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RESUMEN: En la actualidad, el entorno laboral se considera el segundo hogar, siendo crucial parael
éxito organizacional mantener un clima laboral armonioso. Investigaciones indican que diversos
aspectos vinculados con la productividad y el comportamiento de los empleados impactan directamente
en sus percepciones del lugar de trabajo. En este contexto, se llevd a cabo una investigacion en una
empresa de servicios en Quintana Roo, México, con el objetivo de analizar el clima organizacional y
detectar factores que afectan la productividad. La metodologiaempleada fue cualitativay descriptiva,
utilizando encuestas como herramienta de recoleccién de datos. Los resultados revelan un clima
organizacional positivo, con empleados comprometidos, satisfechos, talentosos y motivados, lo que se
traduce en un mayor desempefio y productividad.
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ABSTRACT: Currently, the work environment is considered the second home, and maintaining a
harmonious work environment is crucial for organizational success. Research indicates that various

aspects linked to employee productivity and behavior directly impact their perceptions of the
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workplace. In this context, an investigation was carried out in a service company in Quintana Roo,

Mexico, with the objective of analyzing the organizational climate and detecting factors that affect
productivity. The methodology used was qualitative and descriptive, using surveys as a data collection
tool. The results reveal a positive organizational climate, with committed, satisfied, talented and
motivated employees, which translates into greater performance and productivity.

KEY WORDS: organizational climate, behavior, job performance, productivity.

INTRODUCCION.

La eficaciay el rendimiento de una organizacion estan intrinsecamente vinculados a multiples factores,
y uno de los elementos fundamentales que influyen en el éxito empresarial es el clima organizacional.
El término "climaorganizacional™ se refiere al ambiente psicol6gico y emocional que caracterizaauna
empresay que influye en la actitudy comportamiento de sus miembros. Este concepto abarca desde la
percepcion de los empleados sobre la direcciéon y la comunicacion hasta la cohesion del equipo y la
satisfaccion laboral.

En este contexto, el presente estudio se adentra en la exploracion del clima organizacional como un
factor critico para el éxito de las empresas. Un clima organizacional positivo no solo impacta
directamente en la productividad y la retencion de talento, sino que también se asocia con la
innovacion, la creatividad y la capacidad de adaptacion frente a los desafios cambiantes del entorno
empresarial.

A través de un andlisis exhaustivo, examinaremos como las organizaciones pueden cultivar y mantener
un clima propicio para el éxito, considerando variables como la comunicacién interna, el liderazgo
efectivo, la gestion del cambio y la promocion de un ambiente laboral saludable. Al comprender la
relacion intrinseca entre el clima organizacional y el rendimiento empresarial, aspiramos a
proporcionar insights valiosos que contribuyan a fortalecer la posicion competitiva de las empresas en

un contexto empresarial dinamico y desafiante.
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El presente estudio se desarrollaen una empresa mediana de servicio de hoteleria, ubicadaen Cozumel,

del estado de Quintana Roo, México. En la empresa, los directivos han detectado variaciones
significativas favorables en la productividad de la empresa, desde hace 12 meses, lo cual puede estar
directamente relacionado con el clima laboral de la organizacidn; asi, la presente investigacion centra

el objeto de estudio en la relacion directa entre el clima laboral y los factores vinculados al mismo.

DESARROLLO.

El clima organizacional surge de la idea de que el hombre vive en ambientes complejos y dindmicos.
Dado que las organizaciones estan compuestas por personas, grupos y colectividades que generan
comportamientos diversos, estos afectan el ambiente. ElI clima también refleja como las
organizaciones, en su conjunto, difieren unas de otras en cuanto a las conductas observadas en su
interior.

Pérez et .al. (2016) destacan, que el climase refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo,
las cuales son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en ese medio
(pag.95). Esta perspectiva se alinea con la nocion presentada por Méndez, et al, (2006), la cual
menciona que el origen del clima organizacional esta en la sociologia, en donde el concepto de
organizacion dentro de la teoria de las relaciones humanas enfatiza la importancia del hombre en su
funcién del trabajo y por su participacion en un sistema social.

El Clima organizacional se compone de un gran nimero de factores, tanto fisicos como emocionales,
que inciden en el comportamientoy desempefio de los integrantes del equipo de trabajo. “Es un factor
clave en el desarrollo empresarial, y su estudio en profundidad, diagndsticoy mejoramiento incide de
manera directa en el denominado espiritu de la organizacion” (Garcia, 2009, pag.43).

Las empresas suelen realizar encuestas de clima organizacional para evaluar la percepcion de los

empleados y obtener informacidn que les permitatomar medidas para mejorar el ambiente laboral. La
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gestion proactiva del clima organizacional puede tener beneficios significativos para la retencion de

talento, la productividad y la satisfaccién de los empleados.

Desde la perspectiva de Iglesias y Sanchez (2015), se destaca que: El clima organizacional repercute
en las motivacionesy el comportamiento que tienen los miembros de una organizacidn, su origen esta
en la sociologia, disciplinaen la cual el concepto de organizacion dentro de lateoria de las relaciones
humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcién del trabajo por su participacion en un
sistema social (pag.456).

Por otro lado, el comportamiento organizacional se centra en el estudio de las interacciones entre las
personas dentro de una organizacion y como estas afectan el rendimiento, la eficienciay la cultura
organizacional.

Para Soberanes y De la Fuente, (2009), “El clima organizacional influye definitivamente en el
comportamiento de las personas, éstas actian y reaccionan a sus condiciones laborales, no por lo que
¢éstas son, sino a partir del concepto e imagen que de ellas se forman” (pag.122).

Se destaca la relevancia del clima organizacional como un factor influyente en el comportamientoy
desempefio de los empleados. Se subraya su origen en la sociologia y su conexién con el
comportamiento organizacional; ademas, se resalta como las percepciones de los empleados sobre su
entorno laboral son fundamentales para entender su comportamiento en la organizacion. La gestion
efectivadel climaorganizacional es esencial para promover una cultura laboral saludable y mejorar la
productividad de la organizacion.

El comportamiento organizacional, segiin Robbins (2004), “es el campo de estudio que investiga el
impacto que individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las organizaciones, con

la finalidad de aplicar estos conocimientos para mejorar la eficiencia de las organizaciones”.
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En este contexto, se refiere a las acciones de las personas que trabajan en las organizaciones, las cuales

se relacionan con el comportamiento de los grupos, incluyendo temas como normas, funciones,
formacion de equipos y manejo de conflictos.

El estudio del comportamiento organizacional resulta crucial para las empresas, ya que contribuye a
potenciar lamoral de los empleados, aumentar la productividady eficiencia, asi como a disminuir los
conflictos y la rotacion de personal.

Para Dailey (2012), “El comportamiento organizacional es el estudio del desempefioy de las actitudes
de las personas en el seno de las organizaciones. Este campo centra su analisis en como el trabajo de
los empleados contribuye o disminuye la eficacia y productividad de la organizacion”.

Otros autores, como Cavazos et al. (2017), plantean que es la "formaen que afectan los individuos, los
grupos y el ambiente el comportamiento de las personas”, evidenciando que las actitudes y el
desempefio humano dependen del entorno organizacional y ratifican la necesidad de apoyarse en otras
disciplinas.

Comportamiento organizacional, segun Robbins y Judge (2009), se define como un “estudio
sistemaético de las acciones y actitudes que las personas exhiben dentro de las organizaciones”.

El comportamiento organizacional (CO) proporciona soluciones y una vision hacia la resolucion de
muchos desafios que enfrentan las organizaciones. Aplica los conocimientos adquiridos sobre
individuos, grupos y el efecto de las estructuras en el comportamiento para que las organizaciones
puedan trabajar con mayor eficacia.

El desempefio laboral se refiere al rendimiento de cada individuo durante su jornada de trabajo dentro
de una organizacion. Debe ajustarse a las exigenciasy requerimientos de la empresa para ser eficiente,
eficaz y efectivo en el cumplimiento de las funciones asignadas, contribuyendo al alcance de los

objetivos propuestos, y por ende, al éxito de la organizacion.
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Cuello et al. (2020) define el “desempefio laboral como sistemas integrados orientados al desarrollo de

la efectividad y éxito de las organizaciones, siendo acciones que generen valor para la empresa a traves
de sus dimensiones” (pag. 109).

Segun Chiavenato (2001), el desempefio laboral se representa mediante el desenvolvimiento del
trabajador durante su jornada laboral, siempre y cuando lo realice con eficienciay eficacia, cumpliendo
las funciones asignadas sin limitaciones més all4 de las derivadas de la empresa, como tiempo,
recursos, materiales, personal, entre otros.

Ortiz et al. (2019) sefialan, que un “buen clima o un mal clima organizacional traec efectos, ya sean
negativos o positivos para la organizacion, definidos por la apreciacion que las personas tienen de ella”;
de esta manera, se tiene una organizacion mas competitiva, lo cual beneficiasu desarrolloy evolucion.
Uno de los aspectos mas importantes es la productividad laboral, ya que siendo el personal el recurso
mas importante de la organizacion, una forma de medir la satisfaccion laboral es verificando el nivel
de productividad laboral; si es alto, confirma que el personal se encuentra a gusto en la empresa.
Hay que mencionar, que desde el punto de vista del proceso, la productividad se define como la
correspondencia entre la cantidad producida y la cantidad de insumos empleados en el proceso
productivo; por tanto, la productividad laboral se evalla mediante la relacion entre la produccion
alcanzada y la cantidad de trabajo aportada al proceso en un tiempo determinado. También se puede
calculara través de la relacion entre la cantidad producida y la cantidad de trabajadores que participan
en el proceso.

Cabe destacar, que se debe evaluar la productividad laboral, ya que esto permite conocer el rendimiento

de los trabajadores y su eficiencia.

Material y métodos.
El estudio se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, especificamente de tipo descriptivo y

experimental. Segiin Hernandez et al. (2014): “Los estudios descriptivos buscan especificar las
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propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea

sometido a analisis. Miden o evallUan diversos aspectos, dimensiones o0 componentes del fendmeno o
fendmenos a investigar”; por otro lado, “la investigacion experimental es un proceso que consiste en
someter a un objeto o grupo de individuos a determinadas condiciones, estimulos o tratamientos para
observar los efectos o reacciones que se producen” (Arias, 2015).

La poblacién de estudio estuvo conformada por 95 trabajadores de la empresa de servicios hoteleros,
(Tabla del total del personal).

Tabla 1. Distribucidn de personal en la empresa.

Area Total del personal
Administrativa 13
Logistica 6
Operativa 76
Total 95

Nota. Los datos recabados fueron proporcionados por la empresa de servicios.
La técnica estadistica se llevé a cabo mediante un analisis cualitativo basado en la aplicacion de
encuestas a la poblacion de 95 trabajadores de la empresa hotelera. Para el desarrollo de esta
investigacion, se disefid un instrumento de medicion tipo encuesta, compuesto por 18 items que
abarcaron 6 factores evaluadores para la identificacion del Comportamiento Organizacional (CO). La
informacion recopilada fue procesada para calcular los datos proporcionados por los empleados de la
empresa, objeto de estudio.
La encuesta aplicada del CO permite evaluar e identificar los factores relacionados con el nivel de:
e Satisfaccion laboral.
La satisfaccion laboral es un elemento crucial en el bienestar y la productividad de los empleados.
Cuando los trabajadores se sienten satisfechos en sus roles, tienden a ser mas comprometidos,

productivosy propensos a permanecer en la organizacion a largo plazo; por otro lado, la insatisfaccion
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laboral puede conducira la disminucién de la moral, la motivacion, y en Gltima instancia, a la rotacion

de personal. Likert (1976) destaca que “es un factor importante de medicion, por su parte, ya que forma
parte de unarespuestaemocional positivaal puestoy que resultade laevaluacién de si el puesto cumple
o permite cumplir los valores laborales del individuo™.

e Liderazgo.

Es un concepto fundamental en la gestion y direccidn de equipos, organizaciones y proyectos. Se refiere
a la capacidad de una persona para influir, guiar, motivar y dirigir a otros hacia el logro de metas y
objetivos comunes. Un lider efectivo no solo tiene habilidades para tomar decisiones, planificar y
organizar, sino también para inspirary generar un impacto positivo en sus seguidores. Para Gémez
(2002), “es la capacidad de influir en un grupo para que se logren las metas” (pag.64).

El liderazgo es uno de los factores mas determinantes e influyentes en la percepcion que tienen los
trabajadores del climaorganizacional y dada la importanciaque tiene el CO en el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion, un clima positivo genera un mayor sentimiento de pertinencia hacia la
organizacion provocando automaticamente un mejor desempefio en los trabajadores.

e Comunicacion.

Las organizaciones generan informacion a diario, ya sea conocida o desconocida por quienes las
componen. Este desafio debe abordarse mediante el flujo adecuado de informacion, obteniendo como
resultado datos sobre las opiniones e insatisfacciones de los colaboradores con respecto al clima
organizacional.

Seglin Diez (2010), “la comunicacion surge desde la base de la organizacion y llega hasta la alta
direccion, pasando por los niveles intermedios. La direccién conoce todo lo que sucede en la empresa,
informacion que aprovecha para tomar decisiones y evaluar resultados” (pag. 14).

e Remuneracién econémica.
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Se refiere a la compensacidn financiera que una organizacion proporciona a sus empleados a cambio

de su trabajo y contribucion a la empresa. Esta compensacidn puede adoptar diversas formas, como
salarios, bonificaciones, comisiones, beneficios, entre otras. La relacién entre el clima laboral y la
productividad depende en gran medida del estilo de direccién de una organizacién. El resultado
responde a ciertas circunstancias, las cuales se pueden controlar en gran medida. A lo largo de la
historia, se han realizado muchos estudios para demostrar la naturaleza de la relacion entre la eficiencia
y el clima laboral. Se ha concluido que existe una relacién de dependencia que se podria definir en
cuatro estados a gestionar.

e Motivacion organizacional.

Se refiere al conjunto de procesos y estrategias que una organizacion emplea para incentivary dirigir
el comportamiento de sus empleados hacia el logro de metas y objetivos especificos. “Constituye la
personalidad subyacente de la organizacion: es lo que impulsaa sus miembrosa actuar” (Lusthaus et.
al. 2002, p. 12).

e Actividad humana.

Se refiere a los sentimientos, emociones y pensamientos de placer que los trabajadores desarrollan
haciala empresa. Lamayoriade losempleados buscan oportunidades laborales que les brinden mejores
perspectivas, donde puedan destacar sus habilidades y capacidades. La actitud del individuo en su
puesto de trabajo refleja sus deseos, expectativas y necesidades.

Segun Silva et al. (2008), la actividad de la empresa, siendo una actividad humana, esta influenciada
por las relaciones que se establecen entre los individuos dentro de cualquier organizacion. Estas
relaciones pueden ser agradables, positivas y enriquecedoras, pero también pueden tener aspectos

negativos y cierta carga desfavorable tanto para las personas como para las tareas (p. 151).
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Resultados.

Se presentan las graficas con los resultados obtenidos donde se refieren datos del instrumento aplicado
en base al favorable climaorganizacional que se percibe en los trabajadores de laempresa hotelera, asi
como los factores que determinan el CO de la misma.

Gréfico 1. Factor de satisfaccion laboral de la empresa.

B iLa mision o propdsito de
mi comgafia me hacen
santir gue mi trabajo es
importante?

" Slempre

= A veres

Nota. La informacion recabada del presente gréafico se hizo a través de la encuesta aplicada de 18
items.
Con respecto al factor de satisfaccion laboral en la empresa, se puede afirmar, que no solo se origina
por el hecho de contar con todos los recursos necesarios para desempefiar las actividades laborales,
sino también por el gusto de sentirse una parte esencial tanto en su area como en la organizacion.
Cuando un individuo se siente integrado y aceptado, se compromete a dar lo mejor de si mismo. Para
la empresa, la satisfaccion de su personal es un elemento clave e indispensable para el clima

organizacional y la productividad.
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Gréfico 2. Factor de liderazgo.

B i Conoces los objetivos
generales de la
organizacidn para este
afio?

s

Mo

Nota. La informacion recabada del presente grafico se hizoa través de la encuestaaplicada de 18 items.
En el factor de liderazgo (ver Gréafico 2), el personal conoce los objetivosy metas de la organizacion,
asi como su vision y misién, resultado de un liderazgo formal efectivo. Lo mas importante es que con
sus préacticas, han logrado mejorar el desemperio de los subordinados, exclusivamente a través de las
buenas préacticas de liderazgo que se ejercen.

Gréafico 3. Factor comunicacion.

® i Cdmo calificarias la
comunicacidn ofrecida
por tus directivos?

N Excelente

B Huysna

= Regular

Nota. La informacion recabada del presente grafico se hizo a través de la encuesta aplicada de 18 items.
Los resultados del factor de comunicacion (ver Grafico 3) indican, que la comunicacion entre los

directivosy el personal de laempresaes bastante satisfactoria. Existe un flujo efectivo de informacion
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y retroalimentacion, lo que resulta favorable para el factor de comunicacional confirmarse las buenas

relaciones humanas que se ejercen en la organizacion.

Gréafico 4. Remuneracion econdémica.

W ¢iConsid que |a organizacién te ha
brindado una retribucién justa mediante
reconecimientos o con otras medidas
similares?

W Siempre

A veces

“Nunca

Nota. La informacion recabada del presente grafico se hizo a través de la encuesta aplicada de 18 items.
En relacion con laremuneracion econdmica (ver Gréafico 4), se confirma que méas del 91% del personal
considera justos sus salarios y retribuciones en funcién de sus actividades. Esto parece actuar como un
motivador para los empleados de la empresa. Cuando la compensacién econdmica se alinea con los
logros y el progreso en el trabajo, parece actuar interdependientemente con estos factores, actuando
como un motivador y generando satisfaccion.

Grafico 5. Factor motivacion organizacional.

& iCudles son las oportunidades
de crecimlento profesional gue
apreclas en esta compahia?

& Ascender de categoria

B Remuneracion econdmica

& Desarrollo profesional
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Nota. La informacion recabada del presente grafico se hizo a través de la encuesta aplicada de 18 items.

En cuanto al factor de motivacion organizacional (ver Grafico 5), se identificaron estimulos como el
gusto por las actividades realizadas en la empresay las oportunidades que esta brinda, que impulsan al
personal a realizar acciones especificasy persistiren ellas para lograr metas y afiliaciones. Este factor
se considera fundamental en el clima organizacional.

Es importante tener presente en la organizacion, que los factores del sistema organizacional y las
tendencias motivacionales se traducen en comportamientos que tienen consecuencias sobre la
organizacion, tales como la productividad, la satisfaccién y la rotacion, entre otros.

Gréfico 6. Factor de actividad humana.

® § Consideras que has adquirida
nueyvos conacimlentos a lo largs
de tu trayactaria en la
compafiia?

& Muchos

& Suficlentes

S Ninguno

Nota. La informacion recabada del presente grafico se hizo a través de la encuesta aplicada de 18 items.
En el factor de actividad humana (ver Gréafico 6), se evidencia la conformidad, el gusto y la pasion que
el personal siente por su trabajo, asi como por la actividad que realizay el entorno que lo rodea. Esta
actitud esta relacionada con el aprendizaje que los trabajadores han experimentado, los recursos
necesarios para adquirir conocimientos, aprendizajes y préacticas cotidianas, y sobre todo, el tipo de

labor que desemperian.
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En la empresa hotelera, se observa que mas del 90% del personal afirma que el clima organizacional

es satisfactorio, y que basandose en su experiencia, ha establecido un papel importante como factor de

éxito para la misma. Esto contribuye a mantenerla competitiva, productiva y rentable.

CONCLUSIONES.

La investigacion realizada sobre el "Clima Organizacional como Factor de Exito" en una empresa de
servicios en Quintana Roo, México, proporciona una valiosa comprension de la importancia de
mantener un ambiente laboral positivo y armonioso. A través de la metodologia cualitativa y
descriptiva, utilizando encuestas como herramienta de recoleccién de datos, se ha logrado identificary
analizar los factores que afectan directamente la productividad de los empleados.

Los resultados obtenidos revelan un clima organizacional positivo en la empresa estudiada,
caracterizado por empleados comprometidos, satisfechos, talentosos y motivados. Esta atmdsfera
favorable se traduce directamente en un mayor desempefio y productividad en el entorno laboral. La
investigacion respalda la idea de que el clima organizacional no solo influye en la percepcidn de los
empleados sobre su lugar de trabajo, sino que también desempefia un papel crucial en el éxito general
de la organizacion.

El estudio refuerzalanocion de que el entorno laboral, considerado como el segundo hogar, desempefia
un papel fundamental en el éxito organizacional. Mantener un clima laboral positivo no solo mejorala
satisfaccion de los empleados, sino que también contribuye significativamente a la eficiencia y
productividad de la empresa. Estos hallazgos sugieren que las organizaciones deben dedicar atencién
y recursos a la creacion y mantenimiento de un clima laboral saludable como estrategia para alcanzar
el éxito a largo plazo.

Subraya la importancia de reconocer el clima organizacional como un factor critico de éxito,
destacando la necesidad de implementar practicas y politicas que fomenten un ambiente laboral

positivo. EI compromiso y la satisfaccion de los empleados emergen como elementos clave para
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impulsar la productividad, y en dltima instancia, poder contribuir al logro de los objetivos

organizacionales.

Es importante mencionar, que en base a los resultados obtenidos mediante el analisis de datos de una

poblacion total de la empresa estudiada, se puede afirmar, que el climaorganizacional es satisfactorio

y que mantiene condiciones idoneas conforme a los 6 factores considerados indispensables para la

evaluacion e identificacion en que las condiciones de trabajo se relacionan con la satisfaccion laboral;

se ha podido determinar la percepcion y expectativas de los trabajadores respecto al CO como factor

de éxito en la organizacion. Queda claro, que la satisfaccion, motivacion, liderazgo y comunicacion

son piezas claves para la productividad de la empresa y el desempefio de sus trabajadores.
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