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Resumen.

El presente articulo tiene como objetivo analizar la percepcion de los
empleados en la empresa LAN Airlines de la ciudad de Cartagena, atendiendo las
dimensiones como son los Beneficios Laborales, las Politicas Administrativas y
Desarrollo Personal que permita una apreciacion del clima laboral interno de la
organizacion, para el estudio se hizo uso de la herramienta de estadistica SPSS,
con cuestionarios en escala de Lickert, ademas de un grupo focal que permite
aclarar y apreciar mejor el grado de satisfaccion por parte de los empleados en su
area de trabajo y desarrollo de sus actividades.
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Abstract

The objective of this article is to analyze the perception of the employees in
the company LAN Airlines in Cartagena, taking the dimensions such as Employee
Benefits, Policy Management and Personal Development to allow an appreciation
of the internal working environment of the organization, for the study was done
using SPSS statistical tool with Lickert scale questionnaires, and a focus group
that helps clarify and determine the degree of satisfaction of employees in their
work area and development of their activities.

Key words: Work environment, administrative policies, Organization.
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Introduccion.

El clima laboral ha sido uno de los temas administrativos con mayor grado
de estudio, por ello, es importante resaltar que uno de los primeros estudios
experimentales fue el realizado en la planta Hawthorne de Western Electric, en
Chicago, por Elton Mayo. En este estudio experimental, se clasifico al personal en
grupos y se les sometio a cambios deliberados en la iluminacion. De este estudio
se concluyd que bajo ciertas circunstancias en cuanto a la manipulacion de las
variables, las personas aumentaban o disminuian su productividad y por ende la
produccion de la organizacion aumentaba y disminuia. A partir de este estudio las
empresas se han interesado en el estudio de este factor interno determinante no
solo del comportamiento de los individuos, sino también como indice por medio
del cual se puede alcanzar una mayor productividad.

La organizacion LAN Airlines en la ciudad de Cartagena se caracteriza por
tener una estructura organizacional plana que se evidencia por contar con una
gerencia, auxiliares administrativos y operativos, estos dos ultimos niveles en
temporadas altas de turismo en la ciudad de Cartagena suelen manejar momentos
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de alta carga laboral y la insuficiencia de personal para atender con eficacia y
eficiencia todas las actividades, les ocasiona un alto grado de estrés, por ello es
indispensable estudiar el clima que esta empresa maneja, en aras de describir
cuales son las variables que inciden actualmente en €I, sin dejar a un lado a la
gerencia como precursor principal responsable de conservar la armonia del clima
laboral que en algiin momento se puede ver afectada por la implementacion de
politicas administrativas y practicas de gestion administrativa.

Bases teoricas.

El clima organizacional hace referencia al ambiente psicosocial en que
se desenvuelven los miembros de una organizacion, en relacion con el trabajo
“cotidiano y las metas estratégicas, aprovechando la oportunidad de utilizar
una variable no economica para impactar sobre los resultados de la empresa o
institucion” (Marchant, 2005; citado por, Bustamente Miguel et al 2009).

Conforme alo anterior el clima organizacional (en adelante CO) es percibido
bajo diferentes concepciones dependiendo del autor que trate del tema, por ello
el concepto de clima organizacional ha sido estudiado por muchos autores tanto
en el campo psicoldgico como administrativo para conocer la opinién personal
de los empleados (BRUNET, 1999; citado por, Aldana, M. Hernandez, Aguirre y
S. Hernandez, 2009).

Reincher y Schnider (1990) y Denison (1996), en Garza (2010) coinciden
en sefnalar que la primera definicion de Clima Organizacional de la que se tiene
registro aparece en 1938 propuesta por Kurt Lewis y Ronald Lippit.

El autor Da Silva (2002) citado por Garza (2010), menciona que el
CO es dificil de definir con precision. Da Silva continua afirmando que el
CO, es mas bien algo que se siente, porque esta compuesto de fuerzas que no
son todas comprensibles; el CO es el ambiente psicoldgico resultante de los
comportamientos, los modelos de gestion y las politicas empresariales, y se
reflejan en las relaciones interpersonales.

Sandoval (2004), afirma que las definiciones de clima organizacional
explican que: El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de
trabajo. Que ellas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores
que se desempefian en ese medio ambiente. Ademas, plantea que el Clima tiene
repercusiones en el comportamiento laboral, y que el clima es una variable que
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interviene entre los factores del sistema organizacional y el comportamiento
individual.

Cabe destacar que el clima organizacional condiciona el comportamiento
de un individuo aunque sus determinantes sean dificiles de identificar. Al respecto
estudiar el clima organizacional no es tarea facil, los medios mas utilizados han
sido cuestionarios elaborados por distintos autores y con dimensiones diversas;
sin embargo, la observacion participante, es la herramienta que mas aportes
significativos y objetivos arroja, (Davis 1991).

Metodologia.

La investigacion realizada para analizar el clima organizacional en la
empresa LAN Airlines de la ciudad de Cartagena, fue de enfoque cualitativo, de
alcance descriptivo, transversal, con disefio no experimental (Miinch y Angeles,
2007; Hernandez et al., 2008; citado por Garza 2010).

Ademas por tratarse de un estudio dentro de una organizacion, se utilizo
como estrategia el estudio de casos y se trabajo con la herramienta estadistica
SPSS, ademas de la realizacion de un grupo focal en que participaron seis
empleados. Para la muestra se tomo la totalidad de los empleados de la empresa
LAN Airlines Cartagena que cuenta con 22 trabajadores, sin embargo por
limitaciones de tiempo y acceso a los empleados, Uinicamente se le aplico la
encuesta a 18 empleados. Correspondiendo a un 82% del total de los empleados.

Objetivos.

Analizar la percepcién de los empleados de la empresa aérea LAN
Cartagena, a través de un estudio de caso con el fin de describir la situacion actual,
que permita generar la discusion sobre el ambiente que rodea la organizacion
interna sobre los tres dimensiones estudiadas Beneficios Laborales, Desarrollo
Personal y Politicas Administrativa de la organizacion.

Plan de redaccion

Para un mejor andlisis y compresion de los resultados arrojados en el
estudio, se definen los niveles al cual pertenecen los empleados de la empresa
LAN vy, que se ilustran a continuacion para permitir relacionarlos con las graficas
generadas, a partir de las preguntas de la encuesta aplicada.
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Nivel cuatro: Compuestos por: aseadoras, auxiliares de oficina, vigilantes y
minoristas.

Nivel tres: Constituidos por: técnicos, digitadores, supervisores, auditor de
calidad, auditor financiero.

Nivel dos: Hacen parte los asistentes.
Nivel uno: Corresponde al nivel gerencial de la empresa.

Una vez identificados los niveles anteriores, se procede al analisis de los
resultados obtenidos en cada una de las dimensiones establecidas en el estudio,
y para lo cual, se tienen en cuenta las graficas realizadas para facilitar el analisis.

1. Primera dimension: Beneficios laborales.

Ascensos: Conocer la empresa y sus oportunidades de ascensos, es lo que
se debe hacer los empleados desde el primer dia de trabajo para poder alinear sus
expectativas con ella.

La grafica No 1, ilustra que tanto pueden aspirar los empleados de los
distintos niveles y diferentes areas dentro de la organizacion a recibir ascensos,
el 42,86% del cuarto nivel manifiestan estar de acuerdo, mientras que un 7,14%
estd totalmente de acuerdo, en el tercer nivel, estan de acuerdo un 21,43% y
totalmente de acuerdo un 14,29%, en el segundo nivel un 7,14% esta indeciso, y
un 7,14% del primer nivel, manifiesta estar totalmente de acuerdo.

A partir de lo que se evidencia en la grafica No 1, se puede afirmar que la
mayoria de los empleados que se encuentran en los niveles bajos de la estructura
jerarquica de la organizacion, estan de acuerdo que se puede ascender dentro de
la empresa, y son conscientes de la responsabilidad que tiene cada uno de ellos
para desarrollar su propia carrera, y por consiguiente deben hacer uso de todas
las oportunidades que la empresa brinda para poderse desarrollar a nivel personal
y profesional.
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Grafica No 1. Posibilidades de ascenso en la empresa
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Motivacion: La motivacion de los empleados, es un elemento primordial

para el éxito empresarial ya que de ella depende en gran medida la obtencion de
los objetivos de la empresa (Zamora, 2008).

Segun la grafica No 2, los empleados del nivel 4 de la organizacion estan de

acuerdo en un 33,33% que los beneficios otorgados por la empresa contribuyen a la
motivacion para la realizacion de las actividades, mientras que el 20% manifiestan es-
tar totalmente de acuerdo, en el tercer nivel estan de acuerdo un 26.67% y totalmente
de acuerdo un 6.67%, en el segundo y primer nivel estan de acuerdo un 6.67%.

Grafica 2. Contribucion de los beneficios en la motivacion de los empleados
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Promocion de los Empleados: La grafica No 3, evidencia que tanto la
empresa promueve internamente a sus empleados antes de buscar en el mercado
personas para llenar las vacantes que se presentan dentro de la organizacion, en el
nivel cuatro un 7.14% estan indecisos respecto a la oportunidad queda la empresa
de promoverse, el 14.29% estdn de acuerdo y el 28.57% estan totalmente de
acuerdo, en el nivel tres el 7.14% estan en desacuerdo, el 14.29% estan indecisos
y un 14,29% de acuerdo y en el nivel dos el 7,14% manifiestan estar de acuerdo,
mientras que en el primer nivel el 7.14% presentan indecision respecto a que la
empresa da prioridad a la promocién de los empleados para ocupar las vacantes
que se presentan.

Grafica 3 Promocion de los empleados por parte de la empresa
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La informacion registrada en la grafica No 3, muestra, que a pesar de la
opinién dividida que tienen los empleados respecto a la oportunidad de promocion
interna que da la empresa, se percibe un mayor porcentaje de ellos, que tienen
claro que la organizacion en primera instancia promueve a sus colaboradores,
antes de salir a buscar externamente personas para que ocupen las vacantes que
se presentan, es decir, LAN confia en las habilidades, actitudes, capacidades y
experiencias que tienen sus empleados, aspectos que permiten que la empresa sea
mas competitiva.

Salarios: Con el fin de atraer y retener el personal necesario para la
organizacion, los empleadores deben considerar que la compensacion ofrecida
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sea la mas equitativa posible, con relacion a los conocimientos y experiencias al
servicio de la empresa (Jiménez & Hernandez, 2010).

En la grafica No 4, se muestra que en el cuarto nivel el 13,33% de los
empleados son indecisos para sefalar si el salario que devengan en la empresa es
mejor que el que reconocen organizaciones similares a LAN Airlines, mientras
que el 40% de los trabajadores de ese nivel, estan de acuerdo que el salario de
LAN es mejor a lo reconocidos por otras empresas iguales a LAN. En el nivel tres
el 20% estan de acuerdo, en tanto, que el 6,67% manifiestan estar totalmente de
acuerdo, y el 6,67% afirman estar en desacuerdo. En ese orden, el 6,67% de los
empleados del nivel uno y el 6,67% del nivel dos, estan de acuerdo en manifestar
que la remuneracion de LAN Airlines es mejor a la que reconocen otras empresas
similares a LAN.

Grafica No 4. Percepcion del salario por parte de los empleados
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Lo expuesto anteriormente, evidencia que el 80% de los empleados
creen recibir un salario en promedio mejor a los reconocidos por las empresas
del mismo sector. Lo que evidencia que la empresa tiene claro que los buenos
salarios, mantienen motivados a sus empleados, lo cual, contribuye a una
mayor productividad y, por consiguiente al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion.

La Grafica No 5, muestra que el 14,29% de los trabajadores del nivel cuatro,
son indecisos para responder si se sienten bien son el salario que devengan en
LAN Airlines, en tanto, que 35,71% de los empleados, informan estar de acuerdo
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con el salario devengado, mientras, que el 7,14% afirman estar totalmente de
acuerdo. En el nivel tres, el 21,43% y el 7,14% informan estar de acuerdo y
totalmente de acuerdo respectivamente con el salario que devengan. En cambio
en los nivel 2 y 1, el 7,14% respectivamente, manifiestan estar de acuerdo con la
remuneracion recibida en LAN.

Grifica 5. Satisfaccion de los empleados frente a la remuneracion de la
empresa.
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2. Segunda dimension: Desarrollo personal.

Cuando el individuo se siente tranquilo consigo mismo, es muy probable
que también lo esté con su entorno personal y laboral. El trabajador debe gozar
de salud y de equilibrio emocional, para poder rendir de forma mas exitosa y
productiva. Al sentirse incentivado, su esfuerzo se vera “justificado” (Calanche,
S; Yepes, C & Zabala, A, 2011).

En el caso de LAN Cartagena el 33,34% (20% nivel 4, 6,67% nivel 3
y 6,67% nivel 1) y el 53,33% (33,33% nivel 4, 13,33% nivel 3 y 6,67% nivel
2) de los trabajadores afirman estar de acuerdo y totalmente de acuerdo, que el
trabajo que realizan, es el adecuado para la personalidad que poseen, mientras,
que el 6,67% del nivel 3 se muestran indecisos y el otro 6,67% de los empleados
del mismo nivel, se encuentran en desacuerdo que el trabajo realizado sea el
adecuado para su personalidad. Entonces, se puede inferir que el 86,67% de
los trabajadores de LAN Cartagena, se sienten conformes y muy cémodos con
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el trabajo que vienen desempenando, lo que redunda en un incremento de la
productividad, y por consiguiente al alcance de los objetivos organizacionales y
personales. Observar grafica No 6.

Grifica 6 El trabajo realizado frente a la personalidad de los empleados
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Coherente con lo plasmado en la grafica No 6, se ratifica en la grafica No
7 que el 80,01% (40% nivel 4, 26,67% nivel 3, 6,67% nivel 2 y 6,67% nivel 1)
de los trabajadores de LAN en Cartagena, manifiestan estar de acuerdo que el
trabajo que ejecutan, les permite desarrollarse en el ambito personal, mientras,
que el 6,67% de los empleados del nivel cuatro estan totalmente de acuerdo con
lo afirmado anteriormente, en tanto, que otro 6,67% del mismo nivel, aseguran
estar indecisos respecto que el salario que devengan, les facilita el desarrollo
personal. El 6,67% de los empleados del nivel tres, estan en desacuerdo, en que
la remuneracion recibida, les permite desarrollarse en el campo personal.
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Grifica 7. El Trabajo y el desarrollo personal
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Segun la grafica No 8, el 53,34% (26,67% nivel 4, 13,33% nivel 3, 6,67%
nivel 2y 6,67% nivel 1) de los empleados de LAN de Cartagena, estan de acuerdo
en manifestar que disfrutan de las laborares que realizan diariamente, mientas
46,66% (26,67% nivel 4 y 20% nivel 3), afirman que estan totalmente de acuerdo.

Grafica No 8. Satisfaccion de los empleados frente a la labor realizada
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Segun la grafica No 9, el 60% (33,33% nivel 4, 20% nivel 3 y 6,67% nivel
2) de los empleados de la empresa, estan de acuerdo en manifestar que son felices
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por los resultados que obtienen al realizar las actividades diarias, mientras, que el
40% (20% nivel 4, 13,33% nivel 3 y 6,67% nivel 1), afirman estar totalmente de
acuerdo con la anterior afirmacion.

Grifica No 9. Felicidad por los resultados obtenidos en el trabajo
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3. Tercera dimension: Politicas administrativas.

Vision de la empresa: La importancia de la vision radica en que es una
fuente de inspiracion para la empresa, representa la esencia que guia la iniciativa,
de ella se extraen fuerzas en los momentos dificiles y ayuda a trabajar por un
motivo y en la misma direccion a todos los que se comprometen en la organizacion
(Salvador, 2012).
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Grifica 10. Percepcién sobre la vision de la empresa
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De la grafica No 10, se concluye que el 20% (13,33% nivel 4 y 6,67%
nivel 3) de los trabajadores de LAN Cartagena, afirman estar de acuerdo que la
empresa posee una vision clara, en tanto, que el 73,34% (40% nivel 4, 20% nivel
3, 6,67% nivel 2 y 6,67% nivel 1) opinan estar totalmente de acuerdo y, solo el
6,67% del nivel 3, se encuentran indecisos.

Politica de calidad:

Grifica 11. Percepcion sobre el desarrollo de la politica de calidad y
servicios
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De la grafica No 11, se puede inferir que el 53,34% de los empleados de
LAN Cartagena, estan de acuerdo que la empresa es efectiva en el desarrollo
de su politica de calidad y servicios, mientras, que el 46,67% manifiestan estar
totalmente de acuerdo.

Jornada Laboral: A partir de la grafica No 12, se observa que el 13,34%
(6,67%nivel 4y 6,67% nivel 3) de los trabajadores de LAN Cartagena, manifiestan
estar en desacuerdo que el esfuerzo realizado cuando se laboran horas adicionales
a la jornada reglamentaria, no es reconocido por la organizacién, mientras, que el
40% (26,67% nivel 4 y 13,33% nivel 3) de los empleados, se muestran indecisos,
cuando opinan sobre el particular, en tanto, que otro 40% (13,33% nivel 4,
13,33% nivel 3, 6,67% nivel 2 'y 6,67% nivel 1) de los trabajadores, afirman estar
de acuerdo, en que la empresa les reconoce el esfuerzo cuando laboran mas de las
horas reglamentarias; Sélo un 6,67%, estan totalmente de acuerdo.

Grafica 12. Percepcion sobre la jornada laboral extra

Grafico de barras

Es reconocido su
esfuerzo cuando
trabaja mas de las
horas reglamentarias

M En desacuerdo

M Indeciso

[ De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Recuento

6,67% 6.67%][6.67% 6.67% 6,67%
Vendedores, Técnicos, Asistentes Nivel Gerencial
aseadoras, Digitadores,
auxiliares de oficina, Supervisores,
vigilantes y Auditor de Calidad,
motorista Auditor Financiero
.
Conclusiones.

Dimension Beneficios laborales

La mayoria (92,86%) de los empleados de LAN Cartagena, son conscientes
que la empresa, les permite ascender dentro de ella, pero que la responsabilidad la
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tienen cada uno de ellos, por lo tanto, deben hacer los esfuerzos necesarios para
desarrollar su propia carrera, y por consiguiente deben hacer uso de todas las
oportunidades que la empresa brinda para crecer a nivel personal y profesional.

Se puede afirmar que el 100% se encuentran motivados para realizar
con un alto nivel de eficacia y eficiencia todas las actividades, por las que
son responsables diariamente, ademas, ese estado de motivacion, les permite
facilmente alcanzar los objetivos organizacionales. Lo anterior, va acompafiado,
con la oportunidad queda la empresa para que los empleados sean promocionados
de cargo, sobre este aspecto el 64,29% de los trabajadores, opinan que LAN
Cartagena, en primera instancia, promociona a sus empleados y posteriormente
llena las vacantes con personal externo a la empresa.

No cabe duda, que la buena remuneracion salarial de LAN Cartagena,
coadyuva a un adecuado clima organizacional, sobre el particular el 80%,
manifiestan gozar de un buen salario.

Dimension desarrollo personal

Un 86,67% de los empleados de LAN Cartagena considera que el trabajo
que realizan es adecuado con la personalidad de cada uno de ellos, de la misma
manera un 86,68%, son conscientes que las labores que realizan diariamente, les
permite desarrollarse personalmente. En tanto, que el 100% de los trabajadores,
consideran que disfrutan de las labores que realizan, y por el eso el mismo
100%, son felices con los resultados que logran. Por lo anterior, no cabe duda
que LAN Cartagena, considera que el desarrollo personal de sus colaboradores,
es fundamental, y ademas, que es un factor que incide positivamente sobre
el clima organizacional, lo que por consiguiente le da seguridad y confort a
cada uno de los empleados, propiciando entonces una alta productividad en la
organizacion.

Politicas administrativas

E193,33% de los empleados de LAN Cartagena, tiene perfecta claridad sobre
la vision de la empresa, lo cual permite que cada uno de ellos, conozca hacia donde
se encamina la empresa, y por consiguiente ella facilita que sus colaboradores se
involucren al logro de los objetivos planteados, lo que garantiza el mejoramiento
de la calidad del servicio ofrecido. Lo tltimo se corrobora, en que el 100% de los
trabajadores considera que la empresa es efectiva en el desarrollo de su politica de
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calidad y servicios, lo que facilita la dindmica laboral al interior de la organizacion,
lo que contribuye a la consecucion de los objetivos organizacionales.

Un aspecto que debe revisar LAN Cartagena para que un futuro los trabajadores
no caigan en un estado de desmotivacion, es por qué so6lo el 46,67% de los
empleados, consideran que la empresa les reconoce el esfuerzo que realizan
cuando laboran mas de las horas reglamentarias.
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