EXPERIENCIA

PERSONALIDADES | PROTECTORES | MANOS Y MENTALIDAD
¢COMO LO AUTENTICAS ORGULLOSOS | CORAZONES PIONERA
HACEMOS? AFECTUOSOS

COMPORTAMIENTOS

Nota. Obtenido del Hoteles Belmond
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2. Matriz de consistencia de variable

Problema general Objetivo general Variables / dimensiones Metodologia
(Cudl es el nivel de clima organizacional en Describir la  situacion del clima Tipo:
los colaboradores del hotel Sanctuary Lodge organizacional en los colaboradores del Variable Aplicada
Machupicchu en el afio 2025? hotel Sanctuary Lodge Machupicchu 2025. Clima Nivel o alcance:
Organizacional Descriptivo
Problemas especificos Objetivos especificos Enfoque:
PE1 (En qué medida perciben los OEl Determinar en qué medida los Dimensiones Cuantitativo
colaboradores el ambiente laboral en el hotel colaboradores el ambiente laboral en las - Ambiente laboral Diseiio:
Sanctuary Lodge Machupicchu en el afio distintas areas del hotel Sanctuary Lodge - Relaciones No experimental -
2025? Machupicchu en el Afio 2025 interpersonales transversal
- Productividad Poblacion:
OE2 Medir en qué nivel se dan las 90 colaboradores
PE2 ;Cual es el nivel de relaciones relaciones interpersonales entre los Muestra:

interpersonales entre los colaboradores del
hotel Sanctuary Lodge Machupicchu en el afio
2025?

PE3 ;En qué medida se da la productividad en
relacion con el clima organizacional en el
hotel Sanctuary Lodge Machupicchu en el afio
2025?

colaboradores del hotel Sanctuary Lodge
Machupicchu en el afio 2025.

OE3 Determinar en qué medida se la
productividad en relacion con el clima
organizacional en el hotel Sanctuary Lodge.

76 colaboradores

Técnicas e instrumento:
Encuesta y
cuestionario

Elaboracion: Fuente propia
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3. Matriz de operacionalizacion de la variable clima organizacional

Definicion conceptual Deﬁnl.cmn Dimensiones Indicadores Esca'l a fie
operacional medicion

Para Reyes (2022), el clima En el clima AMBIENTE LABORAL -Confianza y respeto.
organizacional es un organizacional del Para Ortega (2024), el ambiente laboral o de trabajo son  -Colaboracion y trabajo
fenomeno interviniente que  Sanctuary Lodge a todos los elementos materiales y humanos que pueden en equipo.
corresponde al ambiente Belmond Hotel, es influir en las tareas diarias de un trabajo, como el -Resolucion de
laboral, donde estan determinado por el horario, las condiciones de seguridad e higiene del conflictos.
presente las relaciones ambiente laboral, espacio laboral, la disposicion de los mismos y también
interpersonales, la relaciones el clima laboral. -Nunca
motivacion, comunicacién, interpersonales, RELACIONES INTERPERSONALES -Apoyo y desarrollo. -Rara vez
toma de decisiones y motivacion, Segun Hancco et al., (2021) son aquellas que se -Inspiracion y -A veces
productividad para el comunicacion, toma  establecen entre al menos dos personas y son parte motivacion -Casi siempre
cumplimiento de las de decisiones, esencial de la vida en sociedad. Esto implica que, dentro ~ -Gestion de cambio. -Siempre

funciones dentro de la
organizacion.

productividad y la
organizacion.

de cualquier entorno sociocultural, la persona interactua
con otros, lo que le brinda la oportunidad tanto de
comprender a quienes lo rodean como de conocerse a si
misma.

PRODUCTIVIDAD:

Zavala (2022), sugiere que la “productividad es la
condicion o habilidad de ser productivos, como una
herramienta de orientacion a la gestion de un sistema
productivo, indicando que los recursos que disponga la
empresa (mano de obra, el capital, los materiales y la
energia) se utilicen de forma objetiva, es decir, la
empresa debe encontrar la relacion existente entre los
productos, bienes o servicios y los recursos disponibles
para su proceso productivo, por tanto, se combina la
eficacia, la utilizacién de los recursos y con la eficiencia,
como la caracteristica del desempefio organizacional”.

-Desempefio
organizacional
-Eficiencia y calidad
-Innovacion y mejora
continua

-Utilidad neta

Fuente: Elaboracion propia
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4. Matriz Instrumento aplicado

Dimensiones Indicadores tems Alternativas
Confianza y respeto 1. ¢Considera que sus compaifieros y supervisores lo/a tratan con respeto y
confianza en el desarrollo de sus funciones dentro del hotel?
Colaboracion y trabajo en 2. (El hotel organiza actividades o reuniones que fortalecen el trabajo en
Ambiente laboral equipo equipo vy la colaboracion entre los empleados?
3. ;Los diferentes departamentos del hotel trabajan de manera coordinada
para garantizar una experiencia positiva a los clientes?
Resolucién de conflictos 4. ;Los supervisores o lideres intervienen de manera efectiva para mediar
en los conflictos laborales? Nunca
Relaciones Apoyo y desarrollo 5. (El hotel le brinda oportunidades de capacitacion y desarrollo Rara vez
Interpersonales profesional? A veees
Inspiracion y motivacion 6. (La organizacion le brinda oportunidades de crecimiento y ascenso g{aesr;lsolrzmp e
laboral?
7. ¢Recibe algln tipo de reconocimiento por su desempeiio laboral?
8. (Ha recibido incentivos o bonificaciones en el Ultimo afio como
reconocimiento a su trabajo?
Gestion de cambio 9. (Los lideres del hotel le brindan apoyo y orientacién adecuada durante
los procesos de cambio?
Productividad Eficiencia y calidad 10. ;considera que su carga de trabajo le permite mantener un equilibrio
entre eficiencia y calidad?
Desempefio organizacional 11. (Consideras que el hotel cuenta con el personal suficiente para brindar
un servicio adecuado?
Innovacién y mejora continua 12. ;Considera que la empresa facilita el aprendizaje y la adaptacion a
nuevas tecnologias o procesos?
Utilidad neta 13. ¢(Ha recibido algin tipo de incentivo o reconocimiento cuando la

organizacion ha tenido buenos resultados financieros?

Fuente: Elaboracion propia
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5. Cuestionario

—_—

A AN

11.
12.

13.

(Considera que sus compafieros y supervisores lo/a tratan con respeto y confianza en el
desarrollo de sus funciones dentro del hotel?

(El hotel organiza actividades o reuniones que fortalecen el trabajo en equipo y la
colaboracion entre los empleados?

[Los diferentes departamentos del hotel trabajan de manera coordinada para garantizar una
experiencia positiva a los clientes?

(Los supervisores o lideres intervienen de manera efectiva para mediar en los conflictos
laborales?

(El hotel le brinda oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional?

(La organizacion le brinda oportunidades de crecimiento y ascenso laboral?

(Recibe alglin tipo de reconocimiento por su desempefio laboral?

(Ha recibido incentivos o bonificaciones en el Gltimo afio como reconocimiento a su trabajo?
(Los lideres del hotel le brindan apoyo y orientacion adecuada durante los procesos de

cambio?

. (considera que su carga de trabajo le permite mantener un equilibrio entre eficiencia y

calidad?

(Consideras que el hotel cuenta con el personal suficiente para brindar un servicio adecuado?
(Considera que la empresa facilita el aprendizaje y la adaptacion a nuevas tecnologias o
procesos?

(Ha recibido algln tipo de incentivo o reconocimiento cuando la organizacion ha tenido

buenos resultados financieros?
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6. Panel fotografico

Area de trabajo

73 respuestas

15
12 (16,4 %)

10

7(97(96%) 7(9.6%)
5 (6,8 %)

54 (5.5 %) |

3 (4.‘1 %)
1. (1.2 (14 %A (1.4 (134 %1 (1.2 (124 %A A (@3- @A @D @1 @ (13 %

2 (22 2.7 %)

(1.1 (14 %) (1.1 (14 ¢

AyB Bartender House keeping Pastelera Spa
Alimentos y bebidas Front office Kely Susana Recepcionista Tesoria




7. Presupuesto

El presupuesto estimado para llevar a cabo esta investigacion asciende a S/1,500.00.

RECURSOS MONTO
1: BIENES

Adquisicion de libros S/ 500.00
Suministros de escritorio S/ 150.00

2: SERVICIOS

Servicio de internet S/ 400.00
Fotocopias y encuadernacion s/150.00
Transporte ida y vuelta a Machupichu S/150.00
Servicios varios S/100.00
Asesoramiento S/ 3,600.00
TOTAL, DE EGRESOS S/5,050.00

Fuente: elaboracion propia
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8. Cronograma

NO

ACTIVIDADES

Marzo 2025

Abril 2025

Mayo 2025

Junio 2025

Julio 2025

Sem 1

Sem 2

Sem 3|Sem 4| Sem 5

Sem 6

Sem 7|Sem 8

Sem 9

Sem 10

Sem 11

Sem 12

Sem 13 | Sem 14

Introduccién metodologica

Identificacion de situacion
problematica

Elaboracion de matriz de
operacionalizacion

Matriz consistencial

Planteamiento del problema

justificacion

ENIENEAES

establecimiento de
antecedentes

elaboracion del marco teodrico

Aplicacion de los instrumentos de
investigacion

10

conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccion de informe
final

12

Revision final

Fuente: Elaboracion propia
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