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Resumen

El presente trabajo muestra el anélisis realizado a la empresa Touréxito ubicada en la ciudad de
Bogota, dedicada a la prestacion de servicios turisticos tanto a nivel nacional como internacional.
El proyecto aplicado parte del acercamiento con los directivos de la empresa, quienes perciben
falencias en algunos aspectos de la organizacion; asi mismo, para conocer de manera directa la
percepcion de los empleados de los cargos operativos y comerciales en relacion con el ambiente
laboral de la empresa, se procede al disefio y aplicacion de una encuesta que contiene variables
relacionadas con temas de liderazgo, comunicacion, bienestar y condiciones fisicas. Una vez
realizado el andlisis de la informacion recolectada, se identifica que existe un alto grado de
desmotivacion de los empleados frente al enfoque de direccion de los jefes inmediatos y algunos
inconvenientes en los procesos de comunicacion. Con base en los hallazgos se disefia un plan de
mejoramiento para Tourexito, con el fin de plantear acciones concretas y medibles que incidan
de manera positiva en el clima laboral de los lideres y sus equipos de trabajo, estas propuestas
pueden ser implementadas tanto para Tourexito, como a otras empresas del sector de turismo,

especificamente, las agencias de viaje.

Palabras clave: Clima organizacional, conducta organizacional, indicadores de

satisfaccion, salario emocional, ambientes de trabajo.



Abstract

This work shows the analysis carried out on the company Tourexito located in the city of
Bogot4, dedicated to the provision of tourist services both nationally and internationally. The
applied project is based on the approach with the company's managers, who perceive
shortcomings in some aspects of the organization; Likewise, to directly know the perception of
employees of operational and commercial positions in relation to the work environment of the
company, we proceed to the design and application of a survey that contains variables related to
issues of leadership, communication, well-being. and physical conditions. Once the analysis of
the information collected was carried out, it was identified that there is a high degree of
demotivation among employees in the face of the management approach of their immediate
bosses and some inconveniences in the communication processes. Based on the findings, an
improvement plan is designed for Tourexito, in order to propose concrete and measurable actions
that positively affect the work environment of leaders and their work teams. These proposals can
be implemented both for Tourexito, as well as other companies in the tourism sector,

specifically, travel agencies.

Keywords: organizational climate, organizational behavior, satisfaction rates, emotional

salary, work environments.
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Introduccion
El clima laboral esté relacionado con la productividad de las organizaciones, es por tal
razén que es importante no solo conocer la percepcion de los empleados sino la oportuna
identificacion de los aspectos criticos y las oportunidades de mejora con el fin de contribuir a que
las condiciones para quienes hacen parte de la organizacién sean las méas adecuadas,

garantizando asi un mejor ambiente laboral para el desempefio de sus funciones.

A continuacion, se presenta un diagndstico del clima laboral en la empresa Touréxito
ubicada en la ciudad de Bogota, empresa dedicada a la actividad turistica en el segmento de

empresas Yy personas naturales.

Por lo anterior, se presenta a la gerencia un plan de mejoramiento con el fin que se
focalicen los esfuerzos en las variables criticas o de mayor impacto para la organizacién, con el
fin de presentar a los lideres herramientas efectivas que contribuyan a mejorar el grado de

satisfaccion de los empleados y los objetivos establecidos por la organizacion.
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Justificacion
El clima laboral se refiere al entorno no sélo organizacional y humano sino también
psicologico que se da al interior de las empresas; éste en gran medida depende de las estrategias

de la organizacidn relacionadas con el manejo del talento humano y las politicas de la empresa.

Afios atras el éxito de las empresas se analizaba en términos de su infraestructura fisica,
numero de empleados, tecnologia implementada en sus procesos, niveles de venta, clientes, entre
otros. Los cambios en el enfogue han sido muchos a lo largo de la historia, hoy en dia las
organizaciones son mucho mas conscientes del gran valor que aporta el talento humano y de la
importancia de cuidarlo como factor determinante en los niveles de productividad de cualquier

organizacion.

Por lo anterior, conocer la percepcion del trabajador y su grado de satisfaccion dentro de
la organizacion ha venido tomando mayor fuerza hasta el punto de que son el punto de partida
para establecer politicas y lineamientos con el objetivo de crear un mayor sentido de pertenencia

por parte de los empleados hacia la organizacion.

Contar con un buen clima laboral incide de manera importante en la productividad de los
empleados, ya que la satisfaccion o no de los empleados de una organizacion se refleja de
manera directa en la forma como se desempefian. Por lo anterior, el analisis del clima laboral
permite detectar los factores que afectan ya sea de manera positiva o negativa la productividad

de la organizacion, asi como las oportunidades de mejora.
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Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento para el clima laboral de la empresa de servicios
turisticos Tourexito, ubicada en la ciudad de Bogota.
Objetivos Especificos

Realizar el diagnostico del clima laboral de la empresa Tourexito.

Priorizar los aspectos criticos que afectan el clima laboral segun la percepcion de los
trabajadores.

Proponer alternativas aplicables a empresas del sector turismo basados en los resultados

obtenidos.
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Aspectos Generales

Andlisis de la Industria

Tourexito es una agencia de viajes que inicio sus operaciones en el afio 1992 en la ciudad
de Bogota con una sede ubicada en el sector de San Andresito de San José, su segunda sede fue
en el sector de San Victorino y en la actualidad sus oficinas administrativas funcionan en el norte
de la ciudad, siguen manejando las oficinas de San Andresito y San Victorino como oficinas de

venta y atencién personal al cliente.

Su target son los convenios empresariales; sin embargo, también trabaja las ventas al por

menor y/o paquetes individuales; actualmente cuenta con 37 empleados en sus 3 sedes.

Dentro de sus servicios se encuentran: el de reserva y venta de tiquetes aéreos, reserva de
hoteles, renta de autos, cruceros, venta de tarjetas de asistencia médica, viajes de celebraciones
especiales, planes turisticos internacionales y nacionales, asistencia y apoyo en aeropuertos,
soporte en documentos de viaje, orientacion para el tramite de visas, traslados, coordinacion de
grupos para eventos y convenciones, vitrinas turisticas y servicio de urgencia durante todo el

afo.

El negocio del sector turistico aporta alrededor de 40 billones de pesos al afio, se estima
que la venta de tiquetes aéreos contribuye con algo mas del 2.7% del PIB; las cifras del 2022
dejan ver que el sector aéreo presentd un crecimiento del 5% en comparacion con el 2019,
teniendo en cuenta la reactivacion de estos servicios después de la pandemia, sobre todo lo

relacionados con la demanda en el niimero de vuelos internacionales.
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Figura l

Organigrama Tourexito
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Fuente. Elaboracion de los autores
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Mision: Nuestra mision como agencia de viajes es brindar la mejor atencion y servicio a
través de un grupo de profesionales, capacitados, con acceso a tecnologia especializada para
trabajar por la satisfaccion de nuestros usuarios en la realizacion de sus viajes corporativos y

vacacionales.

Visién: Ser una agencia lider en el sector turistico, con un portafolio de productos que
satisfaga las necesidades y expectativas de nuestros clientes, promocionando nuestros productos

a través de diversos canales digitales y de comunicacion.

Analisis de la competencia
Dentro de las empresas que en Colombia se dedican a la prestacion del servicio de venta

de tiquetes aéreos y paquetes turisticos estan:

Colombia Tours Travel

Figura 2

Logo Colombiatourstravel

Colombia

Fuente. https://colombiatours.travel/quienes-somos/

.TRAVEL

Es una agencia de viajes que se dedica a ayudar a turistas y/o viajeros de Colombia y el
mundo a organizar y realizar sus mejores viajes teniendo a Colombia como su destino turistico,
considerando sus gustos, recursos, tiempo, preferencias y presupuesto. Cuenta con 10 empleados,

estan ubicados en la ciudad de Pereira, mediante su sitio web cualquier persona puede recibir


https://colombiatours.travel/quienes-somos/

16

asesoria personalizada. No so6lo ofrecen la planificacion del viaje, sino que tienen un alto grado

de compromiso con la calidad, sostenibilidad y privacidad de sus clientes.

Inicid en 2011 con tres personas enfocandose en un modelo de negocio digital, tras varios
afios de transformacion relanzaron su idea de negocio en 2017, contaron con el apoyo del
programa INNpulsa, el cual es liderado por la agencia de emprendimiento e innovacion del
Gobierno Nacional, como parte de este programa recibieron capacitaciones, sesiones de trabajo
de liderazgo, habilidades comerciales y sesiones sobre finanzas. Lo anterior les permiti6 definir
de manera acertada la estructura de la empresa, asi como el mejoramiento de la parte

organizacional.

A partir del afio 2020 debido a la emergencia por COVID 19, iniciaron su atencién de

manera 100% online, modelo de atencion que se ha mantenido hasta el momento.

Actualmente ofrecen paquetes estandar y personalizados, con el fin de atender las
necesidades del cliente. Cuentan con herramientas tecnoldgicas que les permiten brindar un
servicio 6ptimo y de calidad, manejan diversos canales de contacto, coordinan todos los detalles
del viaje: transporte, alojamiento, alimentacion y actividades y como plus ofrecen un

acompafiamiento virtual permanente.

Ofrecen 95 destinos y cuentan con mas de 3.758 viajeros satisfechos y 460 operadores

turisticos.



Figura 3

Informacion corporativa

e

Mision
Queremos conectar el sector turistico a
través de la tecnologia y el talento
humano, sacando el mejor potencial de
las regiones y su gente para construir
juntos la nueva vision de los vigjes en el
mundo.

Vision
Buscamos establecer ecosistemas de
viajes sustentables para toda la cadena
del turismo y brindar a viajeros de tfodo
el mundo, informacién actualizada y
destinos furisticos sequros.

Fuente. https://colombiatours.travel/quienes-somos/

Despegar
Figura 4

Logo despegar

. despegar

Fuente. https://www.iprofesional.com/negocios/289160-logo-cambio-idendidad-visual-Despegar-presenta-su-nueva-identidad-
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Lo que somos

Somos una red de vigjeros enamorados
de Colombia, gue ayudan a otros
viajeros a escoger los mejores destinos,
coordinar los desplazamientos,
hospedaijes y los acomparian
virtualmente logrando que disfruten su
viaje al maximo.

de-marca.

En 1990 nace la idea de venta de tiquetes aéreos on line, en 1999 su fundador Roberto

Souviron logra conseguir un millon de dolares por parte de 4 inversores e inician operaciones

desde la ciudad de Buenos Aires, Argentina. Luego de 8 meses contaban con oficinas en 9 paises

de Latinoamérica.

En 2009 incluye dentro de sus servicios el de hoteles y en el 2012 se convierte en la

primera agencia de viajes on line en lanzar una app. En 2019 compran Viajes Falabella la cual


https://colombiatours.travel/quienes-somos/
https://www.iprofesional.com/negocios/289160-logo-cambio-idendidad-visual-Despegar-presenta-su-nueva-identidad-de-marca
https://www.iprofesional.com/negocios/289160-logo-cambio-idendidad-visual-Despegar-presenta-su-nueva-identidad-de-marca
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tiene presencia en Per, Chile y Colombia convirtiendose en empresa de viajes lider en
Latinoamérica.

Es una de las plataformas con mayor reconocimiento en el mercado para reservar vuelos,
hoteles, paquetes turisticos, alquiler de autos, entre otros servicios. Consideran que el éxito de la
compafiia se debe a tres factores principalmente:

e La plataforma que manejan, la cual les permite entender las necesidades del cliente con el
fin de ofrecer aquello que quiere y necesita.

e El equipo de trabajo como su principal activo, el cual tiene enfoque en el servicio

e Laexperiencia completa que ofrecen, acompafia al viajero desde el momento en que
solicita informacidn hasta que toma la decision de compra, viaja y regresa.

Su robustez les permite ofrecer mas de un millon de alojamientos alrededor del mundo,
mil agencias de renta de autos y 800 proveedores de destinations service.

En el 2007 montan su primer centro de desarrollo de software lo que les permitié mejorar
la performance y funcionalidad del sitio web, transformandose en una empresa mas competitiva
e integral en el mercado. Hoy esta avaluada en mas de 1.000 millones de dolares, su casa matriz
estd en Argentina y tiene presencia en 21 paises de la regién, hace parte de las cinco agencias de

turismo mas grandes del mundo.

Bcd Travel

Figura

Logo BCD Travel

BCD.. travel

travel smart. achieve more.™

Fuente. https://www.bcdtravel.com/co/



https://www.bcdtravel.com/co/
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Es una organizacion multinacional con presencia en mas de 109 paises y con una
trayectoria de mas de 20 afios en Colombia, se especializan en viajes de clientes corporativos,
ofrecen tiquetes aéreos, alojamiento, organizacion de eventos, convenciones y viajes de
incentivo. Es la tercera empresa en el mercado de viajes empresariales en Colombia con una tasa
de retencién del 98%. La empresa en Colombia se fundo el 3 de enero de 2016. Actualmente

cuentan con 486 empleados.

Figura 6

Informacion Corporativa BCD Travel

Misién Visién Valores Corporativos

Ayudar a la gente y a las empresas a viajar de Ser la gestora de viajes corporativos mas s Resolverlo juntos
manera inteligente y lograr mas. confiable, innovadora y sostenible del mundo. e Actuar con un propésito
* Hacer lo que es correcto
e Dar lo mejor de ti
e Alimentar el futuro

Fuente. https://www.bcdtravel.com/co/nuestra-empresa/

Ofrecen una plataforma online que facilita la gestion de reserva, compra y confirmacion
no sélo de tiquetes aéreos sino de todos los servicios que requieran para el viaje y durante su
estancia. La tecnologia implementada en su plataforma cuenta con altos niveles de seguridad y

ofrece servicios adicionales que otorgan un plus a la organizacion.


https://www.bcdtravel.com/co/nuestra-empresa/

Figura7

Servicios adicionales BDC Travel

By BCD Travel

Mas que solo
tecnologia

Conozca nuestra solucion de
viajes corporativos “online” para
la reserva y confirmacion de
tiquetes aéreos, hoteles,
traslados y asistencia en viaje.

Nuestras plataformas para la
gestion de viajes de negocios son
mds que solo tecnologia. Le
permiten llevar su programa de
viaje mas alla.

Conozca SVC+

Fuente. https://www.bcdtravel.com/co/svc/

tripsource

Mantenga a sus viajeros
organizados, informados y
dentro de los lineamientos de la
empresa.

Conozca TripSource

20

source

Herramientas e informes
relevantes y oportunos para la
toma de decisiones
empresariales inteligentes.

Conozca DecisionSource

Su oficina principal esta ubicada en Bogota, también ofrecen atencion presencial en sus

oficinas ubicadas en Barranquilla, Cali, Cartagena, Medellin, asi como en los principales

aeropuertos de Colombia: Bogota, Cali, Medellin, Rionegro, Barranquilla y Cartagena.


https://www.bcdtravel.com/co/svc/
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Planteamiento del Problema

Formulacion del Problema
La gestion del area de recursos humanos en las organizaciones esta estrechamente
relacionada con el grado de satisfaccion de los empleados y su compromiso con la organizacion,

Cherif (2020).

Segun estudios realizados en varias organizaciones respecto al andlisis de las diferentes
dimensiones del salario emocional y las dimensiones de la satisfaccion laboral, se ha encontrado
que existe una relacion significativa entre éstas. Lo cual deja en evidencia la importancia de
trabajar con mayor determinacion en ofrecer al empleado mejores instrumentos de compensacion
no monetarios, alternativas que permitan que el empleado se sienta parte importante de la
organizacion, asi como valorado, escuchado y apoyado de manera integral, no s6lo como parte

de la organizacion sino de la sociedad en general.

La desmotivacion puede generar que las tareas asignadas se realicen de manera contraria
a lo esperado y/o proyectado. Por el contrario, la motivacion conlleva a que las actividades sean
realizadas de manera coherente y eficiente, no sélo por un colaborador sino por todo un grupo de
trabajo ya que como lo plantea Lopez Mas (2005), al realizar de manera correcta una labor, se
aporta de manera positiva al ambiente de trabajo, aumenta la productividad, el mejor uso de
herramientas e implementos, lo cual contribuye e impacta en el crecimiento de las

organizaciones.

Para Herzberg, la motivacién es uno de los principales factores para lograr mejores

resultados en la gestidn de las organizaciones ya que ésta impulsa a los empleados a poner el
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esfuerzo necesario en los medios o acciones requeridas para llevar a cabo la tarea asignada de la

mejor manera, Casado (2010).

Pregunta de Investigacion

¢Cuales son las variables que generan desmotivacion en los empleados de Tourexito?

Antecedentes del Problema

Segun un estudio realizado por el DANE con el apoyo del BID, en abril del 2020 el
85.7% de las agencias de viaje en Colombia cerré de manera temporal. Al retomar sus
operaciones lo hicieron mediante el uso del internet implementando el trabajo en casa, este sector
enfrentd la reduccidn tanto en el nimero de trabajadores como en el nimero de horas trabajadas
y la disminucion no sélo de la demanda de sus productos o servicios ofertados y en su flujo de

efectivo.

A raiz de la pandemia la empresa debi6 suspender el 100% de sus operaciones durante 6
meses, para el afio 2020 tenia una ndmina de 40 empleados. Posteriormente fue retomando sus
operaciones en alternancia cumpliendo los protocolos de bioseguridad; sin embargo, el nimero
de empleados activos para ese momento era solo de 12, lo cual represent6 una disminucion del

70% de su planta.

Debido a la drastica disminucion en las operaciones comerciales, se generaron cambios
no sélo en el numero de empleados, sino a su vez la reduccion en el espacio fisico, jornadas de

trabajo, entre otros aspectos.

Debido a la rotacion del personal en los Gltimos 3 afios, se ha evidenciado la falta de

compromiso por gran parte de los empleados que hacen parte de la organizacion, frente a las
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diferentes actividades desarrolladas por parte de las directivas, no siempre se evidencia una

adecuada respuesta.

Contexto del Desarrollo del Problema
El sector del turismo fue uno de los mas afectados a raiz de la pandemia, no solo por el
bajo porcentaje que pudo mantener en sus operaciones, sino por las altas restricciones para poder

reanudarlas.

Debido a la pandemia las operaciones turisticas fueron suspendidas, una vez se retoman,
los costos aumentaron y junto al bajo nivel de facturacion se debid prescindir de un gran nimero
de puestos de trabajo. Esto afecto el sentido de pertenencia de los trabajadores frente a
Tourexito, debido a que la mayoria de los empleados antiguos ya no hacen parte de la

organizacion, generando un alto nivel de rotacidn de personal en los Ultimos afios.

Antecedentes
El clima laboral se refiere al entorno no sélo organizacional y humano sino también
psicoldgico que se da al interior de las empresas; éste en gran medida depende de las estrategias

de la organizacion relacionadas con el manejo del talento humano y las politicas de la empresa.

Anteriormente el éxito de las empresas se analizaba en términos de su infraestructura
fisica, nimero de empleados, tecnologia implementada en sus procesos, niveles de venta,
clientes, entre otros. Los cambios en el enfoque han sido muchos a lo largo de la historia, hoy en
dia las organizaciones son mucho mas conscientes del gran valor que aporta el talento humano y
de la importancia de cuidarlo como factor determinante en los niveles de productividad de

cualquier organizacion.
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Por lo anterior, conocer la percepcion del trabajador y su grado de satisfaccion dentro de

la organizacion ha venido tomando mayor fuerza hasta el punto de establecer politicas y

lineamientos que tomen en cuenta dicha percepcion con el objetivo de crear un mayor sentido de

pertenencia por parte de los empleados hacia la organizacion.

Contar con un buen clima laboral incide de manera importante en la productividad de los

empleados, ya que la satisfaccion o no de los empleados de una organizacion se refleja de

manera directa en la manera como se desempefien. Por lo anterior, el analisis del clima laboral

permite detectar los factores que afectan ya sea de manera positiva o negativa la productividad

de la organizacidn, asi como las oportunidades de mejora.

Cronograma Proyecto

Tabla 1

Cronograma del proyecto

Cronograma

Marzo Abri Mavo Junio

Tulio

Aposto Septiembre  Octubre

Planteamiento del proyecto
Planeacion

Justificacion del proyecto

Consulta de autores y postulados
Seleccion de metodologia de investigacion
Construccion de marco tedrico
Disefio de hipotesis

Planteamiento del problema

Disefio de mstrumento de recoleccion
Implementacién de la encuesta
Andlisis de los resultados

Propuesta Plan de mejoramiento
Recomendaciones

Conclusiones

Fuente. Elaboracién de los autores

X X
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®ooM oK R
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Figura 8

Diagrama espina de pescado
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Apoyo por parte de los
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Fuente. Elaboracion de los autores
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Marco Tedrico

Clima Organizacional

Segun Schneider et al. (2012, p. 362) define el clima organizacional como “las
percepciones compartidas y el significado asociado a las politicas, practicas y procedimientos
que experimentan los empleados y los comportamientos que observan al ser recompensados y
que son apoyados y esperados”, de esta manera queda implicita la coherencia de la motivacion
del colaborador con relacion a las condiciones establecidas por la empresa, valorando la
importancia de ser reconocido y el valor de su aporte como pieza fundamental en el engranaje de
la empresa. Es por esto, que las empresas se han visto en la necesidad de establecer mejores
condiciones laborales, no solo aquellas que tienen que ver con la remuneracién que recibe el
trabajador sino con todas aquellas condiciones que revelan al trabajador que esta siendo valorado

como parte importante de la organizacion.

Edel, R., Garcia, A. y Casiano, R. (2007), analiza las investigaciones sobre psicologia
organizacional reconociendo el fortalecimiento de esta disciplina como la cobertura de la misma,
hacia el bienestar laboral de los trabajadores, la dindmica para motivar a los empleados, la forma
de interactuar en los diferentes tipos de jerarquia, identificando qué tipos de valores se presentan

en la empresa.

Brunet (2011) se refiere al clima como el conjunto de particularidades que identifican a
una empresa Y la distinguen de otras en relacion a los productos manufacturados o servicios
ofertados; asi como aspectos econémicos, de organizacién, administrativos, entre otros;
considera que dichos aspectos son relativamente estables en el tiempo y en cierta medida

determinan el comportamiento de los empleados dentro de la organizacion, se basa en la
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relacion en variables como productividad de los empleados y el tamafio de la empresa , como
factores claves, también analiza la rotacion, los riesgos , las incapacidades, dentro del ambiente
laboral , sin embargo prescinde de aspectos como el comportamientos de los empleados para

analizar la satisfaccion del mismo.

Brunet (2011), en su libro EI clima de Trabajo en la Organizaciones, precisa que el clima
laboral de una organizacion es percibido por los empleados sin que estos sean conscientes del
papel y la presencia de los aspectos que lo componen, es alli donde no es posible diferenciar si
los empleados evaltan desde su opinion desde lo personal o a partir de las caracteristicas de la

organizacion.

Para Chiavenato (2011), el concepto de clima organizacional considera la influencia del
ambiente sobre la motivacidn de quienes hacen parte de la organizacion y puede ser descrito
como las cualidades o propiedades del ambiente laboral que experimentan sus miembros,
permeando su conducta y rendimiento. Este término esta basado en la satisfaccién de las

necesidades personales de los empleados y no exclusivamente de la empresa.

Para Barguer (2011, pp. 25-26) el analisis y estudio del clima organizacional, debe incluir
la medicion mediante diferentes herramientas como cuestionarios, dinamicas de grupo,
entrevistas, observaciones, analisis documentales, incidentes criticos, entre otros; lo cual a su a
vez permitira estudiar condiciones en la empresa como: las oportunidades de acenso, los

incentivos, los salarios, la guia por parte del jefe, los compafieros, condiciones laborales.

Es posible realizar la evaluacion de algunos aspectos tocantes con la higiene y seguridad
laboral, considerando remuneracion, liderazgo, participacion, comunicacion, creatividad e

innovacion, entre otros aspectos.
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El clima laboral ademas de importante es relevante dentro de las organizaciones, segun
Jiménez-Bonilla, (2016) ya que a los funcionarios les genera estabilidad y permite obtener mayor

productividad generando mayores beneficios para el Proyecto.

Garcia Solarte (2009) plantea su definicion de clima organizacional como la percepcion
de los empleados con relacion a la normatividad de las empresas, las condiciones fisicas,

reflejado en el comportamiento de estos mismos ya sea de manera positiva o negativa.

Para Chirinos, (2018) lo importante es la interaccion entre los empleados de las
organizaciones, considerando el conocimiento que tienen sobre el ambiente en el cual se
desarrollan, buscando compensar las necesidades esenciales como: beneficios, ambiente de
trabajo, nivel salarial, entre otros. También es vital considerar que las empresas deben tener un
esquema para los reconocimientos, estar basadas en valores, propositos, identificar
oportunidades de crecimiento y desarrollo; lo anterior con el fin de integrar los procesos del
empleado tanto en lo personal como en lo laboral, permitiendo una mayor eficiencia y eficacia de

la organizacion.

Alcala, (2011), enumera nueve dimensiones que facilitan un mejor diagnéstico del clima

organizacional:

e Estructura: esta vinculada con reglas organizacionales, jerarquia, las politicas laborales y
regulaciones. Representando la percepcion que tienen los empleados de la organizacion
con relacién a procedimientos, trdmites y otras limitaciones para desarrollar su trabajo.

e Responsabilidad: enfatiza la percepcion del individuo sobre su lider, tener un
compromiso elevado con sus funciones, tomar decisiones con cierta autonomia, ser

conscientes de sus propias exigencias y obligaciones.
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Recompensas: se refiere a la retribucion percibida por el trabajo bien hecho. Se puede
percibir como el premio o la zanahoria que se entrega al colaborador por el desarrollo de
su trabajo de manera adecuada.

Riesgos: corresponde a la percepcion que tienen los miembros de la organizacion acerca
de los desafios que imponen las funciones de su trabajo. La organizacion trabaja en la
aceptacion del peligro calculado a fin de lograr los objetivos propuestos.

Relaciones: se refiere a los sentimientos de los empleados con las diferentes lineas de
interaccion ya sea con sus pares o jefes, lo cual puede determinar un clima grato o
desagradable en a la empresa.

Cooperacidn: percepcion de los miembros de la organizacién respecto al apoyo o espiritu
de solidaridad por parte de directivos y pares del grupo. Se enfatiza en el apoyo mutuo,
en todos los niveles tanto inferiores como superiores.

Estandares de desempefio: punto de referencia establecido por la organizacion sobre las
reglas de rendimiento; deja ver la importancia de comprender metas implicitas y
explicitas, asi como normas de trabajo.

Conflictos: se refiere al grado en que los miembros de la organizacion, tanto pares como
superiores, aceptan las diferencias en opiniones, no temen enfrentar y solucionar los
problemas una vez surjan. Se busca trabajar en el respeto y la tolerancia de las opiniones
encontradas en un ambiente de trabajo.

Identidad: se refiere al sentimiento de pertenencia a la organizacion, se considera un
aspecto significativo dentro del equipo de trabajo. Se considera el efecto de compartir los

objetivos desde el ambito personal hasta alinearse con los de la empresa
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Para Mercado & Toro (2008), son diez las dimensiones que explican el clima

organizacional:

Trato interpersonal: se refiere al grado desde lo personal para apoyarse entre si
identificando relaciones de cooperacion y respeto.

Apoyo del jefe: es el grado de respaldo del jefe o lider, demostrando interés a sus
empleados.

Sentido de pertenencia: es el grado de orgullo originado desde la vinculacién con la
organizacion, el compromiso y responsabilidad en relacién con los objetivos de la
empresa.

Retribucion: remuneracion y beneficios recibidos como contraprestacion derivada del
trabajo.

Disponibilidad de recursos: medios con los cuales cuenta el personal como equipos,
implementos y aportes requeridos de otras personas y dependencias para la realizacion
de su trabajo.

Estabilidad: percepcion que tienen los empleados respecto a la posibilidad de
permanencia en la empresa, consideran que existe un criterio justo en el momento de
decidir a la gente que se conserva o despide.

Claridad en la organizacion: se refiere al grado de entendimiento para recibir
informacidn apropiada sobre su trabajo y sobre el funcionamiento de la empresa.
Coherencia: Es la alineacion reflejada en el comportamiento, tanto de los empleados
como del empleador con los principios, objetivos, normas y reglamentos establecidos en

la empresa.
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e Trabajo en equipo: se refiere al modo organizado de trabajar de manera conjunta, siendo
conveniente para el empleado y para la empresa.
e Valores colectivos: se refiere a los principios que de manera corporativa se desarrollan

en todos los niveles de la empresa.

Conducta Organizacional

Segun Robbins (2009), el comportamiento organizacional (CO) estudia el efecto que los
individuos, grupos y la estructura tienen en la forma de actuar de la organizacion. Estudia lo que
hacen las personas en las organizaciones y las repercusiones que esto trae en la conducta y en la
dindmica organizacional, en la forma de equilibrar el trabajo, su crecimiento, basqueda de
objetivos, metas personales y profesionales. El analisis del comportamiento organizacional puede

llevarse a cabo desde tres diferentes niveles:

e Nivel individual: Las personas tienen conductas diferenciales, implica conocer sobre
psicologia organizacional y como responden las personas a los incentivos, ya que de alli
depende cémo deciden comportarse, asi mismo, esta relacionado con sus necesidades y
de qué manera pueden satisfacerlas.

e Nivel Grupal: Hace parte de la psicologia social, es la forma de interrelacionarse entre
grupos, como se comporta un equipo, como intenta un empleado integrarse o aislarse,
cuéles son las necesidades de los miembros para llegar parte de una comunidad laboral,
el desarrollo de la conducta grupal, no siempre es el reflejo de la conducta individual,
estd mas relacionado con lo que se puede o se quiere mostrar en el medio en que se

desenvuelve.
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e Nivel Organizacional: en esta categoria, se analiza el comportamiento de las empresas,
como un sistema corporativo, se ocupa de conocer valores, cultura, ADN, como es la

interaccion de las empresas al interior y con relacion al mercado laboral.

Es importante ser conscientes que en las organizaciones cada persona puede ser diferente,
tener un pensamiento individual, lo cual no lo hace un elemento que desencaje en la empresa,
pero si es un gran reto para los directivos, armonizar lo que hoy se conoce como diversidad
laboral, que nos es mas que la aceptacion de diferentes personas en ambitos laborales
internacionales, nacionales, regionales, lo cual implica estar en una misma compaiiia, es tener la
posibilidad de encontrar un factor clave en el reclutamiento diverso, para recibir aportes de
personas de diferentes edades, géneros, etnias, religion, entre otros. El éxito esta en entender
cdmo se armoniza este tipo de sistemas interpersonales entendiendo las formas de conducta o el
patrén de comportamiento de las personas y las caracteristicas de cada organizacién, para

encontrar un equilibrio donde se alineen los objetivos de los individuos y la empresa.

Para Littlewood, (2018) es una realidad que las empresas son competitivas y
demandantes, es asi que solo con observar y entender el comportamiento del ser humano, se
puede hacer un analisis l6gico de las conductas organizacionales en las empresas, entendiéndose
como unidades coordinadas, que pueden ser el resultado de un estudio sistematico, lo cual se
logra intentando leer las reacciones de las personas por largo tiempo de sus vida, asi mismo
tratando de percibir sus estados emocionales y racionales en diferentes circunstancias; para este
autor las conductas organizacionales, “son el resultado de la conglomeracion de condiciones
controladas y medidas e interpretadas con rigor razonable”, es decir un critico constructivo que

analiza las empresas como el resultado de muchos pensamientos y disyuntivas que al reunirse
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pueden ser una explosion social controlada, si se construye con la conciencia de seleccionar un
conjunto de personas que puedan llevar a cabos funciones y una vida laboral similar y

adaptables a situaciones en el campo laboral.

Tovalin y Rodriguez (2011), afirman que la globalizacion y los cambios sociales han
afectado significativamente el ambito laboral, la presencia de los riesgos psicosociales en el
trabajo han determinado de manera directa los comportamientos en los trabajadores, bajo la
premisa que todo indicador que genere un peligro, representa un cambio negativo en la conducta

y una afectacion en la salud de los trabajadores.

Segun estos autores existen contextos de espacio y tiempo para que el empleado se
desarrolle de forma individual y colectiva, se deben analizar sus conductas desde las cargas,
riesgos y estresores, lo cual son agentes de estimulos en momentos de crisis, para ellos este tipo

de situaciones determinan en una forma real el comportamiento del empleado.

Para Fisher (2002), gestionar a las personas es fundamental en el conocimiento de la
conducta de las personas, desde su perspectiva, se debe gestionar el papel de los gestores que
deben mediar en una empresa para que exista un nivel de relaciones, de esta manera las empresas
fomentan formacion y desarrollo de los mismos, en este sentido debe existir: motivacion,
liderazgo y compromiso por parte de los integrantes de la empresas, lo cual servira para cuando
exista crisis o inestabilidad en el mercado, las personas tengan intrinsecas unas conductas de
compromiso Yy pertenencia de los lugares donde laboran, asi mismo las personas en momentos de
crisis se adaptaran: “De la mejor forma para encajar con las politicas corporativas y factores del

entorno.”
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Romero (2008) relaciona la conducta organizacional con los grupos que interacttan en
las empresas basado en los “grupos naturales”, ya que se centran en los grupos sociales que se
determinan desde la autoridad innata de los jefes, el poder de los integrantes desde su experiencia
0 conocimiento y liderazgo basado en los diferentes tipos de roles que tienen algunos individuos
al momento de influir en los grupos. Este autor también analiza el comportamiento de las
empresas desde el efecto del conflicto y la negociacién, donde la forma en que se asumen ciertas

situaciones, determina el nivel que puede llegar a tener el ambiente laboral de la empresa.

Para Amoros (2008), las personas desde el &mbito laboral son formadas y educadas para
ser controladas y recompensadas por las organizaciones, donde debe existir dos roles
fundamentales: los jefes quienes son los emiten las érdenes, supervisan las actividades y los
reciben y acatan las instrucciones, llamadas subordinados. En este sentido como unidad social

existen cinco metas del comportamiento organizacional:

e Describir: es el medio de observar y detallar como se comportan las personas.
e Comprender: analizar el estado de las conductas de los individuos.
e Predecir: Pronosticar la conducta futura de los empleados

e Controlar: Tomar acciones sobre los hechos que afecten los intereses de la empresa.

Indicadores de Satisfaccion Laboral
La satisfaccion laboral resulta tanto de procesos emocionales como cognitivos por medio
de los cuales el empleado evalGa su experiencia en el trabajo, segun Pujol y Dabos (2018), la

satisfaccion laboral puede ser abordada desde dos puntos de vista como son:

e Cognitivo: es el resultado de un proceso evaluativo de aquellas caracteristicas del trabajo

frente a un estandar cognitivo.
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e Afectivo: representa la respuesta emocional positiva del empleado frente a su trabajo.

Dentro de los principales elementos que conforman la satisfaccion de los empleados se

encuentran: la cultura, valores de la organizacion, calidad de liderazgo y proyeccién profesional.

Segun (Gémez y Calleja, 2016), al hablar de indicadores de satisfaccion laboral se hace
necesario definir la satisfaccion laboral, la cuél puede ser entendida como el grado de gusto o
incluso de disgusto que expresa un trabajador frente a las condiciones que se le ofrecen en la
organizacion para la cual trabaja; por lo que el bienestar y desarrollo laboral estan intimamente

ligados con la regulacion emocional del empleado

Para Consuegra (2005), las unidades sociales o0 agrupaciones se constituyen para lograr
fines especificos, constituyendo un factor motivacional que induce a los individuos a estar en

constante intercambio, todo este tipo de interaccion se presenta en las organizaciones.

Chiang. M, Martin. M y Nufiez. A. (2010), hacen referencia que es mas probable que las
personas tengan un mejor desempefio si se sienten parte de un grupo de trabajo y por ende se
encuentran satisfecho, generando ambientes de cooperacion y compromiso, este tipo de
percepciones se pueden percibir con mas detalle al identificar que encuentran afinidad de algun

tipo de competencias similares para desarrollar su trabajo.

El clima laboral de una empresa esta compuesto por una serie de atributos relacionados
con la motivacion de cada empleado al momento de percibir su estado de conformidad con la
empresa, hilando mas al detalle, estos autores hacen referencia a evaluar aspectos como: el
bienestar afectivo, la sobrecarga de trabajo, el compromiso organizacional, el rol de los

comparieros y de los jefes al momento de interactuar.
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Generalmente un indicador de satisfaccion laboral, se utiliza para simplificar gran
cantidad de informacion, sin perder los objetivos planteados, lo cual debe permitir una lectura
claray comprensible de la informacion para analizar, algunos autores definen los indicadores
como items o variables que no tienen que ser exactamente valores y pueden representar atributos

de un sistema como: la calidad, las caracteristicas y las propiedades.

Los indicadores de satisfaccion sirven para tomar decisiones en las organizaciones segun
Gallopin (1997), estos pueden ser objetivos o subjetivos, los primeros son cuantificable es decir
dan informacién concreta y los segundos son cualitativos, dan informacion de forma preceptiva,
de acuerdo a la realidad, generalmente esta relacionada con la satisfaccion laboral o la calidad de

vida.

Para Velasquez (2001), los indicadores de satisfaccion son elementos que usan las
organizaciones para conectarse con las percepciones del talento humano, lo cual se refleja la
carga emotiva influyendo de manera directa en el comportamiento de los trabajadores, mas un
permite identificar cuales son los principales elementos de friccion en los que se deben trabajar
para mejorar el ambiente laboral. Al momento de realizar un analisis, se identificaran aspectos
desde lo psicosocial y emocional de los individuos, generalmente usando encuestas o0 entrevista
estructuradas, a partir de los aspectos que se consideren mas relevantes para la organizacién y los

empleados.

Autores como Lacayo (2017) y Herzberg (1959), coinciden en que la satisfaccion
laboral es una actitud y disposicion de los trabajadores frente a sus trabajos, la cual puede sufrir

alteraciones por situaciones relacionadas con el entorno organizacional, ya sean caracteristicas
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demograficas, salarios, ascensos, entre otros. Una de sus principales interpretaciones esta

relacionada con la teoria de los:

e Factores motivadores o satisfactorios: los cuales se relacionan con los componentes del
trabajo, estan catalogados como necesidades al reconocimiento, la promocion y se ven
reflejados en los resultados esperados y la productividad del empleado.

e Factores insatisfactorios o higiénicos: son aspectos extrinsecos, se relaciona con el
ambiente que rodea a las personas, se encuentra por fuera de control del individuo como es

la supervision, las condiciones fisicas, el salario, el reglamento, las politicas de la empresa.

Castel (2008), hace referencia a la satisfaccion laboral y sus de elementos, los cuales se
relacionan con los objetivos de la empresa y las motivaciones de los trabajadores, para ello

relaciona cinco factores determinantes:

e Laretribucién: hace referencia a la parte econémica del trabajador, donde las diferencias
salariales juegan un papel critico dentro de la organizacidn, la falta de equidad, desequilibra
la racionalidad econdmica entre trabajadores.

e Ambientes de trabajo: se relaciona con la interaccion entre comparieros de una misma
area u otros departamentos, donde pueda percibir algun tipo de competencia ya sea de
habilidades o de afinidad para interactuar.

e Seguridad del empleo: la estabilidad laboral ya sea por eventos puntuales o decision de la
empresa determinan un aspecto en el empleado en cuanto a su permanencia, de alli que se
pueda realizar esfuerzos en continuar dentro de la organizacion, lo cual le permite cumplir

sus propios objetivos o compromisos dentro de un sistema social.
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e Condiciones fisicas: Se relaciona con aspectos administrativos, como luz, ruidos,
ventilacion, entre otros, son las posibilidades de contar con una éptima calidad de
herramientas para desarrollar su trabajo.

e Reconocimiento: Se percibe como la exaltacion desde los lideres y compafieros por lo
realizado por el empleado de manera positiva, es la manera de elogiar su buen desempefio
desde el ambito laboral.

e Pertenencia: también identificado como el compromiso con la organizacion, sentir lealtad

0 apoyo por la empresa en las diferentes situaciones que se puedan presentar en la empresa.

Salario Emocional

Dentro de una relacion laboral existen varios elementos esenciales, uno de ellos es el
salario, el cual hace parte de la compensacion que reciben los trabajadores que integran la
organizacion. Para Chiavenato (2009), la compensacidn esta compuesta por el conjunto de
estructuras salariales, las cuales deben ser equitativas y justas con el fin de mejorar los indices de
satisfaccion ya que el nivel de ésta puede afectar la productividad de la organizacién y generar

que la calidad del entorno laboral se deteriore.

En la actualidad, ademas de la remuneracion que se recibe como compensacion al trabajo
que se realiza, otro de los aspectos que gana importancia para los trabajadores es el denominado
salario emocional, el cual consiste en el conjunto de beneficios no econdmicos que contribuyen
al mejoramiento de la calidad de vida de los empleados, considera aquellos aspectos que la
empresa brinda a sus empleados y que incentiva en ellos el sentido de pertenencia con la

organizacion, el sentirse escuchados, valorados y parte de un equipo.
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Para definir salario se consideran términos como contraprestacion, reciprocidad, equidad
y frecuencia, la relacion entre éstos y una labor que se desempefia es lo que constituye el salario;
mientras que emocional se refiere a todos aquellos aspectos que buscan aportar satisfaccion al
trabajador, se consideran aquellos motivos intrinsecos y muy en especialmente a los motivos

trascendentes, segin Puyal, 2016.

En muchos casos, el salario emocional influye de manera directa en el rendimiento,

productividad, eficiencia y ain compromiso de los empleados frente a la organizacion.

Por lo anterior, toda organizacion deberia integrar dentro de sus politicas de
remuneracién aspectos relacionados no sélo con el factor salarial netamente monetario sino
aquellos factores que permitan dar un valor diferenciado a la compafiia en el sector en el cual se
desempefia; el salario emocional puede ser implementado por todo tipo de organizaciones,

publicas o privadas.

Las empresas con empleados satisfechos logran obtener mejores resultados debido al
aumento de la productividad de quienes conforman la organizacion. El salario emocional
considera factores como reconocimiento, retroalimentacion, desarrollo profesional y necesidades

del trabajador entre otros, segun Augusto (2018).

Otro factor a considerar dentro del salario emocional segun Buqueras y Cagigas (2017) es
el tiempo y su adecuado manejo, recalcan la importancia de la optimizacion del tiempo y esto lo
relacionan con una mayor productividad, mas tiempo para la vida personal y un adecuado
balance entre trabajo y vida personal, lo cual permite al empleado un mayor nivel de satisfaccion

frente a la organizacion debido a que se siente valorado y respetado.
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El salario emocional permite que las empresas sean consideradas como lugares buenos
para trabajar, lo cual a su vez permite la fidelizacion del talento humano, disminuye la rotacion
del personal, lo cual a su vez impacta en la disminucion de los costos de capacitacion y evita la

fuga de conocimiento.

Es clave que las organizaciones identifiquen las ventajas y el impacto de trabajar en el
salario emocional mas alla de la retribucion monetaria de sus empleados, ya que en ocasiones las
empresas lo ven s6lo como un gasto innecesario y no como una inversion y oportunidad de

mejora para la calidad de vida de los empleados y del clima laboral de la organizacién.

Ambiente de Trabajo
Son todas aquellas caracteristicas particulares de las organizaciones y la hacen tnica
frente a otras, puede llegar a ser uno de los principales factores de motivacion para los

empleados. Deja ver en qué forma se da la relacion de las personas con su trabajo y entre pares.

También se relaciona con la percepcion que tienen los empleados en relacion a los
factores que determinan la naturaleza y calidad de la experiencia frente a la labor que

desempefian. Se consideran factores tangibles e intangibles.

Segun Farias (2021), estudiar el ambiente del trabajo en las empresas entendiendo que es
una de las variables de mayor importancia con el fin de conocer la percepcion de los empleados
en relacion a su cargo y al ambiente que le brinda la organizacion es de vital importancia para la
alta direccion; asi mismo, conocer la relacion entre la percepcion y el grado de satisfaccion de

los empleados.

Un adecuado ambiente de trabajo contribuye con la consolidacion de equipos de trabajo mas

eficientes y productivos. Entre sus principales caracteristicas se encuentran:
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e Cultura organizacional: es un conjunto de significados, valores, caracteristicas y patrones
que permiten a las organizaciones asegurar su continuidad y permanencia. Generalmente se
expresa a través de simbolos, comportamientos y estructura.

e Entorno social: se refiere a los diferentes aspectos que estan fuera de la empresa y que
ejercen influencia ya sea de manera directa o indirecta en el desarrollo de su actividad.

e Aspectos psicologicos: el clima laboral debe considerar aspectos de sus empleados como
sentimientos, sensaciones, pensamientos y emociones ya que estas caracteristicas afectan de

manera directa el clima laboral de la organizacion.
A su vez, existen elementos que permiten definir y garantizar un adecuado clima laboral como:

e El nivel de motivacion de los empleados.

e El nivel de integracidn entre pares, equipos de trabajo y la organizacion en general
e El estilo de liderazgo implementado

e El nivel de identificacidn personal de los empleados frente a la organizacién y sus

propdsitos
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Marco Conceptual

Comunicacion efectiva

Segun Escobar.J.(2023), es una herramienta fundamental en las empresas que permite
transmitir informacion de forma veraz y sirve de canal de expresion entre todos los empleados,
asi mismo es un modo de alcanzar los objetivos de la empresa desde los aportes de los
empleados.
Liderazgo

Para Uribe (2005), es la capacidad que tiene un lider para alinear esfuerzos cada dia, lo
cual se ve reflejado en el logro de los objetivos especificos, para esto debe existir elementos
importantes como la motivacion y la disposicion; su liderazgo debe ser transformador orientado
hacia el bien coman.
Motivacion

Robbins & Judge (2009), precisan que la motivacion tiene una relacién directa con la
persistencia, intensidad y direccion de los esfuerzos de cada colaborador para lograr u obtener un
propasito.
Indicadores

Para Serna (2005), es un tipo de medicién que permite monitorear, observar y evaluar los
logros con relacion a los objetivos y metas, asi mismo permite comparar la evolucion o el
estancamiento de ciertos procesos, su caracteristica principal es la construccion del indicador ya

que a final del ejercicio debe arrojar un resultado medible.


https://biblioteca.galileo.edu/tesario/browse?type=author&value=Escobar+V%C3%A1squez%2C+Josseline+Judith
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Toma de decisiones
Cabeza y Muiioz (2010) analizan el proceso de toma decisiones como el resultado a partir
de la intuicion y la experiencia para resolver problemas, ya sea en el ambito laboral, econdémico,

personal, social, etc.

Plan de mejoramiento

Se refiere al conjunto de acciones sistematicas que buscan el mejoramiento constante de
la gestidn y los procesos desarrollados en y por las organizaciones. Se da como resultado de un
diagnostico de la situacion actual de la organizacion y el correspondiente analisis de los
hallazgos y oportunidades de mejora identificados.
Salario emocional

Se refiere a una variable retributiva que se compone de conceptos no econémicos que
buscan satisfacer algunas necesidades tanto de tipo personal como familiar y profesional del
empleado cuyo objetivo es el de mejorar la calidad de vida de éste y de su entorno.
Capacitacion

Se refiere a los procesos formativos de corto plazo que se emplean de manera sistematica
y organizada, mediante los cuales las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades
y competencias en funcion de objetivos definidos, Chiavenato (2008).
Bienestar

Se refiere al sentimiento general de seguridad, estabilidad, feedback positivo y
autoidentificacion que experimenta el individuo dentro de un determinado ambiente en el cual se
desenvuelve. En el &mbito laboral, el bienestar esté directamente relacionado con la

productividad.
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Ambiente laboral
Conjunto de elementos materiales y humanos que afectan de manera positiva o negativa

en el desarrollo normal de las actividades desarrolladas a diario dentro de la organizacion.

Diagnostico empresarial

Segun Avila (2013), es el reflejo de las diferentes situaciones que se presentan en las
organizaciones, se compara con una radiografia que muestra como se encuentra el
funcionamiento de la empresa, asi mismo permite implementar acciones para corregir

oportunidades y mantener sus fortalezas.

Competencias

Para Alles (2004), se refiere a las caracteristicas de cada individuo, con sus habilidades y
destrezas, estas se pueden transformar con el desarrollo y el entrenamiento de cada trabajador,
estas competencias pueden ir cambiando de acuerdo al grado de progreso del mismo, se requiere
una conciencia en el empleado para corregir errores y lograr con el tiempo mostrar un

desempefio exitoso.

Generacion X

Personas nacidas entre los afios 1965 - 1980, se consideran personas ambiciosas Yy adictas
al trabajo, se adaptan con facilidad al manejo del internet, saben trabajar en equipo y fomentan
relaciones laborales de confianza. Son capaces de mantener una buena relacion entre trabajo y
vida personal, saben hacer frente a la adversidad. Se considera una generacion acostumbrada a
los procesos de cambio. Esperan tener una carrera profesional, asi como tener un empleo estable

en una empresa, dan mucho valor a lo que poseen, respetan la jerarquia social y laboral
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Millennials

También conocida como generacion Y, son las personas nacidas entre los afios 1981-
1996, se les conoce como nativos digitales, han crecido en un ambiente de globalizacion y
conexion a través de internet. Se adaptan de manera répida a las novedades o cambios, les gusta
aprender y emprender, se consideran personas con un mayor grado de autoconfianza. Se les
etiqueta como perezosos, narcisistas y consentidos; valoran la libertad y la comodidad por

encima de los logros a largo plazo.

Centennials

También llamada generacién Z, son los nacidos entre los afios 1997 — 2010, viven
inmersos en el internet, son consumidores de formatos digitales, prefieren la lectura y el
aprendizaje online. Son creativos, flexibles y multitarea; prefieren el trabajo a distanciay a
diferencia de las generaciones anteriores son dificiles de fidelizar. Manejan tiempos de atencion
mas cortos en comparacién con las generaciones anteriores, el mundo digital les hace descuidar

las relaciones interpersonales.
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Metodologia

Fuentes de informacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se requiere la obtencion de informacion
mediante una fuente primaria, la técnica seleccionada para tal fin es la encuesta, la cual es un
método de investigacion y recopilacion de datos mediante la aplicacién de un formulario para
poder conocer la opinidn y percepciones de los encuestados respecto a las afirmaciones

presentadas.

Para el desarrollo del instrumento seleccionado, se toma como punto de partida uno de
los objetivos especificos del trabajo, el cual consiste en realizar un diagnostico del clima laboral
de Tourexito. Se procede a hacer el disefio de un formulario online el cual contiene 42
afirmaciones divididas en 9 grupos de variables definidas de manera previa relacionadas con el
clima laboral. Se busca facilitar la recoleccion de informacion al obtener las respuestas en tiempo
real, asi como su diligenciamiento por parte de los encuestados evitando opiniones sesgadas y

permitiendo que sea diligenciada en igualdad de condiciones.

Como fuente secundaria de informacion se recurre a la revision de la informacion
publicada en la pagina web de la empresa, asi como la informacion obtenida mediante entrevista

realizada con la persona encargada del area de recursos humanos y directivos de la organizacion.

Escala de medicién
En el disefio del formulario se ha seleccionado la escala de Likert como método de

medicion, el cual es muy utilizado por los investigadores por la facilidad que ofrece su aplicacion



47

y buscando obtener una percepcion objetiva de los encuestados; asi mismo, contar con un

insumo metodoldgico y efectivo para la realizacion del informe por parte del equipo evaluador.

La escala de Likert se diferencia de algunos métodos convencionales de respuesta
cerrada, como «si» / «no ", donde en ocasiones no es posible identificar de manera clara la
postura del empleado frente a las afirmaciones relacionadas en el cuestionario, es por esto que se
realiza una puntuacion en un rango de valores predeterminados con sentido de apropiacion, lo
cual identifica los grados de conformidad o inconformidad frente a los diferentes aspectos a

evaluar.

La postura de los encuestados con este tipo de mediciones, es percibida por su grado de

satisfaccion de forma lineal como se refleja en estas cuatro categorias:

e Muy en desacuerdo
e Desacuerdo
e De acuerdo

e Muy de acuerdo

Teniendo en cuenta el tipo de respuestas formuladas y con el objetivo de no permear la
encuesta con posturas indecisas, se ha seleccionado una escala con posiciones extremas para que
el empleado pueda dar sus respuestas de forma mas directa y sus percepciones no queden en un

grado de mimetismo que generalmente no dan claridad al estudio.

Adicionalmente a la escala seleccionada, se cuenta con un espacio al final del
cuestionario con el objetivo que los empleados puedan dejar sus comentarios de forma

espontanea en los aspectos que crean que son susceptibles de mejora.
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Implementacion de la encuesta

El tipo de estudio realizado se basa en la metodologia de recoleccion de datos por medio
de la encuesta, este instrumento se aplicd a 37 de los 40 empleados de la empresa, lo cual
corresponde al 100% de la planta operativa y comercial. Los 3 empleados que no diligenciaron la
encuesta fueron especificamente: director general, gerente financiera y directora de sucursales,

por lo tanto, se logro obtener la percepcion del 92.5% de los empleados de la empresa.

Para el diligenciamiento de la encuesta se establecio un espacio coordinado por la lider de
recursos humanos para el dia 28 de agosto de 2023 de 8:30 a.m. a 10:00 a.m., por ser una franja
de baja afectacién en la productividad de las actividades laborales de los empleados. Se cita a la

totalidad de los empleados en la oficina de la direccién general.

Se dio inicio de acuerdo a la agenda programada con la presentacién a los empleados de
la auditoria a realizar y las profesionales encargadas de la misma, asi como la explicacion de los

aspectos de relevancia para obtener informacion de manera objetiva, clara y sin sesgos:

e Contextualizacion: se realiz6 una introduccion para identificar en el personal quienes
conocian o habian estado en este tipo de ejercicios, si era claro el objetivo de la reunion y
ampliar informacion con relacion a la dindmica de la encuesta de clima laboral.

e Plan de trabajo: se les compartio a los funcionarios el objetivo de la aplicacion del
formulario y las diferentes etapas de analisis y presentacion de resultados mediante el disefio
de un plan de mejoramiento.

e Caracteristicas de la encuesta: Se explica su realizacién, la cual esta a cargo de un ente
externo a la empresa permitiendo un grado de objetividad y neutralidad al momento del

andlisis de la informacién. Es de caracter andnimo, esta condicionalidad en la encuesta de no
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solicitar nombres, correos ni cargos, permite a los empleados sentirse méas tranquilos y
seguros de compartir sus posturas y apreciaciones al ser totalmente anénimas tanto para la
empresa como para el equipo investigador, es un aspecto muy importante al hacer que las
personas se sientan mas comodas y no se cohiban de dar sus opiniones o se genere algun

tipo de represalias, lo cual se aclara antes de dar inicio a la encuesta.

Se realiza en linea: el formato utilizado fue un formulario online alojado en Google drive,
el cual permite obtener las respuestas de manera inmediata, con la posibilidad de monitorear el

ritmo de la encuesta en tiempo real y garantizar que pueda ser contestada por el 100% de los

empleados.

Link del formulario:

https://docs.google.com/forms/u/4/d/19SyBe8jMiUKTS5IT_yZ146QMY FK8HJ1ixtN2aHZY PO/

edit?usp=drive_web.

e Variables: En la encuesta se encuentran nueve grupos de variables, cada una con una
serie de afirmaciones con el objetivo que el empleado al momento de leer, puediera sentirse
identificado con alguna de las cuatro posturas. Se recomienda no pensar durante mucho
tiempo la pregunta para lograr respuestas espontaneas.

e Tiempo promedio de diligenciamiento: Se estima que el tiempo promedio de las 42

afirmaciones es de 20 minutos.

La encuesta cuenta con un espacio al final, en el cual el empleado de manera anénima
puede aprovechar para ampliar sobre el tema que crea se puedan realizar ajustes o0 mejoras en el
proceso, este espacio es fundamental para conocer impresiones espontaneas de ciertos temas que

impactan segun la apreciacion individual de cada colaborador.
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e Aclaracién de preguntas e inquietudes: Se crea un espacio para responder cualquier tipo

de dudas o inquietudes con relacion a la encuesta y la dindmica de la actividad.

Variables que componen la encuesta de Clima Laboral

Tabla 2

Variables encuesta clima laboral

VARIABLE iTEMS QUE LA INTEGRAN
En el grupo de trabajo existe espiritu de cooperacion.
La relacién entre comparieros se basa en el respeto y la amabilidad
Relaciones En mi drea existe un ambiente de confianza

interpersonales

Cuando existen conflictos mi jefe interviene positiva y oportunamente
En mi grupo las personas se ayudan entre si para lograr que el trabajo se realice

Dentro del drea se valoran las ideas de los demas

Recibi induccion antes de comenzar a desempefiar las funciones de mi cargo

He recibido capacitacién y/o actualizacion por parte de la empresa de manera periddica

Desempefio
laboral A partir de mi evaluacién de desempefio recibo retroalimentacién
Se han presentado situaciones en la empresa que afectan mi desempefio laboral
Conozco los criterios para ascender dentro de la empresa
Disfruto las actividades que se organizan con motivo de fechas especiales
Quiero trabajar aqui por mucho tiempo
. Participo en campafias de prevencién y promocion de la salud
Bienestar
La empresa ofrece mejores beneficios en comparacion con otras del sector
Las condiciones fisicas (ventilacidn, ruido, iluminacidn, temperatura) del lugar de trabajo son adecuadas
Cuento con los elementos de trabajo suficiente para realizar mi labor de manera adecuada
El tiempo que requiere mi trabajo me permite ocuparme de mis asuntos personales
Trabajo y vida La empresa contribuye al mejoramiento de mi calidad de vida
personal

Tengo la posibilidad de cumplir con mis funciones en escenarios flexibles

La empresa aporta elementos importantes para mi crecimiento personal

Comunicacion

Soy informado con antelaciéon de todo aquello que afecta mi trabajo
Puedo opinar libre y respetuosamente sin temor a ser censurado
Considero que algunos aspectos de la comunicacién entre pares pueden mejorar

La empresa brinda a todos los empleados los canales de comunicacion adecuados, para que el trabajo sea efectivo

Claridad en la
organizacion

Conozco los objetivos, metas y politicas de la empresa
Conozco con claridad las responsabilidades que requiere el buen desempefio de mi cargo
Los métodos y criterios que utilizan para evaluar el desempefio son claros y precisos

Poseo conocimiento sobre los diferentes servicios de la empresa
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Considero que el sistema de gestion de calidad contribuye a la organizacion de la empresa

Al recibir una responsabilidad cuento con la autonomia necesaria

Toma de Tengo la libertad de hacer cambios e innovaciones en mi trabajo

decisiones . . . . " . .
Las ideas y sugerencias dadas son tenidas en cuenta por mis comparieros y/o jefes de trabajo

Mi jefe en momentos de crisis es asertivo

Es motivo de orgullo pertenecer a esta empresa

Sentido de
pertenencia Estoy comprometido con los objetivos, metas y politicas de la empresa
Me intereso por las noticias y novedades respecto a la empresa
Al trabajar para esta empresa hay algo que me anima a dar mi mejor rendimiento
Mi jefe atiende de manera oportuna las necesidades o solicitudes que se le presentan
Liderazgo Mi jefe demuestra efectividad y capacidad en su gestién

Mi jefe nos apoya para el cumplimiento de las metas

Conozco lo que piensa mi jefe de mi trabajo

Fuente. Elaboracion de los autores

Estructura de la Encuesta Aplicada a la Empresa Tourexito

Ver apéndice 1.
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Resultados
A continuacion, se presenta el andlisis estadistico de las variables definidas en el
instrumento aplicado a 37 empleados de la empresa Tourexito con el fin de conocer su

percepcion en relacion con el clima laboral de la organizacion.

Datos Sociodemograficos

Se presentan los resultados de las respuestas asociadas a los aspectos sociodemograficos
como edad, género y antigiiedad en la empresa de los encuestados, con el fin de establecer
algunas generalidades de los empleados y poder conocer algunas las caracteristicas comunes

entre ellos.

Se evidencia que el 43% de la planta de empleados se encuentra integrada por personal
con una antigiiedad menor a un afio; es decir es personal nuevo, lo cual deja ver un alto nivel de
rotacion en el Ultimo afio, este grupo se encuentra en un periodo de adaptacion e identificacion
en relacion con la cultura de la empresa; le siguen en su orden empleados con maximo tres afios
de antigiiedad, para el caso de los empleados con mas de cuatro afios de vinculacion que

representan la experiencia y estabilidad en la empresa es del 24%.

La mayor proporcion de sus empleados (43.2%) se encuentra por encima de los 42 afios
de edad, este es la denominada generacion X, seguida por los empleados entre los 26 a 41 afios
de edad pertenecientes a la generacion Y con un 40.5%; s6lo un 16.2% de los empleados
pertenecen a la generacion de los Centennials con un rango de edad entre los 18 a los 25 afios.
Debido a las caracteristicas tan diferenciadas de una generacion a otra puede darse cierta falta de
empatia al trabajar en equipo o se pueden presentar algunos inconvenientes de liderazgo y/o

comunicacion.
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Figura 9

Analisis de datos sociodemograficos

ASPECTOS GENERALES: Surango de edad esta entre :
37 respuestas

@ 18- 25 afies
@ 2G-33 afios
@ 34- 41 afios
@ Mayor a 42 afios

Su genero es :
37 respuestas

@ Femenino
@ Masculino

Su antigledad en la empresa es:
37 respuestas

& =1 afo
@ 1-3 afios
& 4-10 afos
@ = 10 afos

Fuente. Elaboracion de los autores

Relaciones Interpersonales
Las figuras 10 a la 15 pertenecen al andlisis estadistico de los items correspondientes con

la variable de relaciones interpersonales, los cuales se refieren a el grado de cooperacion en los
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grupos de trabajo, el respeto, la amabilidad y la confianza entre compafieros, asi como la ayuda

mutua para la consecucion de los objetivos de la organizacion.

Figura 10

En el grupo de trabajo existe espiritu de cooperacion
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

En el gréafico se observa que el 67.6% de los empleados consideran que existe trabajo en
equipo en las actividades que realizan; sin embargo, no se debe desatender el 32.4% de la
poblacién debido a que no se encuentra a gusto con la dinamica de colaboracién entre
empleados, ya que estos comportamientos pueden afectar significativamente la sincronizacién de

la empresa, afectando los niveles de productividad y efectividad de la misma.

Figura 11

La relacion entre compafieros se basa en el respeto y la amabilidad

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

10,8%

Fuente. Elaboracion de los autores
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El 73.0% de los empleados considera que existe armonia al momento de relacionarse entre
pares; sin embargo, el 27.0% de los empleados manifiestan sentirse afectados al recibir un trato
inadecuado por parte de algunos comparieros; entre los comentarios abiertos se mencionan
situaciones como la forma de dirigirse o comunicar algun tipo de informacién o la mezcla de

situaciones personales con lo laboral.

Figura 12
En mi area existe un ambiente de confianza

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

La confianza en el trabajo se basa en la camaraderia entre los distintos miembros del equipo,
el 75.6% de los empleados percibe un ambiente de tranquilidad y buena fe; sin embargo, un
24.4% de los empleados no sienten fiabilidad en el equipo de trabajo y este descontento puede

generar desacuerdos significativos y division dentro de la organizacion.
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Figura 13
Cuando existen conflictos mi jefe interviene positiva y oportunamente

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo
De acuerdo

0
18,9% @ Muy de acuerdo

10,8%

Fuente. Elaboracion de los autores

La desaprobacion de los lideres en situaciones de conflicto es relativamente alta, lo cual
puede llegar a afectar de manera directa las relaciones interpersonales dentro de la organizacion.
Se evidencia que un 62.1% de empleados percibe de forma satisfactoria la manera de actuar del
jefe en situaciones complejas; sin embargo; un 37.9% se encuentra en desacuerdo con la forma
de intervencion del mismo, cifras que se ratifican con comentarios hechos por los empleados

como.

v “Se sugiere mayor autoridad por parte de los jefes”

v “Evitar favoritismo”

v “Los lideres deben saber dirigirse a los grupos”

v “La mayoria de los casos los conflictos son por los lideres”
v “Los jefes del area entiendan que no somos perfectos”

v “Se debe tener mas respeto hacia los jefes, jerarquia.”

v “Hay preferencias en las areas”

v “Los jefes tapan errores a las personas, para hacerlos ver eficientes”
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Figura 14

En mi grupo las personas se ayudan entre si para lograr que el trabajo se realice
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

18,9%

Fuente. Elaboracion de los autores

A nivel de subgrupos se percibe que el 73.0% de los empleados se encuentran satisfechos
con el espiritu de solidaridad que existe para cumplir las metas de la organizacion entre pares, el
27.0% restante se encuentran insatisfechos, por lo que es necesario revisar este aspecto ya que

puede ser uno de los factores criticos dentro del ambiente laboral de la organizacion.

Figura 15

Dentro del area se valoran las ideas de los demas

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores
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La percepcion en cuanto a ser escuchado al momento de dar opiniones, esta respaldada de
manera positiva por un 75.7% de los empleados; sin embargo, el 24.3% de los encuestados

considera que sus ideas no son valoradas.

Desempefio Laboral

De las figuras 16 a la 20 se presenta el analisis de la variable correspondiente al
desempefio laboral, la cual incluye aspectos relacionados con los procesos de induccion,
capacitaciones periodicas, evaluaciones de desempefio tanto su aplicacion como su

retroalimentacién y la politica de ascenso dentro de la empresa.

Figura 16

Recibi induccion antes de comenzar a desempefiar las funciones de mi cargo

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

Se evidencia que la empresa en términos generales realiza el proceso de induccion a los
empleados recién vinculados. Debido a que solo el 5.4% de los encuestados manifiesta estar en
desacuerdo, se pueden tomar como casos aislados o datos atipicos y revisar de manera puntual si
la falta de induccion realmente se presentd o fue un episodio de desatencion por parte de los

recién vinculados.
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Figura 17
He recibido capacitacion y/o actualizacién por parte de la empresa de manera periodica

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

El 70.3% reconoce haber recibido capacitacion por parte de la empresa; sin embargo, el
29.7% considera no haber recibido jornadas de entrenamiento o actualizacion, por lo que es
necesario revisar la planeacion de los programas de capacitacion con el fin de identificar si existe
algun grupo de empleados que no se hayan incluido dentro de las capacitaciones periodicas que
se tienen establecidas dentro del cronograma anual y proceder a hacer los ajustes e inclusiones

pertinentes.

Figura 18
A partir de mi evaluacion de desempefio recibo retroalimentacion
37 res'puestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo
@ De acuerdo

0,
18,9% @ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores
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Aproximadamente el 64.8% de los empleados percibe que ha recibido retroalimentacion
respecto a su evaluacion de desempefio, mientras que el 35.2% se encuentra en desacuerdo; es de
analizar que el 43 % de los empleados se encuentra vinculado hace menos de un afio y es posible
que aun no se le haya aplicado la evaluacion y su respectiva retroalimentacion, lo cual se puede

tomar como falta de conocimiento respecto al proceso.

Figura 19

Se han presentado situaciones en la empresa que afectan mi desempefio laboral

10. Se han presentado situaciones en la empresa que afectan mi desempefio laboral:
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo

@ Desacuerdo
De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

Para el 56.7% de los empleados no se han presentado contextos laborales criticos que
estén afectando el desempefio laboral tanto individual como colectivo; sin embargo, el 43.3% de
los empleados si han percibido de alguna forma situaciones en las cuales pueden verse
perturbado el desempefio de sus actividades, este Gltimo porcentaje es representativo, a

continuacion, se muestran algunos de los comentarios relacionados por los empleados:

v Compafieros perturban la jornada diaria, no haciendo uso de los manos libres, generando

ruido.
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v Existe hostilidad entre compafieros, afectando la convivencia laboral
v Existen asperezas entre comparieros

v Algunas situaciones personales, afectan el ambiente personal.

Figura 20
Conozco los criterios para ascender dentro de la empresa
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

Los criterios de promocion no han sido socializados de manera efectiva, el 54.0% de los
empleados no tienen claridad respecto a los criterios establecidos para lograr ascender. Lo
anterior puede afectar el grado de compromiso y motivacion de los empleados hacia la

organizacion.

Bienestar

De las figuras 21 a la 26 se presentan los resultados relacionados con la variable de
bienestar la cual relaciona considera las diferentes actividades que contribuyen a mejorar las
condiciones de trabajo no solo fisicas sino también emocionales de los empleados. Se indaga
acerca de aspectos como la participacion en campafias de promocion y prevencion, condiciones

fisicas del lugar de trabajo y elementos de trabajo, entre otros.
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Figura 21

Disfruto las actividades que se organizan con motivo de fechas especiales

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

El 86.4% de los empleados tienen una percepcion positiva frente a las jornadas de
celebracion que realiza la empresa, solo un 13.0% se encuentra insatisfecho con dichas
actividades. Es de utilidad conocer la opinion de los asistentes, con el fin de revisar la planeacion

y ejecucion de las proximas actividades a realizar.

Figura 22

Quiero trabajar aqui por mucho tiempo

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

~

45,9%

Fuente. Elaboracion de los autores
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Hay un alto grado de satisfaccidn por parte de los empleados frente a la organizacién. Es un
item que se encuentra muy bien evaluado, la intencién de permanencia en la empresa para el
91.8% los empleados de Tourexito es positiva, sienten deseo de continuar vinculados por un
periodo largo de tiempo, lo cual también se correlaciona con la posibilidad de obtener estabilidad

y solidez laboral.

Figura 23
Participo en campafias de prevencion y promocién de la salud

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

El 40.5% de los empleados no ha participado en las campafas de prevencion y
promocion, a pesar de ser un programa que va dirigido de forma general a todos los empleados
de la empresa. La participacion de los empleados en este tipo de camparias busca fomentar su
compromiso dentro del éxito de la organizacion. A continuacion, se relacionan comentarios

frente al tema;

v “En el sistema de Calidad la encargada del tema tiene mas conflictos que cualquier
empleado, solo estd en la oficina 1 vez y quiere arreglar todo ese dia que viene”

v “Creo que se deberian tomar las pausas activas de manera mas obligatoria”



v “Podemos mejorar haciendo cursos de seguridad empresarial

Figura 24
La empresa ofrece mejores beneficios en comparacion con otras del sector
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

El grado de insatisfaccion de los empleados con relacion a las condiciones laborales es
considerable, a pesar de que la mayoria estan de acuerdo con las condiciones en comparacion

con el sector, no todos tienen la misma percepcion.

Figura 25

Las condiciones fisicas (ventilacion, ruido, iluminacion, temperatura) del lugar de trabajo son
adecuadas.

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores
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Para el 62.1% de los empleados las condiciones fisicas son favorables, por el contrario,
para el 37.9% existen oportunidades de mejora en algunos aspectos fisicos de la oficina, lo cual

se refleja en los comentarios:

v “Un area de trabajo mas amplia.”

v “Contar con mayor ventilacion”.

Figura 26
Cuento con los elementos de trabajo suficiente para realizar mi labor de manera adecuada

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

La empresa entrega los elementos de trabajo suficientes para la realizacion de las labores

de los empleados y asi es reconocido.

Trabajo y vida personal
Las figuras 27 a la 30 corresponden al anélisis de los items que componen la variable de
trabajo y vida personal la cual se refiere al equilibrio promovido entre la vida laboral y familiar,

asi como el aporte de la empresa en el desarrollo integral del trabajador.



Figura 27

El tiempo que requiere mi trabajo me permite ocuparme de mis asuntos personales

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

Para el 70.2% de los empleados la jornada laboral les permite tener un adecuado balance
entre vida personal y laboral; mientras que el 29.8% restante se encuentra insatisfecho con la

intensidad de la jornada laboral.

Figura 28

La empresa contribuye al mejoramiento de mi calidad de vida

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo
@ De acuerdo

0,
18,9% @ Muy de acuerdo

18,9%

Fuente. Elaboracion de los autores
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Para el 75.7% de los empleados existe una adecuada correlacion entre el trabajo y el
mejoramiento en la su calidad de vida, por el contrario, el 24.3% no lo percibe de manera

positiva.

Figura 29
Tengo la posibilidad de cumplir con mis funciones en escenarios flexibles
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

Para el 81.1% de los empleados las condiciones de trabajo en relacion a jornada y
escenarios no estan disefiadas de manera estricta y es posible ajustarlas de acuerdo a la demanda
de las actividades o temporadas del sector; sin embargo, el 18.9% percibe en la jornada

oportunidades de mejora. A continuacion, se relacionan comentarios frente al tema:

v “Flexibilizar el horario o permitir espacios de trabajo hibrido ya que la jornada laboral es
muy larga y no permite compartir mucho tiempo en familia u ocuparse de otros asuntos”
v “Existen aspectos del dia a dia de la labor que se pueden mejorar los horarios la

autonomia”
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Figura 30
La empresa aporta elementos importantes para mi crecimiento personal
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

"

Fuente. Elaboracion de los autores

El 78,4% De los empleados se encuentran satisfechos con relacién a las herramientas que

brinda la empresa con relacién a su desarrollo personal.

Comunicacién

Las figuras 31 a la 34 presentan las respuestas obtenidas respecto a la variable
comunicacion, la cual esta relacionada con las précticas establecidas por parte de los jefes y entre
pares con el fin de mantener un flujo de informacion adecuado que contribuya en a la sana

convivencia en el dia a dia.

Figura 31

Soy informado con antelacion de todo aquello que afecta mi trabajo

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo
@ De acuerdo

. @ Muy de acuerdo

37.8%

Fuente. Elaboracion de los autores
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Para el 45.9% de los empleados la comunicacion respecto a cambios o aspectos que afecten
su trabajo no es comunicado de manera oportuna; mientras que el 54.1% si consideran que son

informados a tiempo.

Figura 32

Puedo opinar libre y respetuosamente sin temor a ser censurado

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

10,8%

Fuente. Elaboracion de los autores

Este aspecto es critico debido a que la comunicacion segln el 45.9% de los empleados no se
da de manera libre ni respetuosa, a pesar que el 54.1% considera que si se cumplen estos

preceptos.

Figura 33

Considero que algunos aspectos de la comunicacién entre pares pueden mejorar

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores
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El 94.6% de los empleados consideran que la comunicacion entre pares es susceptible de
mejora, lo cual confirma que pueden existir algunos aspectos que estan afectando de manera

negativa el flujo de informacion al interior de la organizacion.

Figura 34

La empresa brinda a todos los empleados los canales de comunicacion adecuados para que el
trabajo sea efectivo

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

El 86.5% de los empleados afirman que cuentan con los canales de comunicacion
adecuados, lo cual deja ver el interés de la organizacién para garantizar las condiciones

adecuadas para los empleados.

Claridad en la organizacion

De las figuras 35 a la 39 se muestran los resultados de las preguntas relacionadas con la
variable denominada claridad en la organizacion, la cual se refiere al grado de conocimiento que
tienen los empleados acerca de la organizacion, incluyendo politicas, metas y responsabilidades.

Esta variable también considera los criterios que se incluyen en las evaluaciones de desempefio.



Figura 35
Conozco los objetivos, metas y politicas de la empresa
37 réspuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

El 86.5% de los empleados conocen los objetivos, metas y politicas de la empresa; sin
embargo, para el 13.5% de los empleados no es clara la informacion, este desconocimiento
puede generar reprocesos Y falta de compromiso por parte de los empleados frente a la

organizacion.

Figura 36

Conozco con claridad las responsabilidades que requiere el buen desempefio de mi cargo

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores
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Para el 94.6% de los empleados son claras sus responsabilidades y conocen lo que se

espera de ellos para el buen desempefio dentro de su cargo.

Figura 37
Los métodos y criterios que se utilizan para evaluar el desempefio son claros y precisos
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

La evaluacion de desemperio es clara 'y conocida solo por el 64.8% de los encuestados, 1o
cual puede afectar el desempefio para el 35.2% al no conocer los criterios de medicion ni su

método de aplicacion.

Figura 38
Poseo conocimiento sobre los diferentes servicios ofrece de la empresa
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

N

Fuente. Elaboracion de los autores
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El 89.1% de los empleados conocen acerca de los servicios que ofrece la empresa, es
importante que el 100% de los empleados conozcan el deber ser de la organizacion con el fin de
que logren identificar como desde su cargo aportan para el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Figura 39
Considero que el sistema de gestion de calidad contribuye a la organizacién de la empresa
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

El 83.7% de los empleados consideran que el sistema de gestion de calidad contribuye a

la organizacion de la empresa

Toma de decisiones

Las figuras 40 a la 43 muestran los resultados de las afirmaciones correspondientes a la
variable de toma de decisiones, la cual considera no so6lo el grado de autonomia en el desarrollo
de las funciones del empleado sino también en el manejo de ideas innovadoras, asi como los
aspectos de liderazgo, autonomia y proactividad presentes en los empleados durante el desarrollo

de sus labores.



74

Figura 40

Al recibir una responsabilidad cuento con la autonomia necesaria

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracién de los autores

El 83.8% de los empleados encuestados manifiestan contar con cierto nivel de autonomia en
el desarrollo normal de sus funciones, lo que les permite tener mayor capacidad de decision y

altos niveles de responsabilidad.

Figura 41

Tengo la libertad de hacer cambios e innovaciones en mi trabajo

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

La mayoria de los empleados reconocen que cuentan con un cierto nivel de autonomia

para hacer cambios y/o innovaciones en el desarrollo normal de sus actividades.
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Figura 42

Las ideas y sugerencias dadas son tenidas en cuenta por mis comparieros y/o jefes de trabajo

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracién de los autores

Para el 73% de los empleados sus opiniones, ideas y sugerencias son valoradas no solo por

sus superiores, sino también por sus pares.

Figura 43
Mi jefe en momentos de crisis es asertivo
37 respue-stas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

Para el 83.8% de los empleados sus jefes dentro de su modelo de direccidn son asertivos
frente a momentos de crisis, lo cual puede facilitar e incentivar la productividad del grupo de

trabajo y la resolucién de conflictos.
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Sentido de Pertenencia
Las figuras 44 a la 47 presentan la informacion recolectada sobre la variable de sentido
de pertenencia la cual deja ver la opinion de los empleados respecto a algunos aspectos

relacionados con pertenecer a la organizacion.

Figura 44

Es motivo de orgullo pertenecer a esta empresa

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

El 94.6% de los empleados se sienten orgullosos de pertenecer a la empresa

Figura 45
Estoy comprometido con los objetivos, metas y politicas de la empresa
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores



En concordancia con la respuesta anterior, el 94.6% de los empleados se identifican
comprometidos con los objetivos, metas y politicas de la empresa. Dicha afinidad debe verse

reflejada en la productividad y evaluacion de desempefio de los empleados.

Figura 46

Me intereso por las noticias y novedades respecto a la empresa

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
45,9% @ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

‘

Fuente. Elaboracion de los autores

El 94.5% de los empleados muestran interés por estar actualizados en relacion a los

cambios y novedades que se dan en la organizacion.

Figura 47

Al trabajar para esta empresa hay algo que me anima a dar mi mejor rendimiento

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores
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Alrededor del 91.9% de los empleados reconocen que en la organizacion buscan dar su

mejor esfuerzo.

Liderazgo
En las figuras 48 a la 51 se muestra el analisis estadistico de la variable liderazgo, la cual
esta relacionada con las acciones de los jefes inmediatos y su grado de influencia sobre el grupo

de trabajo a cargo.

Figura 48

Mi jefe atiende de manera oportuna las necesidades o solicitudes que se le presentan

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

En relacion con la comunicacion, para el 83.7% de los empleados, se da de manera oportuna

en lo relacionado con la atencién a necesidades o solicitudes.

Figura 49

Mi jefe demuestra efectividad y capacidad en su gestion

37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores
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Para la mayor parte de los empleados los jefes son efectivos y capaces en el desarrollo de

sus funciones, son reconocidos de manera positiva.

Figura 50

Mi jefe nos apoya para el cumplimiento de las metas

@ Muy en desacuerdo
37,8% @ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

37 respuestas

El 89.2% de los empleados se sienten apoyados por sus jefes en lo relacionado con el

cumplimiento de metas.

Figura 51
Conozco lo que piensa mi jefe de mi trabajo
37 respuestas

@ Muy en desacuerdo
@ Desacuerdo

@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Fuente. Elaboracion de los autores

En contraste con la respuesta anterior, solo el 62.1% de los empleados conocen la

percepcion de sus jefes respecto al desarrollo de su trabajo.
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Comentarios de los empleados
A continuacion, se presentan los comentarios realizados directamente por cada uno de los

empleados, como parte de la encuesta.

Figura 52

Percepciones en respuestas abiertas de los empleados

X. COMENTARIOS.

Su opinién es muy importante por lo cual nos interesa conocer sus comentarios respecto a
cQué aspectos se deben mejorar para optimizar el desarrollo de sus funciones laborales y a su vez
tener un mejor clima laboral?

28 respuestas

Considero que se debe trabajar en el liderazgo de los jefes de area, creo que hace falta que le den un poco
mas de importancia a la autoridad. Gracias

la comunicacion entre areas y el respeto por las funciones de cada persona
Se puede mejorar el ambiente laboral con las areas administrativas
nos hace falta un poco de ventilacion.

En mi consideracion el clima laboral, se encuentra en un punto favorable. el ambiente y las relaciones entre
los companfieros son asertivas y el trabajo en el equipo de mi area es positivo. Pero creo que se deberian
tomar las pausas activas de manera mas obligatoria

COMIUNICACION ASERTIVA Y NO TOMARSE LAS COSAS A MANERA PERSOMNAL.

Mejor comunicacion asertiva enfre dreas; no cada drea aparte, somos todos un equipo de trabajo
podemaos mejorar haciendas cursos de seguridad empresarial.

En algunas areas dejar el favoritismo

La wverdad en mi punto de vista han estado apoyando todo para que tanto & rendimiento laboral como
clima laboral cada dia mejore mag

Las preferencias son notorias y eso dana el clima laboral, somo pares y como tal nos deben tratar. Hay
compafieros que no entienden el tema del ruide hablando por celular en alta voz y escuchando las
capacitaciones virtuales sin manos libres. Es una excelente empresa y debemos cuidarla para sentimos a
gusto laborando.,



Para que todo mejore las personas deben ver el trasfondo de las cosas, no solo mirar para criticar
adicional como ambiente de trabajo se debe de dejar de hablar en altavoz, de que todos se enteren lo que
estan haciendo, cada uno fue contratado para cumplir las funciones dichas en el contrato y en ia entrevista
no para que después sean refutadas porque no les parece, hace falta el trabajo en equipo.

Un area de trabajo mas amplia que cuente con mayor ventilacion, mejorar la comunicacion Informando los
cambios tanto en mi area como en el resto del equipo de trabajo, reconocer el trabajo y Ia ayuda de los
demas dejando de lado el individualismo trabajar por brindar beneficios a los empleados frente a otras
companias

en el grupo de trabajo deberia hacer mas inteligencia emocional, ya que en momento se presenta
hostilidad entre compafieros afectando la convivencia en la empresa, |as personas como deberian ser mas
asertivas con las opiniones de los demds y saber que no hay una verdad absoluta

En mi opinicn debe existir una mayor colaboracion por parte de la compania en temas de capacitacion y
crecimiento profesional, asi como flexibilizar el horario o permitir espacios de trabajo hibrido va que la
jornada laboral es muy larga y no permite compartir mucho tiempo en familia u ocuparse de otros asuntos,
la ventilacicn en la oficina es minima.

Eztablecer canales de comunicacion interpersonales en la que logremos separar los temas personales o
sentimientos personales, de los laborales permitiria mejores resultados en nuestras labores diarias ya gue
podriamas trabajar en eguipo hacia un mismo resultado, gue se pricrice el tema personal en relacioon a
gustos o disgutos coma pesonas nos limita v se devirtua el trabajo en equipo

Pienso gue los lideres de algunas dreas necesitan capacitacion, no se saben dirigir a su grupo generan
divizion y conflicto con las demas dreas, en la mayoria de los casos los conflictos son generados por los
lideres. Falta claridad en los procesos a nivel general v este desconocimiento genera reprocesos y ermores
en |la labor diaria, pienso que faltan actividades de integracion para limar asperezas con los companeros,
obviamente unas actividades dirigidas por un profesional ya que el ambiente de trabajo con los
campanerns en st punto s& encuentra bastante deteriorado. También pienso que es importante comtar
can una persona de limpieza diariamente las instalaciones se ven sucias, también pienso que se necesita
una persona de recursos humanos en la oficina.

La Coordinadora de Gestiodn Humana todo lo trata por correo, wsp © video llamada no es posible 1ener una
comunicacion directa por no encontrase en ia oficina y todo lo analiza a través de chismes y comentarios
de los demas_En el sistema de Calidad la encargada del tema tiene mas conflictos que cualguier
empleado, solo esta en l2 oficina 1 vez y quiere arreglar todo ese dia que viene Deben tener en cuenta la
puntualidad al realizar estas actividades, las que han realizado NUNCA scon a tiempo hoy dicen una cosa y
mafana otra y todo €5 un secreto

En ocasiones no dejarnos afectar por emociones ajenas a nuestro ambiente laboral y podemos afectar a
los demas, debemos aprender a conwrolar las mismas y aprender a separar lo personal de lo laboral.

No hay aspectos a mejorar, 10odo sabemos trabajar en equipo

Que haya iguaidad en la exigencia en la caligad del trabajo que haya motivacidon, que se genere trabajo en
equipo, que haya scolidaridad entre el equipo de trabajo; que se concientice a todo el equipo de trabajo que
U rabajo, tu actitud repercute en 1odo el equipo que como n una fabrica el producto final es el reflejo de
la coordinacion y buen desempeno del equipo no de una sola persona. Que se inviten las preferencias,
1odos tenemos algo para aporiar; que no se busque el culpable sino la solucién y que sea una oportunidad
para mejorar y no para censurar.
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Es imporiante que los jefes de area entiendan que los funcionarios no son perfecios y que todos
cometemos errores y que se debe trabajar en equipo para mejorar diferentes aspecios y que entiendan
que en este sector los errores se pagan con dinero, todas las aéreas trabajan por aparte y esto s una
compaiiia gue debe tener engranaje /los empleados no nos conocemos entre si y hay muchos grupitos de
trabajo y no grupos de trabajo como deberia ser .. cuando se ingresa a la empresa se siente que el
ambiente no es el mas amable y/o optimo ya que cada uno trabaja por separado.

personalmente creo que deberian hacer estas capacitaciones mas seguido, aparte también deberian tocar
temas como, &tica profesional, ética en el trabajo, educacion, comunicacion, manejo del personal y
liderazgo. Esto debido a que mucha gente olvida estos principios esenciales y por lo tanto no saben hablar
a una persona, pedir algo o dirigirla, lo cual crea un mal ambiente que aungue no te afecte directamente, si
crea una molestia al evidenciar la manera como algunos compariieros y lideres se dirigen a otros.

Es fundamental el respeto el profesionalismo el compromiso y |a seriedad de parte de 1odos los miembros
de |la empresa. Existen aspectos del dia a dia de la labor que se pueden mejorar los horarios la autonomia
y algo muy importante la remuneracion econdmica también hacer inversion en procesos y elementos que
optimicen el trabajo hay que ser mas asertivos y objetivos en las metas propuestas pero falta mucha
formacion y capacitacion para dar el 100%*1 hay demasiadas cosas que deben cambiar en los roles de las
diferentes areas PROFESIONALISMO. No es bueno para el clima laboral las envidias los chismes y las
rencillas entre las personas FALTA RESPETO.

ayudaria mucho y en la medida q se pueda realizar actividades con las cajas de compensacion, con el fin
de salir un poco de la tension laboral,
(demro de lo posible g la empresa NO 1enga q invertir)

Me siento muy contenta de pertenecer a esta compania, en el tiempo que llevo laborando la relacion
interpersonal en general es buena y con el drea es de colaboracién y apoyo para mejores resultados

En las opciones dadas para repuesta, hay algunas que para personas NUEvas no se pueden responder por
llevar poco tiempo, seria importante una enfocar 2 tipos de encuesta una para trabajadores antiguos y 1
para personas nuevas,

Considero que uno de los aspectos a mejorar es el respeto, hacia los mismo compafieros y hacia los jefes
y jerarquias, a pesar de que son pocas las personas que no respetan hacen mucho dafo al ambiente
laboral, adicional es bien conocido por 10dos gQuienes SoOn €sS1as Personas, Perc No se Ioman medidas,
simplemente los dejan actuar y no toman medidas eficientes para que se corrija esta situacion. Owo
aspecto es el control por pane de los jefes a su equipo de trabajo, hay preferencias en las areas, a algunas
personas les perdonan todo lo gue hacen, miestras que a otras no les rebajan ni media y lo mas
preoccupante €s que 1enemos protegidos con muy malas actitudes, y los jefes tratan de taparles los errores
a estas personas para hacerlos ver eficientes y necesarios en la empresa.

Fuente. Se cita los comentarios de los empleados de Tourexito textualmente, con fines de precision
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Diagnostico

Relaciones Interpersonales

Cuando se habla de las relaciones interpersonales se da una aprobacion del 70% de los
empleados encuestados, las preguntas relacionadas que van dirigidas entre pares son homogéneas
al momento de su respuesta; sin embargo, cuando se indaga respecto al rol del lider se presenta
una aprobacién sélo del 60%, se percibe gue existen falencias por parte de los lideres en algunas
situaciones.
Desempefio Laboral

El andlisis de las preguntas relacionadas con desarrollo de los empleados con la empresa
existe una gran oportunidad de mejora en cuanto al manejo de conflictos entre compafieros, se
evidencia una desfavorabilidad del 43%, siendo una participacion tan alta que afecta

directamente la productividad y el ambiente laboral de la empresa.

Bienestar

Se identifica que existen falencias en los temas relacionados con la seguridad y salud en
el trabajo. Es una variable que en términos generales se encuentra bien evaluada, trabajo, los
cuales son percibidos por los empleados, no existe una adecuada programacion de los diferentes
temas relacionados con los programas de prevencion en la salud. En cuanto a la infraestructura
fisica manifiestan que son susceptibles de mejora, puntualmente la ventilacion y distribucion
fisica de las instalaciones.
Trabajo y Vida Personal

Es una variable que en términos generales se encuentra bien evaluada.
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Comunicacion
Se evidencia en este grupo de afirmaciones que el aspecto de mayor relevancia para los
empleados se encuentra en transmitir la informacion de manera oportuna y el 95% de los

encuestados considera que debe mejorar aspectos en general de la comunicacion

Claridad de la Organizacion

Es una variable que en términos generales se encuentra bien evaluada, el aspecto
evaluacion de desemperio se relaciona con establecer un adecuado plan de feedback para
identificar compromisos por parte de los trabajadores.
Toma de Decisiones

En términos generales la capacidad de opinar y asumir tareas con autonomia por parte de
los empleados se encuentra bien evaluada, asi mismo la percepcién de asertividad del jefe en
momentos de crisis.
Sentido de Pertenencia

Es la variable mejor calificada, donde los empleados se sienten comprometidos con la
empresa teniendo en cuenta que genera un nivel de importancia superior a su estado de
vinculacion laboral.
Liderazgo

Se considera pertinente trabajar por parte de los lideres en el acompafiamiento integral de
la labor de las personas a su cargo.

Una vez conocidas y analizadas las diferentes percepciones de los empleados de
Tourexito con relacion al ambiente laboral de la empresa, se identifica que el liderazgo se
encuentra debilitado con relacion al estilo de direccion implementado por parte de los jefes tanto

de talento humano como de cada una de las areas que conforman la organizacion.
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La forma de comunicarse entre los diferentes niveles no esta siendo efectiva, por el
contrario, se percibe la ausencia de canales y herramientas adecuadas para transmitir de manera

asertiva la informacion.



Tabla 3

Plan de Mejoramiento

Descripcion de acciones propuestas para la empresa Tourexito
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Variables Actividades Tiempo Recursos Responsables Indicadores
Talleres de capacitacion para el N° de empleados capacitados /
personal comercial y operativo, Total de empleados operativos y
con énfasis en la comunicacion, Anual Consultor Externo  Jefe de Recursos Humanos comerciales.
trabajo en equipo.
Coaching para lideres: Anual Consultor Externo  Jefe de Recursos Humanos Lideres Capacitados / Total de
Liderazgo transformador Lideres

Relaciones

interpersonales

Talleres para la empresa: Clima
organizacional

Cuatrimestral

Consultor Externo

Jefe de Recursos Humanos

N° de empleados Capacitados /
Total de empleados

Acompafiamiento de equipos Trimestral Jefe de recurso Jefe de Recursos Humanos N° de conflictos solucionados /
desde la gestion de RRHH Humano N° de Conflictos identificados
Actualizacion de los empleados N° de Capacitaciones realizadas/
en modificaciones que generen ) N° de Capacitaciones
impacto en los procesos de la Trimestral Jefe de recurso Jefe de Recursos Humanos programadas en el afio
empresa Humano
Desembefio Cumplimiento por parte de los Lideres de Jefe de Recursos Humanos N° empleados retroalimentados/
lab Ip lideres en realizar Feedback a equipos N° empleados empresa.
abora Semestral

los empleados, de acuerdo a su
desempefio laboral.

Incluir dentro de la induccion
pardmetros de ascenso en la
empresa.

Al iniciar el contrato.
Humano

Jefe de recurso

Jefe de Recursos Humanos

No de empleados capacitados
nuevos al afio en criterios de
promocién/Total de empleados
nuevos.




87

Variables Actividades Tiempo Recursos Responsables Indicadores

Jornadas de integracion. Semestral Jefe de recurso Jefe de Recursos Humanos
Humano
Implementar el Sistema de Actividades ejecutadas del plan
Gestion en Seguridad y Salud . de trabajo/Actividades
_ en el Trabajo en cumplimiento ~ Anual Analista de SST ~ Jefe de Recursos Humanos programadas en el plan de trabajo

Bienestar de todos los requisitos
Monitorear y resolver los Trimestral Analista de SST Jefe de Recursos Humanos N° de no conformidades
aspectos fisicos obligatorios de resueltas/ N° no conformidades
no conformidades, para el registradas.
desarrollo de las actividades
Realizar andlisis de jornadas de

) ) trabajo y realizar propuesta )

Trabajo y vida estructurada de flexibilizacion, Cuatrimestral Jefe de recurso Jefe de Recursos Humanos Cronograma de empleados con

personal de acuerdo a la necesidad de la Humano jornadas de horario flexible.
empresa.
Estructurar mecanismos de

o comunicacion formales para o . ; ) o

Comunicacion transmitir informacion Diario Lideres de Lideres de equipos N° de incidentes por errores de
relevante equipos comunicacion.
Jornadas de intercambio de . Lideres de ; . N° de ideas proporcionadas / N°
opiniones Trimestral equipos Lideres de equipos de jornadas realizadas

Claridad de la
organizacion

Realizar capacitacion sobre los
objetivos y metas de la empresa
en la induccién

Realizar en la induccién
capacitacion sobre los criterios
de medicion en la evaluacion de
desempefio.

Al iniciar el contrato.

Al iniciar el contrato

Jefe de recurso
Humano

Jefe de recurso
Humano

Jefe de Recursos Humanos

Jefe de Recursos Humanos

N° de empleados capacitados
nuevos al afio sobre los objetivos
y metas de la empresa / Total de
empleados nuevos.

N° de empleados capacitados
nuevos al afio sobre los criterios
de medicion en la evaluacion de
desempefio / Total de empleados
NUevos.
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Variables Actividades Tiempo Recursos Responsables Indicadores
Montaje de un
SiStema re - - - - - .
Toma de automatizado de Anual Lideres de Directivos de empresa Cumplimiento de objetivos
decisiones Administracion equipos establecidos / Total de objetivos
por Objetivos establecidos.
y Resultados
Realizar actividad de Anual Jefe de recurso Directivos de empresa N° de empleados antiguos
reconocimiento por antigliedad Humano trienales reconocidos.
de los empleados
Sentido de
Pertenecia Establecer planes de incentivo  Anual Directivos de Directivos de empresa Encuesta de satisfaccion
emocional a los empleados empresa empleados.
como reconocimientos
Construir evaluacion de 360 Anual Jefe de recurso Jefe de recurso Humano Cumplimiento en la evaluacion
grados para seguimientos de Humano desempefio.
lideres
Liderazgo L L o
Creacion de proyectos de Anual Jefe de recurso Directivos de empresa N° de proyectos propuestos e

mejora por parte de lideres

Humano

implementados por los lideres.

Fuente. Elaboracién de autores
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Recomendaciones

Frente a las dificultades de comunicacion evidenciadas en el diagnéstico, se recomienda
trabajar inicialmente con los lideres en el desarrollo de competencias desde el liderazgo
transformacional con el fin de establecer relaciones de confianza y fomentar una comunicacion

fluida desarrollando la escucha activa.

Se debe capacitar de manera periddica a los lideres para lograr fortalecer sus
competencias y permitir que desarrollen sus habilidades de liderazgo con el fin de ser referentes

dentro de la organizacion y logren motivar e inspirar a sus grupos de trabajo.

Es importante programar dentro del cronograma de cada lider jornadas de evaluacion,
seguimiento y retroalimentacion de sus grupos de trabajo, con el fin de conocer los niveles de
desempefio alcanzados, asi como identificar los aspectos susceptibles de mejora, tanto a nivel
personal como de grupo, lo cual permita generar acuerdos o compromisos desde las diferentes

partes para la consecucion de los objetivos de la organizacion.

En imperativo dar cumplimiento a lo establecido por la ley en cuanto al Sistema de
gestion en Seguridad y salud en el trabajo, el cual debe ser liderado por personal idéneo y
certificado en el proceso, este tipo de cubrimiento apalancara diferentes escenarios como son las

condiciones adecuadas de trabajo y la prevencion de riesgo fisico y psicosocial en los empleados.
Crear espacios para motivar a los empleados a presentar, discutir y evaluar diferentes

temas relacionados con el desempefio de sus funciones, el balance entre vida laboral y personal,
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comunicacion con cliente interno y externo, con el fin de fortalecer sus competencias, permitir
lluvias de ideas para mejorar aspectos relevantes e incentivar el uso de canales de comunicacion

adecuados.

En cuanto a principios organizacionales, se recomienda a Tourexito trabajar en el disefio
de una identidad corporativa, para esto es importante, la creacion de valores en la empresa, lo cual
es la conceptualizacion del ADN de las organizaciones, asi mismo revaluar la vision, en cuanto a

los tiempos en que desean alcanzar sus objetivos a largo plazo.
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Conclusiones
Dentro del diagnostico del clima laboral realizado en Tourexito se evidencian problemas
relacionados con el estilo de liderazgo implementado en los Gltimos afios no sélo en el &rea de

talento humano sino en las diferentes areas.

Una vez analizadas las variables, se determina que la comunicacidon tanto entre jefe —
subordinado como entre pares tiene graves afectaciones que estan repercutiendo en el desarrollo

de las diferentes actividades diarias.

La falta de un programa de capacitacion periddica genera un alto grado de afectacion de
las relaciones interpersonales, asi como la comunicacion y el sentido de pertenencia por parte de

los empleados frente a sus pares y a la organizacion en general.

Se considera importante que las agencias de viajes y turismo cuenten con consultores
externos, para conocer nuevas tendencias en cuanto implementacién de esquemas de trabajo
rentables y flexibles; asi mismo, ser dinamicos en conocer acerca de la reinvencion del modelo
de negocio, lo cual les permite estar vigentes en el sector de acuerdo a las diferentes variables

que se presenten.
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Apéndices

Apéndice 1

Estructura de la encuesta aplicada a la Empresa Tourexito

Tour@xito

La experiencia de viajar

Encuesta de Clima Laboral Tourexito

Con el propdsito de mantener un buen ambiente laborzl y promover el bienestar de todos los colaboradores, se
rezliza |z aplicacion de |z presente encuesta, cuyo fin sera poder analizar |2 manera en que ustedes los
colaboradores perciben el ambiente de trabajo en =l cual desarrollan sus funciones.

Recuerde gue las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo. por lo tanto NO HAY
RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS. La informacién suministrada es completamente confidencial y
solo sera utilizada con fines de mejoramiento, sea lo mas sincero posible.

Lez cuidadosamente cada una de las preguntas y seleccione la casilla correspondiente a2 |2 respuesta que
mejor describa su opinidn, segln !as opcicnes presentadas a continuacidn. No debe quadar ninguna pregunta
en blanco.

OPCIONES DE RESPUESTA:
MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

ASPECTOS GENERALES: :
Su rango de edad es18 entre :
18- 25 afos
26 -33 afios
34- 41 =fes

Payor a 42 afios

Su género es :

Famenino

Masculino

Su antigiedad en |la empresa es:

1-3 afios
4-10 afioa

= 10 afios
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I _.RELACKIMES INTERPERE0ONALES. =

. En =l prupo de trabzpo existe espinre de cooperacitn:

Py m s S G Nk
D memeCara roo
LS g

by da secmarda

2 La relaciin entre companeros == ba=a en =l respeto v Iz amabibdad: =
Py m s S G Nk
D memeCara roo
D& SCansron
by da secmarda

Z. En mi drea existe un ambiente de confianza - ®
Py m s S G Nk

Doamsecanardo

D& SCansron

by da secmarda

4 Cuvands existen conflictos mi pefe mterviene positiva y oporiunameses: *

e SEEScuEnds

(=T s ]

Moy da @cmerdn

5. En mil grups l2s personas == aywdan =ntre 50 para loorar gue =l trabajo == nealice:
Moy &n SeSEcuEncs
Dasacusrda
& @cusrds

Moy da @cmerdn

& Dentro del &rea o= valoran las ideas de los demds: ©
My & desacusnda
D& Eacusrda

=snardo

Moy da @cmerdn
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. DESEMPERD LABORAL -
7. Recibi induccitn antes de comenzar a desempeifar las funciones de mil carga:
My an desacuando
Danacuardo
D&t wcusrda

Moy da acuserda

E. He reciido capacitaciin y/'o actualizacidn por parte de b empresa de manera pericdicac ©
My an desacuando
Danacuardo
D&t wcusrda

Moy da acuserda

5. A partir de mil svaluaciin de desemperio recibo retroalimermacicn: =
My an desacuando
Danacuardo
D&t wcusrda

Moy da acuserda

1. Se han presemtado sisaciones =n la smpresa que afectan mi desempefio |z2boral: ™
My &n desacuands
D Baciaroa
& @cuarda

My da scoerda

11. Conaozco los criterios para aso=nder dermro de [2 =mpresac ®
My &n desacuands
D Baciaroa
& @cuarda

My da scoerda
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I HIEMNESTAR. =
12. Disfruto las actividades que se crganizan con motivo de fechas ecpeciales:
Mooy &n SeEacUand
Dasacusrdy
& @cusrda

Mury da acsardo

13. Cmieroc trabkajar agui por mucho tiempa:
My an desacusndo
Damacarda
= ot roo

Moy da Scmerdo

14. Particips =n campafas d= prevencidn y promocidn de ks saled: *
M ey e desEcianda
D& Eacuarda
& @ounarda

Mury da acsardo

1&8. La empresa ofrece mejores beneficios en comparacién con oiras del secior - ™
Ky & eEacusnck
Danacinarda
D& @cusrda

iy de @coerda

14. Las condiciones fisicas {(vertilacidn, ruido, ilumimacidn, temperatura)l ded lugar de trabajo
zan adecuadas:

Moy an desscusanda
DaEacuarda
& @oanardo

Mury da acmeardo

17. Cuenio con los el=menics de frabapo suficiente para realizar mil labor de manera
adecuada:

Moy an Sesacuenio
Damacinarda
D& ecusrdo

Moy da scmardo
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'V, TRASAID ¥ WIDi PERSOMAL .

14. El tiermpo que= nequissne mi fTrakajs me permite ocupame de mis asuras persaorales:
KMoy am desacuancs
Dramacirardo
D& Scieron

Moy da Scwcrdn

19. La empre=sa contribuye 2l mepsramiermo de rmi calided de vidas ®
Koy &n desEcuancs
Damaciuarda
D& Scieron

Moy da ecwsrdn

0. Tenpo la poshilidad de cumplir con mitss funcones en escemarras flexbles: *
Koy &n desEcuancs
Dasscuardo
D& Sousran

Moy da ecwsrdn

1. La empresa aporta elementos imporiant=s para mi oeciments personal: ™
By e Sesacianso
D& saeCiua rodo
& @cuarda

Ry da scmardo

WL COMUMICACIGM.
2. Soy informada con amtelacidn de todo aquells gue afects mil trabajo:
By e Sesacianso
(=t .
& @cuarda

Ry da scmardo

Z3. Puada oginar libre y respetucsamernts cin temor a s=r censurada:

By wm deEscUanss
Daacuarda
& @sinardo

Moy de ecwardo
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4. Considero que alpunos aspecto de la comunicacidn enbre pares puede mejorac:

Mury an de
Canacuardn
D @cisardo

Moy da @ecwerdo

25. La empre=a brinda a todos los empleados los camales de comunicacidn adecuadas para
gue =l rrabajs m=a =fectivg.

Moy & desacuards
Daacusrda
D& @cuardo

Muy da @cmerdn

Wi CLARIDAD EN LA ORGANIZACIAON.

26, Canozco los objetivas, metas y politicas de= la empresac

Moy am s

Canacuardn

D @cisardo

Muy da @cmerdn
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Z27. Camazco con claridad lz= responszhilidades que requiene =] buesn desempeis d= mi
cango:

Koy & desacuendo
Diaacinardo
D& @cinsrda

Moy da Scmarda

Z48. Los métcdes v oriterics ques se vlilizan para svaluar el desempeia son claros v precisos:

Koy & desacuendo
Diaacinardo
= Esinardo

Moy da Scmarda

I3, Poseo conocomesnts sabre los diferentes servicios ofrece de la empresa:

Koy & desscuendo
Diaacinardo
= Esinardo

Moy da Scmarda
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2. Considero que =] sistama de gestitn de calidad confribuye a la grganizacdn de la
=N

Moy & desacu endo
DaLaciuarda
Da scusrda

My da ecoerdo

WL TOMA DE DECISIONES.

&1. Al recibir una responsahbilidad cuento

can & arionomia necesana:

Ry @m desacuando

D Sedesiaron
D& &cusrda

My da @coerda

22. Tengao |2 libertad de bacer camblics = inmovaciones =n mi trabaja:

N R e D

Dasacusrda

D @cusrda

My da ecserda
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Z3. Las ideas y sugerencias dadas soo tenidas en cusnta por miss companerss y'o jefes de
trafiajao:

My & desacy anda
Do macanardo
D& @cusrdo

iy de scwerda

&4, Mi jefe en momentos de crisis es asertroa:

My &n desacyand
Dasacusrdo
D& @cinarda

Muy da @cserdo

Wl SENTIDG DE PERTENENCLA.

25, Es motive de crgullo perterscer a esta smpresac
Moy & desacyands
Desscusrdn
D& @cusrda

Moy da Scmardn



Zf. Estoy comprometida con los chj=tims, metas v politicas de la empre=sa:

&8,

. Ke imbeeso

oy & desacuards
Dasacusrda

D @cinerdo

Moy da Scmerda

as y novedades respects a la esmpresa -

Py & Sesacuands
Damacuarda
= Soinardo

My de scwerda

Al rabajar para esta empresa hay algo que me ansma a dar mi mejor rendimiento:

Moy an Sesacuando
Dasscuarda
& Scinardo

My oo Somerdn
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1. LIDERAZGO.

&3, Mi jede atiende de manera oporiuna las necesidades o salicibudes que se e presentan :
My & EEECU aNdo
Dasascuardo
Da @cinerda

Mury da @cmerdo

&

[=]

. Mi jefe demuesira efectividad y capacidad en su pesticSnc

My e SeEEcy ando
Diamacinardo
D& @cusrdo

My de @coerda

4

e

. Wi jefe nos apoya para el cumplimients de las metzs
My a@n desacy enda
Diamacinardo
Dia @cusrdo

My de @coerda

42. Congzco lo gue piensa mi j=fe de mi rabapo:
KWy & desacuendo
Dasacusrda
Do ecinarda

My da @cmerda

¥, COMENTARIDS.
Su apinidn &5 muy impartanie por o cual nos imeesa conocer sus CoMmerTtanos respecks 2

LU asgecios se deben mejorar para cptimizar el desanmolic de sues funciones laborales y a su wez
taner un mejar chma laboral?

Tento da respuasis ks

£
[T
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Apéndice 2

Registro fotografico aplicacion de la encuesta 28/08/2023, Jornada: 8:30- am- 10:00 a.m.




111




