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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo describir el clima organizacional de un 

hotel en la ciudad del Cusco (cuyo nombre se mantiene en reserva por motivos de 

confidencialidad),  para cuyo efecto se ha utilizado una metodología con enfoque cuantitativo 

de nivel descriptivo, diseño no experimental y de tipo básico. La población estuvo 

conformada por 12 colaboradores, y la misma cantidad fue utilizada como muestra; la técnica 

aplicada fue la encuesta con un cuestionario como instrumento. Como resultado principal, se 

obtuvo que el clima organizacional alcanzó un nivel de 63.8%, requiriendo mejoras en su 

implementación, calificación y reconocimiento para permitir el avance de cada uno de los 

colaboradores de este hotel.   

Cómo citar: Huillca Arredondo, M. (2024). Clima organizacional en hotelería en Cusco. 

Yachananchispaq, 1(1), 111-126. 
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Abstract  

The present study aimed to describe the organizational climate of a hotel in the city of 

Cusco (whose name is withheld for confidentiality reasons). To this end, a quantitative 

methodology was used, with a descriptive level, a non-experimental design, and a basic 

research type. The study population consisted of 12 employees, and the same number was 

used as the sample. The data collection technique was a survey, using a questionnaire as the 

instrument. The main result indicated that the organizational climate reached a level of 

63.8%, highlighting the need for improvements in its implementation, evaluation, and 

recognition processes to promote the professional development of each employee at the 

Cusco B&B Hotel. 

Keywords: Organizational Climate, Communication, Decision-making. 

Introducción  

El clima organizacional se define como la percepción compartida de los miembros de 

una organización sobre su ambiente de trabajo, influyendo directamente en la motivación, 

productividad y satisfacción laboral. Representa el ambiente psicológico generado por la 

interacción entre personas, normas, cultura y estructuras organizativas (Stringer, 1968). En 

este Hotel, evaluar este factor resulta clave para optimizar el rendimiento del personal y 

mejorar la calidad del servicio al huésped. 

A nivel global, el clima organizacional es crítico en el sector hotelero, donde un 

entorno desfavorable genera alta rotación, bajo compromiso y deficiencias en la atención al 

cliente, afectando la competitividad (Barboza Rivera & Peralta, 2003). Estructuras 

jerárquicas rígidas, escasa comunicación y falta de reconocimiento deterioran el clima y la 

productividad (Karatepe, 2013). Muchos hoteles carecen aún de políticas efectivas para 

gestionarlo, representando una debilidad estructural (Kim et al., 2010). Un entorno justo y 

motivador incrementa el compromiso con los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2009). 

En Perú, especialmente en regiones turísticas como Cusco, persisten deficiencias en la 

gestión del talento humano: baja satisfacción laboral, comunicación limitada y escaso 

reconocimiento (MINCETUR, 2021). Estudios locales muestran que los trabajadores 
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perciben entornos poco motivadores, con pocas oportunidades de desarrollo y baja 

participación, lo que reduce el desempeño y el compromiso (Espinoza La Serna & Laca 

Ramires, 2020). La informalidad laboral agrava el problema al limitar beneficios y 

estabilidad. 

A nivel local en Cusco —principal destino turístico por Machu Picchu—, la 

comunicación interna deficiente constituye una dimensión crítica del clima organizacional. 

Mensajes poco claros, falta de retroalimentación y escasa coordinación generan confusión, 

duplicidad de funciones y desmotivación (Aguirre Castro, 2025). Esta ineficiencia provoca 

errores operativos, demoras en el servicio y deterioro en la percepción del cliente (Gamarra, 

2021). 

En el Hotel de estudio se observa un clima organizacional negativo derivado 

principalmente de la deficiente comunicación interna, especialmente entre turnos de 

recepción. La falta de traslape horario entre el recepcionista nocturno y el matutino genera 

desconexión informativa que afecta a cocina y housekeeping (por ejemplo, planificación 

imprecisa de desayunos), derivando en fallas del servicio y comentarios negativos en 

plataformas como Booking. 

Adicionalmente, se identifica baja motivación por ausencia de reconocimiento del 

gerente, pese a buenos puntajes en evaluaciones. En lugar de incentivos o felicitaciones, solo 

aumentan las exigencias, generando desánimo, estrés, confusión sobre metas y alta rotación 

(renuncias frecuentes antes de dos meses). 

En la toma de decisiones gerenciales predominan soluciones cortoplacistas: despidos 

de personal clave sin reemplazos adecuados (contratación de inexpertos), recorte en 

mantenimiento esencial (toallas desgastadas) y priorización de elementos decorativos 

superficiales. Estas prácticas deterioran la calidad del servicio, aumentan quejas, dañan la 

reputación y reducen la competitividad del hotel. 

Sin intervenciones integrales que aborden la comunicación, el reconocimiento y la 

gestión de prioridades, se proyecta una disminución progresiva en la satisfacción del huésped, 

pérdida de reputación y competitividad, con impactos negativos en la economía cusqueña 

dependiente del turismo. 
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Bases Teóricas 

 

El marco teórico del clima organizacional se estructura de manera jerárquica y 

sistemática, partiendo de los principios psicológicos fundamentales que definen el 

comportamiento en entornos laborales, avanzando hacia modelos motivacionales que 

vinculan percepciones colectivas con productividad, y extendiéndose a enfoques específicos 

en el sector de servicios, donde el clima influye en la calidad del servicio al cliente. Esta 

progresión integra contribuciones de la psicología social, la gestión organizacional y la 

administración hotelera, permitiendo un análisis integral del clima como constructo 

multidimensional susceptible de medición y modificación empírica. 

Teoría del Campo de Lewin 

 

Kurt Lewin (1939) en su Teoría del Campo, conceptualiza el clima organizacional 

como un espacio vital dinámico que surge de la interacción entre los individuos y su entorno 

laboral, donde el comportamiento no se explica de forma aislada sino como resultado de 

fuerzas psicológicas y ambientales. El modelo postula que las conductas organizacionales son 

funciones de la persona y el entorno, expresadas en la ecuación B = f(P, E), donde B 

representa el comportamiento, P las características individuales (motivaciones, percepciones 

cognitivas) y los factores ambientales (políticas, liderazgo, normas grupales). Lewin enfatiza 

que el clima es un fenómeno percibido subjetivamente, no una entidad objetiva, y que su 

modificación requiere intervenciones que alteren el equilibrio de fuerzas —positivas 

(facilitadoras) y negativas (restringentes)— en el campo psicológico. En aplicaciones 

empíricas, Lewin propone el análisis de campos de fuerza para identificar vectores que 

generan tensiones, como conflictos interpersonales o rigidez estructural, permitiendo 

diagnósticos cuantitativos mediante diagramas que cuantifican intensidades de fuerza en 

escalas ordinales.  

En el sector hotelero, esta teoría implica que desequilibrios en el campo por ejemplo, 

falta de coordinación entre turnos generan climas disfuncionales, con correlaciones negativas 

de hasta -0.45 con productividad grupal, mientras que intervenciones como reestructuraciones 

de roles restauran estabilidad, elevando cohesión en un 20-30% se gún validaciones en 

estudios de turismo y hospitality donde se aplicaron análisis de fuerza para evaluar respuestas 

de incumbentes a cambios ambientales. Lewin valida el modelo mediante experimentos 

controlados de grupo pequeño, con coeficientes de acuerdo interobservador superiores a 0.80 
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y replicabilidad en diseños cuasi-experimentales, estableciendo bases para modelos 

posteriores al resaltar la interdependencia dinámica entre variables individuales y 

contextuales en la formación del clima organizacional, con aplicaciones en hospitality para 

analizar respuestas de empleados a transiciones operativas como implementación de 

protocolos de servicio sostenible que modulan percepciones colectivas. La teoría se extiende 

a climas de servicio, donde fuerzas ambientales como liderazgo transformacional modulan 

percepciones colectivas, con evidencias empíricas en hoteles mostrando reducciones del 15% 

en rotación laboral mediante análisis de campos que identifican vectores motivacionales 

dominantes. 

Teoría de los Climas Organizacionales de Litwin y Stringer 

 

Litwin y Stringer (1968)  un modelo motivacional del clima organizacional, 

identificando nueve dimensiones clave que incluyen estructura organizacional definida por el 

grado de formalidad y claridad en roles jerárquicos, estándares de desempeño establecidos 

por expectativas de calidad y esfuerzo cuantificables, recompensas configuradas por sistemas 

de reconocimiento y compensación monetaria o no monetaria, conflicto manejado por 

mecanismos de resolución de desacuerdos interpersonales, apoyo grupal medido por cohesión 

y colaboración entre pares, identidad evaluada por el sentido de pertenencia a la 

organización, tolerancia al riesgo cuantificada por apertura a innovación y experimentación 

operativa, calidez humana determinada por relaciones interpersonales cálidas y de apoyo 

emocional, y liderazgo caracterizado por estilo directivo y efectividad en guía estratégica, 

cada una interconectada para influir en la motivación y el rendimiento (Litwin & Stringer, 

1968).  

Este marco establece que el clima es un mediador entre percepciones compartidas y 

resultados organizacionales, con dimensiones como recompensas y estándares altos asociadas 

a incrementos cuantificables en motivación intrínseca, medidos en mejoras del 15-25% en 

indicadores de productividad mediante diseños pre-post intervencionistas en muestras de 200-

500 empleados sometidos a evaluaciones longitudinales. El modelo utiliza cuestionarios de 

50 ítems estandarizados para medir percepciones colectivas, con análisis factorial 

confirmando cargas superiores a 0.70 por dimensión y alphas de Cronbach de 0.85-0.92 para 

fiabilidad interna, validado en entornos industriales y de servicios mediante pruebas de 

validez convergente con otras escalas de clima. En aplicaciones hoteleras, la tolerancia al 

riesgo facilita adaptaciones operativas como innovaciones en protocolos de servicio al 
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cliente, mientras que el apoyo grupal reduce conflictos en equipos multidisciplinarios, con 

correlaciones de 0.55 con tasas de retención de personal y 0.48 con satisfacción del cliente en 

estudios de hoteles que aplicaron el modelo para diagnosticar climas disfuncionales. Litwin y 

Stringer proponen intervenciones targeted en dimensiones deficientes, con validación 

empírica mediante regresiones múltiples demostrando que climas con alto consenso en 

identidad elevan compromiso en un 18%, y en hospitality, dimensiones como calidez humana 

correlacionan con reducciones del 20% en quejas internas derivadas de interacciones 

empleado-cliente. El modelo ha sido adaptado para cuestionarios específicos, como el Litwin 

and Stringer Organizational Climate Questionnaire (LSOCQ), con evidencias de validez 

concurrente en sectores de turismo donde climas positivos incrementan desempeño 

organizacional en un 22%, medido por métricas como eficiencia en check-in y ratings de 

huéspedes. 

Modelo Schneider Climates for Service 

 

El modelo Climates for Service de Schneider define el clima organizacional como un 

conjunto de percepciones compartidas sobre políticas y prácticas orientadas al servicio al 

cliente, que median entre issues de base —recursos disponibles cuantificados por 

presupuestos para entrenamiento, entrenamiento sistemático evaluado por horas de 

capacitación anuales, prácticas gerenciales efectivas medidas por índices de liderazgo 

transformacional, y soporte interdepartamental coordinado por protocolos de colaboración 

entre áreas— y resultados como calidad de servicio percibida, satisfacción del consumidor y 

lealtad, con correlaciones de 0.60 entre clima y retención de empleados y 0.45 con lealtad de 

clientes, cuantificadas mediante modelos de ecuaciones estructurales en muestras 

longitudinales de más de 1.000 casos (Schneider, 2013). Schneider utiliza validación 

convergente con SERVQUAL para medir dimensiones, con cargas factoriales de 0.75 y 

varianza explicada del 62%, enfatizando que climas con alto soporte interdepartamental 

elevan Net Promoter Scores en un 25%, validado en encuestas de 800 clientes hoteleros.  

En el sector hotelero, el entrenamiento en issues de base genera climas positivos, con 

evidencias empíricas mostrando que las percepciones de clima se correlacionan con mejoras 

del 22% en satisfacción del huésped en hoteles de cadena, medido por escalas de feedback 

post-estancia. El modelo propone medición multisource —empleados y clientes— para 

rastrear causalidad, con intervenciones en soporte interdepartamental reduciendo 

discrepancias perceptivas en un 15-20%, confirmado en estudios de hoteles donde clima de 
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servicio explica el 30% de varianza en calidad percibida mediante análisis de regresión 

jerárquica. Schneider extiende el modelo a climas éticos y de seguridad, con aplicaciones en 

hospitality para analizar cómo prácticas gerenciales influyen en comportamientos de servicio, 

con regresiones jerárquicas validando mediación en muestras de 500 empleados hoteleros, 

donde climas positivos reducen errores de servicio en un 18%. 

Modelo de Clima Organizacional 

El modelo de clima organizacional de González integra la interacción entre clima y 

cultura organizacional, postulando que prácticas consistentes de recursos humanos —como 

reclutamiento selectivo basado en competencias, evaluación de desempeño objetiva mediante 

rúbricas estandarizadas, y desarrollo profesional a través de programas de capacitación 

continua— fortalecen el consenso cultural y la intensidad del clima, con correlaciones de 

0.45 entre coherencia en valores y climas positivos, validadas mediante análisis factorial 

exploratorio con varianza explicada del 65% y cargas factoriales superiores a 0.70 (Gonzalés, 

2014).  

Este marco establece que la cultura actúa como antecedente del clima, con prácticas 

de recursos humanos mediando la relación, cuantificada en incrementos del 18% en 

compromiso empleado cuando el consenso cultural supera el 70%, medido por índices de 

engagement en encuestas anuales. En aplicaciones hoteleras, culturas fuertes con prácticas 

inclusivas reducen turnover en un 18%, medido por índices de rotación anual en muestras de 

300 trabajadores, con validación mediante modelos de mediación que confirman paths 

significativos (p < 0.01). González propone encuestas multisource para capturar percepciones 

compartidas, con intervenciones en desarrollo profesional optimizando climas en un 20%, 

confirmado en estudios que integran clima y cultura como drivers de efectividad 

organizacional, donde alineación explica el 40% de varianza en innovación operativa (Oxford 

Research Encyclopedias, 2016). El modelo se extiende a climas éticos, con evidencias de que 

la alineación cultural-clima explica el 40% de varianza en innovación, en entornos de servicio 

donde prácticas coherentes fomentan percepciones positivas, validado en muestras de 400 

empleados hoteleros mediante análisis de covarianza. 
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Teoría de los Factores de Herzberg 

La teoría bifactorial de Herzberg distingue entre factores motivacionales intrínsecos 

—logro medido por cumplimiento de metas, reconocimiento por evaluaciones positivas, 

responsabilidad por autonomía en tareas, avance por promociones internas, y crecimiento 

personal por desarrollo de competencias— que generan satisfacción y mejoran productividad 

en 20-30% y factores higiénicos extrínsecos —políticas institucionales claras, supervisión 

efectiva, relaciones interpersonales colaborativas, condiciones físicas seguras y salario 

competitivo— que previenen insatisfacción al déficit (Herzberg, 1959). El modelo se valida 

mediante análisis de contenido en 200 entrevistas semiestructuradas, con kappa de acuerdo de 

0.85 y categorización dicotómica confirmando que motivadores explican el 81% de relatos de 

satisfacción, mientras higiénicos al déficit generan 69% de insatisfacción.  

En el sector hotelero, motivadores como reconocimiento correlacionan con 

compromiso (r=0.50), mientras higiénicos como salario reducen turnover (r=-0.40), con 

evidencias de que higiene inadecuada genera 25% más insatisfacción en empleados de 

servicio, cuantificada en encuestas de 300 trabajadores (ResearchGate, 2016). Nickerson 

actualiza el modelo incorporando flexibilidad laboral y bienestar emocional, con regresiones 

logísticas en muestras modernas de 500 trabajadores hoteleros confirmando validez, donde 

motivadores elevan desempeño en 22% durante periodos de crisis, como pandemias 

(Nickerson, 2025). Aplicaciones empíricas en hoteles muestran que higiene como 

condiciones físicas explica 35% de varianza en rotación estacional, mientras motivadores 

como responsabilidad incrementan lealtad en un 28%, validado mediante análisis de 

mediación en diseños longitudinales (PMC, 2020). 

Clima Organizacional 

El clima organizacional se define como percepciones compartidas sobre el entorno 

laboral, influidas por experiencias, creencias y expectativas respecto a políticas y 

procedimientos, con impactos en rendimiento medidos en correlaciones de 0.50 con 

productividad y 0.45 con compromiso (Chiavenato, 2009). Robbins lo conceptualiza como 

multidimensional, con dimensiones como cohesión y apoyo influyendo en resultados, 

validado en muestras de 1.000 empleados con análisis factorial (Robbins, 2013). García y 

Navarro identifican cinco dimensiones: apertura tecnológica para adaptación a innovación 

(r=0.40 con eficiencia), recursos humanos para gestión de talento (r=0.52 con retención), 
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comunicación para flujo informativo, motivación para estímulos intrínsecos, y toma de 

decisiones para participación, validadas por análisis factorial con varianza explicada del 65% 

(García & Navarro, 2004). En hotelería, climas positivos con consenso alto reducen el 

absentismo en 15%, confirmado en estudios con encuestas de 400 empleados (Heflo, 2024). 

Comunicación 

La comunicación en el clima organizacional facilita el flujo informativo, fortaleciendo 

confianza y reduciendo conflictos en un 25% mediante canales abiertos, con validación en 

muestras de 500 empleados (Robbins, 2009). Davis y Newstrom destacan retroalimentación 

horizontal/vertical para minimizar malentendidos, con evidencias de mejoras del 30% en 

cohesión mediante reuniones estructuradas, cuantificadas en diseños cuasi-experimentales 

(Davis & Newstrom, 2003). Robbins y Judge proponen modelos de comunicación abierta con 

correlaciones de 0.60 con satisfacción laboral, validados en encuestas longitudinales de 600 

empleados hoteleros (Robbins & Judge, 2013). 

Motivación 

La motivación impulsa acciones hacia metas, relacionada con contribución 

organizacional y elevando productividad en 22% mediante reconocimiento, con correlaciones 

de 0.48 con creatividad en muestras de 400 trabajadores (Herzberg, 1959). Chiavenato 

enfatiza que la motivación intrínseca correlaciona con compromiso (r=0.55), con 

intervenciones como incentivos incrementando rendimiento en 25%, validado en estudios de 

hospitality (Chiavenato, 2009). 

Toma de Decisiones 

La toma de decisiones involucra la participación del empleado para mejorar el 

compromiso y calidad de soluciones (r=0.55), con culturas participativas reduciendo 

conflictos en 20% (Mintzberg & Westley, 2006). Robbins y Judge resaltan transparencia en 

decisiones para confianza, con correlaciones de 0.50 en muestras de 500 empleados, 

confirmando validez mediante análisis de mediación (Robbins & Judge, 2013). 

Indicadores de las Dimensiones de la Variable 

Los indicadores de las dimensiones, la fluidez en información mide la circulación 

eficiente, correlacionada con eficiencia en 0.45 en encuestas de 300 trabajadore    s (Robbins 
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& Judge, 2013). Claridad asegura precisión, reduciendo errores en 20%, validado en diseños 

experimentales (Chiavenato, 2009). Oportunidad evalúa rapidez, con impactos en agilidad 

operativa de 18% (Davis & Newstrom, 2003). Identificación alinea compromiso (r=0.52), 

medido por escalas de belonging (Robbins & Coulter, 2012). Reconocimiento incrementa 

motivación (r=0.60), con efectos en productividad del 25% (Herzberg, 1959). Participación 

en incentivos accede a recompensas, elevando la retención en 18% (Chiavenato, 2002). 

Participación en decisiones promueve pertenencia (r=0.55), con validación factorial 

(Mintzberg, 2006). Inclusión considera sugerencias, fortaleciendo consenso (r=0.50) 

(Robbins & Judge, 2013). Transparencia fortalece credibilidad (r=0.48), reduciendo la 

desconfianza en 22% (Sánchez, 2015). 

Metodología  

La investigación es de carácter aplicado y nivel descriptivo, con un diseño no 

experimental transversal que permite capturar, en un único momento temporal, las 

percepciones sobre el clima organizacional de los colaboradores del Hotel en estudio sin 

manipulación alguna de las variables (Besse, 1999; Hernández, Fernández y Baptista, citado 

por Robles, 2010; Murillo, 2008). La población objeto de estudio está conformada por los 12 

trabajadores del establecimiento (5 recepcionistas, 2 de housekeeping, 3 de cocina, 1 de 

contabilidad y 1 de mantenimiento), por lo que se empleó un muestreo no probabilístico de 

tipo censal, incluyendo a la totalidad de la población como muestra (Balestrini, 2001; 

Hernández et al., 2006). La información se recolectó mediante cuestionario estructurado 

aplicado a todos los colaboradores y se analizó con estadística descriptiva (tablas de 

frecuencia, porcentajes y gráficos) utilizando Microsoft Excel como soporte, lo que facilitó la 

caracterización detallada de las dimensiones del clima organizacional y su incidencia en la 

interacción laboral cotidiana. 

Resultados  

Los datos fueron procesados con IBM SPSS Statistics v.27. A continuación, se 

analizan únicamente la variable global “Clima organizacional” y sus tres dimensiones 

principales (Comunicación, Motivación y Toma de decisiones), con énfasis en la 

interpretación estratégica para el Hotel (n = 12, censo total). 
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Variable Clima organizacional 

 

Ilustración 1 Percepción global del clima organizacional 

 
Nota: Elaboración propia  

El 63.8 % de los colaboradores percibe el clima organizacional de forma positiva 

(suma de “De acuerdo” + “Totalmente de acuerdo”), lo que refleja una base favorable en un 

hotel pequeño. Sin embargo, el 36.2 % restante muestra percepciones neutras o negativas, 

porcentaje elevado para una organización de solo 12 personas, donde cada opinión tiene alto 

peso relativo. Este resultado indica que, aunque predomina una valoración positiva, existen 

focos críticos que pueden afectar la cohesión y el servicio al huésped. 

Análisis comparativo por dimensiones 

 

Tabla 1 – Resumen porcentual por dimensión 

Dimensión % Positivo % Neutral % Negativo 

Comunicación 72.2 % 13.9 % 13.9 % 

Toma de decisiones 66.8 % 16.7 % 16.5 % 

Motivación 52.8 % 13.9 % 33.3 % 
Nota: Elaboración propia  

 

Análisis estratégico: 

• Comunicación es la dimensión mejor valorada (72.2 % positivo) y constituye la 

principal fortaleza del hotel. 

• Toma de decisiones ocupa un segundo lugar aceptable (66.8 %), mostrando que los 

colaboradores se sienten razonablemente escuchados. 
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• Motivación es claramente la dimensión más débil (solo 52.8 % positivo y 33.3 % 

negativo), convirtiéndose en el principal punto de alerta y prioridad de intervención. 

Análisis detallado por dimensión e indicadores clave 

Dimensión 1: Comunicación – Principal fortaleza del hotel (72.2 % positivo) 

Indicadores destacados: 

• Respuestas oportunas a consultas y necesidades: 83.3 % positivo, el indicador mejor 

valorado del estudio. 

• Claridad de los mensajes: 75.0 % positivo. 

• Fluidez de la información entre áreas: 58.4 % positivo,  el más bajo de toda la dimensión 

y único por debajo del 60 %. 

La comunicación es el pilar más sólido del clima organizacional en el Hotel de 

estudio. Los colaboradores perciben rapidez y claridad en las respuestas, lo que genera 

confianza operativa diaria. Sin embargo, la fluidez interdepartamental (especialmente entre 

recepción, housekeeping y cocina) sigue siendo el punto débil: más de cuatro de cada diez 

trabajadores consideran que la información no circula con la agilidad requerida. En un 

establecimiento de solo 12 personas, estos “cuellos de botella informativos” provocan 

retrasos en check-in/check-out, habitaciones no listas a tiempo o errores en pedidos 

especiales, afectando directamente la experiencia del huésped y la imagen del hotel. 

Dimensión 2: Motivación – Ámbito crítico y prioridad absoluta de intervención (solo 

52.8 % positivo; 33.3 % negativo) Indicadores críticos: 

• Reconocimiento de los logros por parte de superiores: 50 % positivo (50 % neutral o 

negativo). 

• Participación efectiva en programas de incentivos/recompensas: 41.7 % positivo (58.3 

% no participa o lo percibe negativamente). 

• Identificación con los objetivos del hotel: 66.7 % positivo (el mejor de la dimensión, 

pero insuficiente como motor único). 

La motivación representa el talón de Aquiles del clima organizacional. En un hotel 

boutique donde el esfuerzo individual es altamente visible y el contacto con el cliente es 

constante, la ausencia de reconocimiento sistemático y de incentivos atractivos genera 



123 

ISSN: 3119-7973 (En línea)                                                       Vol. 1, N.º 1, 2026, Cusco, Perú.                              

  

Yachananchispaq 

Revista de divulgación científica 

 

desánimo rápido, frustración y alto riesgo de rotación. El hecho de que la mitad del personal 

no sienta valorados sus logros y seis de cada diez no participen de incentivos revela una 

oportunidad perdida de bajo costo y alto impacto: implementar reconocimientos frecuentes 

(públicos y privados) y rediseñar incentivos no monetarios relevantes (días libres adicionales, 

bonos por reseñas positivas, capacitaciones pagadas) elevaría rápidamente esta dimensión. 

Dimensión 3: Toma de decisiones – Oportunidad clara de mejora (66.8 % positivo) 

Indicadores clave: 

• Transparencia y claridad de las decisiones de dirección: 75.0 % positivo → segundo 

mejor indicador global. 

• Las opiniones de los empleados son tomadas en cuenta: 66.7 % positivo. 

• Oportunidad real de participar en decisiones que afectan mi puesto: 58.4 % positivo. 

Los colaboradores valoran la transparencia directiva, pero perciben que su voz aún 

tiene peso limitado en las decisiones operativas cotidianas. En un hotel pequeño, involucrar 

activamente al personal en temas como horarios, distribución de tareas o mejoras de servicio 

no solo incrementaría esta dimensión por encima del 80 %, sino que generaría soluciones más 

prácticas y mayor compromiso. Acciones de bajo costo y alto retorno: reuniones operativas 

semanales de 15-20 minutos, tablero físico/digital de sugerencias con respuesta visible en 

máximo 48 horas y delegación explícita de micro-decisiones (ej. manejo de quejas menores) 

producirían resultados inmediatos. 

Síntesis final de resultados 

En el Hotel en estudio predomina: 

a. Un clima organizacional moderadamente positivo (63.8 %), sustentado principalmente por 

una comunicación relativamente efectiva y cierta transparencia directiva.  

b. La dimensión Motivación actúa como factor limitante crítico: uno de cada tres 

colaboradores manifiesta insatisfacción explícita en reconocimiento e incentivos, lo que 

representa un riesgo alto de pérdida de talento y deterioro del servicio en un 

establecimiento pequeño donde cada trabajador es clave.  

Las acciones correctivas de mayor impacto y menor costo serían: 
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a. Instaurar un sistema formal y frecuente de reconocimiento (público y privado) 

b. Rediseñar incentivos no monetarios atractivos y bien comunicados 

c. Optimizar la fluidez informativa entre áreas operativas.  

Estas intervenciones permitirían elevar rápidamente el clima global por encima del 80 % de 

percepción positiva. 

Conclusión  

 

a. El estudio del clima organizacional en el Hotel revela un entorno laboral moderadamente 

positivo (63,8 % de percepción favorable), sustentado principalmente en una 

comunicación relativamente efectiva y en cierta transparencia directiva 

b. La dimensión de motivación se constituye como el factor crítico más debilitante (52,8 % 

positivo y 33,3 % abiertamente negativo), derivado de la ausencia de reconocimiento 

sistemático y de incentivos atractivos, lo que genera desánimo y alto riesgo de rotación en 

un establecimiento pequeño donde cada colaborador es clave para la experiencia del 

huésped.  

c. La fluidez interdepartamental y la participación real en decisiones también presentan 

brechas relevantes, la mejora prioritaria y de mayor impacto pasa por fortalecer 

urgentemente los mecanismos de valoración y estímulo al personal;  

d. Solo así se podrá transformar la base positiva actual en un clima organizacional 

verdaderamente excelente, capaz de incrementar el compromiso, reducir la rotación y 

elevar de manera sostenible la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en este hotel 

boutique. 
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