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Resumen

La presente monografia abordd la problematica central de la baja productividad en el
Residencial Rossdy de la ciudad de Cobija, identificada como una consecuencia directa de un
liderazgo ineficaz. El estudio se centro6 en la pregunta: ;Qué estrategias de liderazgo empresarial
son efectivas para mejorar la productividad del Residencial Rossdy en la ciudad de Cobija en la
gestion 2025? La investigaciéon adoptd un enfoque cuantitativo y un tipo de investigacion
descriptiva, empleando encuestas para diagnosticar la percepcion de todo el personal del
residencial. La delimitacion o alcance del estudio se centré en el andlisis y propuesta de
estrategias de liderazgo empresarial adaptables al contexto del Residencial Rossdy, con alcance
espacial en Cobija y temporal en el mes de octubre. Los resultados del diagnostico confirmaron
la ausencia de un liderazgo fuerte y funcional, revelando una crisis de gestion donde el 70% del
personal presenta baja motivacion y un alarmante 80% no siente que su trabajo sea reconocido.
Esta situacion es agravada por la falta de un espacio seguro para la participacion (90% no
seguro) y la nula practica de feedback positivo por parte de los supervisores (0% frecuente).
Como conclusion, se determind que la solucidon reside en la implementacion de las tres
estrategias propuestas, las cuales fueron validadas por el propio equipo: La estrategia "Minuto
Cero y Buzén de Voz" para alinear tareas y restaurar la comunicacion (respaldada por el 80%
del personal); "El Batl de los Tesoros Rossdy" para inyectar motivacion mediante
reconocimiento semanal y anual (respaldada por el 100% de entusiasmo); y "Fomento del Clima
Positivo" para mejorar la integracion. Estas acciones garantizan una mejora sostenible al

restaurar la confianza y el sentido de valoracién en el equipo.

Palabras Clave: Liderazgo, Productividad, Residencial Rossdy.
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Abstract

This monograph addressed the central problem of low productivity at the Rossdy Residential
Complex in the city of Cobija, identified as a direct consequence of ineffective leadership. The
study focused on the question: What business leadership strategies are effective in improving
the productivity of the Rossdy Residential Complex in the city of Cobija during the 2025 fiscal
year? The research adopted a quantitative approach and a descriptive research type, employing
surveys to diagnose the perception of all the residential complex's staff. The scope of the study
focused on the analysis and proposal of business leadership strategies adaptable to the context
of the Rossdy Residential Complex, with a spatial scope in Cobija and a temporal scope in the
month of October The diagnostic results confirmed the absence of strong and functional
leadership, revealing a management crisis where 70% of staff exhibit low motivation and an
alarming 80% do not feel their work is recognized. This situation is exacerbated by the lack of
a safe space for participation (90% unsafe) and the complete absence of positive feedback from
supervisors (0% frequent). In conclusion, the solution lies in implementing the three proposed
strategies, which were validated by the team itself: 1) The "Zero Minute and Voicemail" strategy
to align tasks and restore communication (supported by 80% of staff); 2) "Rossdy's Treasure
Chest" to inject motivation through weekly and annual recognition (supported by 100%
enthusiasm); and 3) "Promoting a Positive Climate" to improve integration. These actions

guarantee sustainable improvement by restoring trust and a sense of value within the team.

Keywords: Leadership, Productivity, Rossdy Residenti



INTRODUCCION

La presente monografia aborda la problematica de la productividad dentro del Residencial
Rossdy, una problematica central que afecta la competitividad y sostenibilidad del sector
servicios. Especificamente, este estudio se enfoca en el Residencial Rossdy, una entidad clave
en el &mbito de alojamiento en la ciudad de Cobija, ante la necesidad de mejorar el desempefio
de los colaboradores. Este estudio se plantea como interrogante central la siguiente pregunta de
investigacion: ;Qué estrategias de liderazgo empresarial son efectivas para mejorar la
productividad del personal en el Residencial Rossdy de la ciudad de Cobija en la gestion 2025?
En este sentido el objeto de estudio de esta investigacion se centra en la exploracion de las
estrategias de liderazgo empresarial como una herramienta fundamental para potenciar el
rendimiento y la eficiencia de los colaboradores del mencionado Residencial. Es por eso que el
objetivo general de esta investigacion consiste en: “Analizar las estrategias de liderazgo
empresarial que serian efectivas para mejorar la productividad del Residencial Rossdy en la
ciudad de Cobija de la gestion 2025”. Para alcanzar esta meta principal, se han establecido tres
objetivos especificos que son: Fundamentar tedricamente las estrategias de liderazgo
empresarial en el sector alojamiento que han demostrado mejorar la productividad; Diagnosticar
mediante encuesta estructurada la percepcion del personal respecto al liderazgo empresarial para
mejorar la productividad del Residencial Rossdy; y como tercero, plantear estrategias de
liderazgo empresarial adaptables al contexto del Residencial Rossdy para mejorar la
productividad. Finalmente se busca, plantear los componentes esenciales de las estrategias de
liderazgo que responda de manera efectiva al contexto del Residencial. La metodologia que
sustenta esta investigacion, primeramente, el enfoque de investigacion adoptado es cuantitativo
buscando obtener datos numéricos y cuantificables, utilizando un tipo de investigacion
descriptiva con el proposito de describir las caracteristicas de la percepcion del personal sobre
el liderazgo en el contexto del residencial. El método principal empleado es el deductivo,
partiendo de teorias de liderazgo para analizarlas en el caso especifico del residencial Rossdy.
La poblacion de estudio esta constituida por la totalidad del personal que labora en el
establecimiento y como muestra se comprendera a todos los colaboradores dado que se trata de
una poblacidon pequetia. La técnica de recoleccion de datos que se aplicara es la encuesta,
utilizando un cuestionario estructurado dirigido a la totalidad del personal del residencial para

obtener una vision completa sobre el liderazgo y su experiencia laboral. El sustento tedrico de



la monografia se articula en torno a conceptos clave como el liderazgo y sus tipos mas
influyentes, las estrategias de liderazgo empresarial comprobadas en el sector, la productividad
como indicador de desempefio y el clima organizacional como factor determinante de la moral
y la eficiencia. La justificacion de este estudio radica en la urgencia de proporcionar a la gerencia
estrategias que responda de manera precisa al contexto del Residencial Rossdy, buscando con
ellos elevar los niveles de productividad del personal y por consiguiente fortalecer la calidad de
los servicios ofrecidos y posicion competitiva en el mercado local. En cuanto al alcance tematico
de esta investigacion se restringe al andlisis exhaustico del liderazgo dentro del residencial
Rossdy se centra estrictamente en las estrategias de liderazgo empresarial, con una delimitacion

espacial circunscrita al Residencial Rossdy ubicado en la ciudad de Cobija.

1 JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica en la necesidad de analizar y proponer estrategias de
liderazgo empresarial que impulsen la productividad en la Residencial Rossdy, ubicada en la
ciudad de Cobija. En el contexto actual, el sector de alojamiento enfrenta desafios constantes,
donde la eficiencia y la satisfaccion del cliente son pilares fundamentales para la competitividad
y el éxito. El estudio de las estrategias de liderazgo empresarial se vuelve pertinente, ya que un
liderazgo efectivo puede marcar la diferencia en la gestion de recursos, la motivacion del
personal y, en ultima instancia, en la calidad del servicio ofrecido. Esta investigacion se apoya
en el objetivo general de analizar las estrategias de liderazgo empresarial que podrian ser
efectivas para mejorar la productividad de la Residencial Rossdy. Para lograrlo, se
fundamentaran tedricamente las estrategias de liderazgo empresarial en el sector de alojamiento
que han demostrado ser exitosas. Ademas, se utilizardn encuestas estructuradas para comprender
la percepcion del personal respecto al liderazgo actual y como este influye en su desempefio y
motivacion. Los hallazgos de esta investigacion tienen el potencial de generar aplicaciones
practicas con beneficios sociales y econdmicos significativos. Al identificar y proponer
estrategias de liderazgo adaptadas al contexto especifico de la Residencial Rossdy, se espera
mejorar la productividad, lo que podria traducirse en una mayor eficiencia operativa, una mejor
calidad de servicio y, en ultima instancia, un aumento en la satisfaccion del cliente y la

rentabilidad del negocio. Ademas, el estudio podria servir como un modelo para otras empresas



del sector de alojamiento en Cobija, contribuyendo al desarrollo econémico local y a la mejora

de las practicas de gestion empresarial.

2  EL PROBLEMA A INVESTIGAR

2.1 Descripcion de la situacion problematica

La baja productividad laboral es un problema comuin en muchas organizaciones, incluyendo
residenciales y empresas de servicios (Chiavenato, 2019). Segun Robbins & Judge (2017) la
productividad laboral se refiere a la relacion entre la cantidad de trabajo realizado y los recursos
utilizados para realizarlo. Sin embargo, cuando no se implementan estrategias de liderazgo

efectivas, la productividad puede verse afectada negativamente (Bass, 1985).

En el contexto de los residenciales, la productividad del personal es crucial para brindar
servicios de alta calidad a los clientes y mantener la competitividad en el mercado (Kotler,
2001). Segtin un estudio realizado por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2016), la
falta de liderazgo efectivo es una de las principales causas de la baja productividad laboral en
las empresas de servicios. De igual manera, un estudio de la consultora Gallup (2015) encontrd
que las empresas que tienen lideres efectivos tienen un 26% mas de productividad que aquellas
que no los tienen. La falta de estrategias de liderazgo empresarial efectivas puede llevar a una
baja productividad, lo que puede afectar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
(Parasuraman et al., 1985). Asi mismo segtin un estudio de la Universidad de Harvard, los lideres
efectivos pueden aumentar la productividad de los empleados hasta un 20% (Goleman, 2000).
Sin embargo, la falta de liderazgo efectivo puede llevar a una alta rotacién de personal, lo que

puede generar costos adicionales para la empresa (Cascio, 2006).

El Residencial Rossdy, ubicado en la ciudad de Cobija, especificamente en la Av. Pando, es una
empresa que opera en un entorno altamente competitivo, donde la calidad del servicio es
fundamental para la satisfaccion y la retencion del huésped. Sin embargo, se ha observado una
clara baja productividad del personal, manifestada en la deficiente coordinacion operativa, el
servicio al cliente inconsistente y, potencialmente, la alta rotacion de empleados. Esta situacion
sugiere que la empresa enfrenta desafios significativos en la gestion de su recurso humano, lo
que puede tener un impacto negativo en su desempefio y posicion en el mercado. La causa raiz

de esta sintomatologia se ha identificado como la carencia de estrategias de liderazgo



empresarial definidas y formalizadas dentro de la estructura gerencial. La falta de un liderazgo
proactivo y efectivo impacta directamente en dos pilares fundamentales de la productividad: la
comunicacion interna y la motivacion del personal. En primer lugar, la comunicacion interna
deficiente es un problema significativo. La informacion fluye de manera informal, ambigua o
es insuficiente, lo que crea cuellos de botella en los procesos y genera malentendidos entre los
11 miembros del equipo. Esto reduce la eficiencia en la respuesta a las necesidades de los
residentes y afecta negativamente la calidad del servicio. La ausencia de canales bidireccionales
formales impide que los problemas se resuelvan con agilidad y eficacia. En segundo lugar, la
baja motivacion del personal es otro problema critico. Al no existir estrategias de liderazgo que
incentiven, reconozcan o promuevan el desarrollo de los empleados, el compromiso laboral se
ve comprometido. Un equipo desmotivado es inherentemente improductivo, lo que se traduce
en una menor calidad en la atencioén y un desempefio que no alcanza el potencial de la empresa.
Esta situacion impide que el Residencial Rossdy maximice su desempefio y amenaza su posicion
en el mercado. La falta de un liderazgo efectivo y la baja productividad del personal pueden
generar una serie de consecuencias negativas, incluyendo la pérdida de clientes, la disminucién
de la reputacion y la reduccion de la rentabilidad. Por lo tanto, se hace imperativo desarrollar
una propuesta de solucion centrada en la gerencia, que aborde las deficiencias en la
comunicacion interna y la motivacion del personal. Esto puede incluir la implementacion de
estrategias de liderazgo que promuevan la comunicacién efectiva, el reconocimiento y la
motivacion de los empleados, y que permitan a la empresa alcanzar su maximo potencial y

mantener su posicion en el mercado.

2.2 Delimitacion Del Problema

2.2.1 Delimitacion tematica

El presente estudio se centra exclusivamente en las Estrategias de Liderazgo Empresarial,
buscando identificar y disefiar aquellas practicas de gestion que sean mas relevantes y adaptables
a las particularidades operacionales y culturales del Residencial Rossdy. La investigacion se
abstiene de abordar otras variables organizacionales, concentrando su andlisis en como el
liderazgo puede ser la palanca fundamental para mejorar la productividad, la comunicacion y la
motivacion del equipo, sin extenderse a temas como la inversion tecnologica o la optimizacion

financiera.



2.2.2 Delimitacion espacial

La investigacion acotard su alcance geografico y organizacional al Residencial Rossdy, ubicado
especificamente en la ciudad de Cobija. La eleccion de este espacio es deliberada, ya que la
problematica de baja productividad y falta de liderazgo se ha identificado directamente en esta
empresa. Por lo tanto, los hallazgos, el diagndstico cuantitativo y el plan de estrategias disefiado
seran exclusivos y pertinentes unicamente para esta unidad de negocio, sin pretender

generalizarse a otros establecimientos del sector en Cobija o en la region de Pando.

2.2.3 Delimitacion temporal

El estudio de campo y la recoleccion de datos primarios (encuestas) se llevaran a cabo durante
el mes de octubre. Este periodo ha sido seleccionado por ser un lapso de tiempo definido y viable
para la aplicacion del instrumento de medicion. La delimitacion temporal garantiza que la
informacion recolectada sea un reflejo actual y concreto de la situacion de la productividad y la
percepcion del liderazgo dentro del Residencial Rossdy, asegurando la actualidad de los datos

utilizados para el diagndstico y el disefio de la propuesta.

2.2.4 Delimitacion muestral

La investigacion utilizara la totalidad de los colaboradores (personal) del Residencial Rossdy
como la poblacion y la muestra de estudio. Dada la reducida cantidad de personal (10
participantes), se aplicara un censo poblacional, lo que implica que la muestra es igual a la
poblacion. Esta decision asegura que los datos cuantitativos recolectados para determinar el
nivel de afectacion de la falta de estrategias de liderazgo sean completos, eliminando el margen

de error del muestreo y proporcionando una base estadistica sélida para el diagnostico interno.

2.3 Planteamiento del problema cientifico
(Qué estrategias de liderazgo empresarial son efectivas para mejorar la productividad del

personal en el residencial Rossdy de la ciudad de Cobija en la gestion 20257

2.4 Definicion del objeto de estudio
El objeto de investigacion de la presente monografia son las estrategias de liderazgo empresarial
como medio para mejorar la productividad del personal en el Residencial Rossdy de la ciudad

de Cobija.



3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo general
Analizar las estrategias de liderazgo empresarial que serian efectivas para mejorar la

productividad del personal en el residencial Rossdy de la ciudad de Cobija en la gestion 2025.

3.2  Objetivos especificos
* Fundamentar tedricamente las estrategias de liderazgo empresarial en el sector
alojamiento que han demostrado mejorar la productividad.
« Diagnosticar mediante encuestas estructuradas la percepcion del personal respecto al
liderazgo empresarial para mejorar la productividad en el residencial Rossdy.
* Plantear estrategias de liderazgo empresarial adaptables Al contexto del residencial

Rossdy para mejorar su productividad.

4 SUSTENTO TEORICO DEBATE Y REFLEXION

4.1 Marco teodrico

En investigaciones realizadas a nivel internacional se encontrd a Diaz Larios (2019) investigod
la influencia del liderazgo en el trabajo en equipo de los colaboradores del area de Housekeeping
del Hotel Winmeier Chiclayo. Para ello, se llevo a cabo una investigacion de tipo cuantitativo,
con un disefio no experimental y descriptivo-correlacional, utilizando como instrumento un
cuestionario aplicado a una muestra de 19 colaboradores del area de Housekeeping. Los
resultados revelaron la existencia de una influencia significativa del liderazgo en el trabajo en
equipo, evidenciando la importancia de un liderazgo efectivo para fomentar la colaboracion, la
comunicacion y el logro de objetivos comunes dentro del equipo. En conclusion, la tesis destaca
la necesidad de promover estilos de liderazgo que impulsen el trabajo en equipo, lo cual impacta
positivamente en la eficiencia y la calidad del servicio en el departamento de Housekeeping del

hotel.

También a nivel internacional se encontré a Bobadilla Urteaga (2023) investigo el liderazgo
transformacional como estrategia para mejorar la productividad laboral en los trabajadores de
la empresa Ingesa Norte. La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental y descriptivo-correlacional, y utilizé un cuestionario aplicado a una muestra censal

de 26 trabajadores. Los resultados principales indicaron que el liderazgo transformacional en la



organizacion era deficiente, caracterizado por una baja influencia idealizada (44%),
consideracion individualizada (38%), estimulacion intelectual (37%) y liderazgo inspiracional
(34%). Ademas, se encontro que la productividad de los colaboradores era regular (55%), debido
a la falta de recursos y motivacion adecuados. Sin embargo, la hipdtesis principal de la tesis fue
aceptada, demostrando que la aplicacion del liderazgo transformacional como estrategia para
dirigir la produccion tiene un impacto positivo en la mejora de la productividad laboral. La tesis
concluye con la propuesta de estrategias de liderazgo transformacional disefiadas para mejorar
el compromiso, el empoderamiento, la motivacion y la comunicacion entre los trabajadores, con

el objetivo final de incrementar la productividad laboral en la empresa Ingesa Norte.

En investigaciones a nivel nacional se encontr6 a Delgadillo Machicado (2022) quien investigd
el liderazgo empresarial y su influencia en la motivacién 6ptima para el desempeio favorable
de los trabajadores en el area de créditos del Banco Unidn S.A. en la agencia 6 de marzo. La
investigacion identifico una carencia de liderazgo y motivaciéon a través de encuestas y
entrevistas al personal del banco. El autor explora las diferencias entre jefe y lider, destacando
la importancia de las nuevas tendencias de liderazgo para el desempefio 6ptimo. Se argumenta
que el liderazgo empresarial y la motivacidon son cruciales para crear un ambiente de trabajo
positivo, fomentar el trabajo en equipo y reducir la rotacion de personal. La monografia también
examina diferentes tipos de liderazgo y teorias de la motivacion, incluyendo las de Chiavenato,
Herzberg y McClelland. En conclusion, se propone la implementacion de estrategias de
liderazgo empresarial y motivacion, incluyendo la capacitacion con un coaching especializado,
para mejorar el desempefio de los trabajadores y lograr las metas de la empresa de manera

eficiente y eficaz.
4.2 Marco conceptual

4.2.1 Liderazgo

“Los lideres ejemplares saben que no pueden hacer cosas extraordinarias por si mismos. En su
lugar, buscan el esfuerzo del equipo. Empoderan a los demés para que tomen decisiones y

participen en el proceso de planificacion” (Kouzes & Posner, 2018, p. 119).

“El liderazgo es un proceso de influencia entre lideres y seguidores para lograr los objetivos de

la organizacion mediante el cambio” (Lussier & Achua, 2016, p. 6).



En un andlisis comparativo entre las teorias, Lussier y Achua ofrecen una definicién
fundamental, estableciendo el liderazgo como un proceso de influencia mutua entre lider y
seguidores para alcanzar objetivos organizacionales a través del cambio, Kouzes y Posner

profundizan en la forma de lograr esa influencia.

4.2.2 Estrategias de liderazgo

Las estrategias de liderazgo se basan en la movilizacion de equipos hacia la vision
organizacional mediante acciones sistemdticas y planificadas que optimizan recursos y
responden a los desafios. Esto implica el desarrollo continuo de competencias, la construccion
de confianza y la comunicacion clara de expectativas. Una estrategia eficaz debe ser flexible y
adaptable a la madurez del equipo, midiendo su éxito en la eficiencia y el compromiso del

personal (Yukl, 2013).

“Las estrategias de liderazgo son los planes de accién que buscan alinear la motivacion del
personal con los objetivos de productividad mediante el uso de la influencia formal e informal”

(Northouse, 2016, p. 22).

En esencia, mientras Yukl detalla las metodologias y el impacto multifacético del liderazgo en
el desarrollo y la vision del equipo, Northouse se concentra en el mecanismo central de la

influencia para lograr objetivos de productividad.

4.2.3 Productividad

Drucker (1974) ofrece un estudio detallado sobre la productividad en su obra Management:

Tasks, Responsibilities, Practices:

Es importante hacer hincapi¢ en que la productividad no es solo un asunto de eficiencia, es
decir, de hacer las cosas correctamente. Tampoco es una mera cuestion de cantidad, de
producir mas bienes con la misma cantidad de recursos. La productividad es,
fundamentalmente, una cuestion de eficacia, de hacer lo correcto. Se trata de equilibrar
todos los factores de la produccidén, como el trabajo, el capital, los materiales, y la
tecnologia, de tal manera que se consiga el maximo resultado con el menor esfuerzo.
Esto significa que la direccion debe preocuparse no solo por mejorar la forma en que se
hacen las cosas, sino también por asegurarse de que las cosas que se hacen son las que

realmente necesitan ser hechas para lograr los objetivos de la empresa. La productividad



es el primer requisito para que la organizacion sobreviva y tenga éxito en un entorno

competitivo, y la gerencia debe enfocarse en aumentarla continuamente (p. 73).

“La Productividad es una relacién entre la produccion obtenida por un sistema de produccion o
servicios y los recursos utilizados para lograrla en un periodo determinado” (Bernal & Sierra,

2017).

En un analisis, Drucker enfatiza que la gerencia debe equilibrar todos los factores de produccion
para garantizar que las tareas realizadas sean las que realmente contribuyan a los objetivos de
la empresa, lo que es vital para la supervivencia y el éxito organizacional. En contraste, Bernal
y Sierra ofrecen una definicidon mas técnica y cuantitativa, describiendo la productividad como
una relacion directa entre la produccion obtenida y los recursos utilizados en un periodo

especifico.

4.2.4 Tipos de liderazgo

Lussier & Achua (2016) explican que los estilos de liderazgo se distinguen por las
combinaciones de comportamientos que un gerente adopta. Estos estilos se clasifican en un
espectro que va desde enfoques autocraticos (centrados en la autoridad) hasta enfoques
democraticos (centrados en la participacion). También sefialan que el liderazgo transformacional
inspira a los seguidores a ir mas alld de sus metas personales. La eleccion de un estilo de

liderazgo influye directamente en la cultura, la motivacion y la innovacion de la organizacion.

“Los tipos de liderazgo se refieren a las formas consistentes en que el lider actia para influir en
su grupo, clasificdndose generalmente por su enfoque en la tarea o en las relaciones” (Robbins

& Judge, 2017, p. 385).

En un analisis comparativo, los autores Lussier & Achua profundizan en las implicaciones de
los estilos en la cultura organizacional, mientras que Robbins & Judge ofrecen una clasificacion

mas simple y binaria.

4.2.5 Liderazgo Transformacional

Empleando las palabras de Hilario (2022) enfatiza que el Liderazgo transformacional "Es la
capacidad para producir cambios sustantivos en los seguidores, concienciandolos a cerca de la
importancia y del valor que tienen los resultados obtenidos en el cumplimiento de tareas

asignadas."(p.128).
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Desde la posicion de Lara (2023) define El Liderazgo transformacional Como:

La habilidad de motivar a otros para que alcancen su maximo potencial y establecer un
entorno de trabajo positivo y productivo. Un lider transformacional es aquel que tiene
una vision clara del futuro y que utiliza su influencia para lograr que esa vision se

cumpla. (p. 20)

Los autores definen el Liderazgo transformacional de manera similar, pero con diferentes
énfasis. Hilario se centra en la capacidad del lider para producir cambios sustantivos en sus
seguidores, haciendo hincapié en la concienciacidon sobre la importancia y el valor de los
resultados. Por otro lado, Lara define este tipo de liderazgo como la habilidad para motivar a
otros a alcanzar su maximo potencial, destacando la importancia de tener una vision clara del
futuro y utilizar la influencia para lograrla. En esencia, ambas definiciones sefialan la influencia
del lider sobre los seguidores para lograr objetivos, pero la de Hilario se enfoca en el cambio y

la concienciacion, mientras que la de Lara subraya la motivacion y la vision.

4.2.6 Liderazgo democratico

Teniendo en cuenta a Camargo (2023) considera que El liderazgo democratico es un “Estilo de
liderazgo en el que el lider toma decisiones en colaboracion con los miembros del equipo. En
este enfoque el lider busca la opinion y el aporte de los miembros del equipo antes de tomar

decisiones finales.” (p. 11).
Desde el punto de vista de Diaz (2015) sobre el liderazgo democratico considera que:

El lider tiene plena confianza en sus empleados y trabaja en equipo. También ellos tienen
plena confianza en su lider y se sienten muy identificados por la empresa. El lider
democratico promueve la comunicacion en todos los niveles, pues involucra a los

empleados en la busqueda, definicion y logro de los objetivos. (p. 43).

4.2.7 Motivacion en el trabajo

Citando a Ayuso & Grande (2023) da a conocer que:

La motivacion en el trabajo es la actividad que impulsa y dirige a las personas a llevar a

acabo las acciones encaminadas a la consecucion de objetivos. La motivacion es, para
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solana, lo que hace que un individuo actiie y se comporte de una determinada manera.

(p. 102).
En la opinién de Fernandez (2022) declara que La motivacion en el trabajo es:

La clavé para aumentar la productividad empresarial y el trabajo del equipo en las
diferentes actividades que realizan, ademas de que cada integrante se siente realizado en
su puesto de trabajo y se identifique con los valores de la empresa. Es la mejor forma
para que los trabajadores se consideren parte importante de la empresa y den el maximo

por ella. (p. 126).

Ayuso & Grande (2023) conceptualizan la motivacion en el trabajo como la fuerza intrinseca
que guia a las personas hacia la consecucion de objetivos, Fernandez (2022) amplia esta idea,
destacando que esta fuerza es la clave para impulsar la productividad y el trabajo en equipo,
permitiendo que los empleados se sientan realizados y se identifiquen con los valores de la
empresa. De esta manera, aunque uno se enfoca en el impulso individual, el otro resalta sus
beneficios organizacionales, presentdndolos como dos caras de un mismo concepto que impulsa

tanto el rendimiento personal como el éxito corporativo.

4.2.8 Motivacion intrinseca

En la opinion de Fajardo (2024) manifiesta que la motivacion intrinseca:

Se refiere al impulso que proviene de dentro de nosotros mismos, incitado por el placer,
el interés y la satisfaccion personal en realizar una actividad o alcanzar una meta. En
otras palabras, cuando estamos motivados intrinsecamente, hacemos algo por el simple

disfrute de hacerlo, sin necesidad de recompensas externas. (p. 7).

Desde la perspectiva de Brown (2023) considera que la motivacion intrinseca “Es una
motivacion influenciada por la calidad de la experiencia que las personas tienen en sus
actividades. Las actividades desafiantes e interesantes tienden a fomentar la motivacion

intrinseca.” (p. 23).

En un analisis comparativo, Fajardo (2024) y Brown (2023) coinciden en que la motivacion
intrinseca surge de fuentes internas. Sin embargo, se diferencian en el enfoque. Fajardo se centra

en el impulso personal y la satisfaccion derivada de la actividad o meta en si misma, sin
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necesidad de recompensas externas. Por su parte, Brown destaca la importancia de la
experiencia de calidad durante la actividad, sugiriendo que las actividades desafiantes e
interesantes son las que fomentan este tipo de motivacion. En resumen, mientras que Fajardo
enfatiza la satisfaccion personal como el motor, Brown se enfoca en las caracteristicas de la

actividad que hacen que esa satisfaccion sea posible.

4.2.9 Escucha activa

Teniendo en cuenta a Gil (2020) argumenta que la Escucha activa "se trata de una manera
empatica de demostrar atencion plena al interlocutor con el objetivo de obtener informacion de

interés y garantizar un buen contacto con éL."(p. 162).

Desde el punto de vista de Gonzalez (2025) considera que "La escucha activa es una habilidad
de comunicacion esencial que implica estar plenamente presente y comprometido con el

interlocutor."(p.101).

Ambas definiciones coinciden en la necesidad de prestar plena atencion al interlocutor. La
definicion de Gil (2020) se centra en los objetivos y el resultado de esta accion, mencionando
el proposito de obtener informacion y garantizar un buen contacto a través de la empatia. Por
otro lado, la definicion de Gonzdlez (2025) se enfoca en la naturaleza de la habilidad en si,
describiéndola como una destreza de comunicacion esencial que implica estar plenamente

presente y comprometido con la otra persona.

4.2.10 Clima organizacional

Segun Chiavenato (2009):

El clima organizacional es la percepcion que tienen los trabajadores de su entorno de trabajo,
lo cual es de gran importancia en el desempefio y comportamiento laboral. Es el reflejo
de la manera en que los empleados perciben y se sienten en relacién con la estructura,
las politicas de la organizacion, el estilo de liderazgo, el sistema de recompensas, las
relaciones interpersonales, entre otros factores. Un clima favorable, caracterizado por la
motivaciéon y el compromiso, fomenta la productividad; por el contrario, un clima

desfavorable puede resultar en insatisfaccion y bajo rendimiento (p. 261).

En un estudio publicado en la revista Cuadernos Latinoamericanos de Administracion, los

autores Arévalo & Orellana (2019) definieron el clima laboral de la siguiente manera:
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El clima organizacional se configura como el conjunto de percepciones compartidas que tienen
los empleados sobre el ambiente de trabajo, las politicas de la organizacion, las practicas
gerenciales y los procedimientos internos, las cuales influyen en sus niveles de
motivacion y desempeiio. Un clima positivo, caracterizado por la confianza, la claridad
de roles y el apoyo gerencial, es un factor mediador critico que facilita la aplicacion
efectiva de las estrategias de liderazgo y potencia la productividad. Inversamente, un
clima negativo puede neutralizar los esfuerzos del liderazgo, afectando la satisfaccion y

la eficiencia del personal (p. 67).

Aunque ambos coinciden en que el clima organizacional se basa en las percepciones de los
empleados sobre su ambiente de trabajo, sus enfoques difieren en el grado de detalle y la
perspectiva. Chiavenato establece el marco teorico del concepto, Arévalo lo contextualiza y lo

vincula directamente con la efectividad de la gestion.

4.3 Diseiio Metodologico

4.3.1 Linea de investigacion
Las lineas de investigacion son" Procesos de sistematizacion de los campos de investigacion
que vinculan a los integrantes de cada ente universitario pues trazan sendas por las cuales deben

transcurrir los esfuerzos de la academia." (Ospino, 2016, p. 87).

Para la presente monografia se seleccion6 la linea de investigacion de la carrera de Ingenieria
Comercial, la cual es, gestion estratégica privada y desarrollo empresarial, con la siguiente sub
linea la cual estd centrada en el fortalecimiento empresarial, ya que esta investigacion se

focalizara en las estrategias de liderazgo para mejorar la productividad del residencial Rossdy.

4.3.2 Enfoque de investigacion cuantitativo

Segiin Creswell (2014), el enfoque cuantitativo es un medio para poner a prueba teorias
objetivas al examinar la relacion entre variables. Estas variables, a su vez, pueden medirse con
instrumentos que producen datos numéricos, los cuales se analizan mediante procedimientos

estadisticos.

Para la investigacion de la presente monografia, se utilizara el enfoque cuantitativo, el cual es
ideal porque permitira la recoleccion de datos numéricos y estadisticos concretos, asi mismo se

tendra una comprension precisa y medible de diversos aspectos del residencial Rossdy. La
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informacion recolectada sera invaluable ya que ayudara a tomar decisiones informadas y asi

disenar las estrategias de liderazgo empresarial correspondientes.

4.3.3 Investigacion descriptiva

Empleando las palabras de Mar, Barbosa, & Molar (2020) definen que:

La investigacion descriptiva o diagnostico es utilizada para describir las caracteristicas
de una poblaciéon o un fenomeno especifico. Es decir, se enfoca en el estudio de la
sociedad o en una situacion en particular. Su objetivo es describir un fenomeno, pero sin

tomar en cuenta las razones que lo produjeron. (p. 101)

El tipo de investigacion que se utilizara en esta investigacion es la Descriptiva, debido a que el
objetivo principal es detallar y exponer la situacion actual en el Residencial Rossdy con respecto
a las variables de estudio. Este enfoque es fundamental para Determinar el nivel de afectacion

de la falta de estrategias de liderazgo en la productividad del personal.

4.3.4 Método Deductivo
Herndndez, Fernandez & Baptista (2014) definen el método deductivo como ‘el tipo de
investigacion que parte de una teoria o un conjunto de proposiciones para llegar a conclusiones

especificas” (p. 29).

En el presente estudio se aplicara el método deductivo para analizar las estrategias de liderazgo
y su influencia en la productividad del personal de la Residencial Rossdy. Partiendo de una base
tedrica solida y de principios generales sobre el liderazgo empresarial, se busca evaluar si estas
premisas se cumplen en el caso particular de la residencial. Mediante la recoleccion de datos a
través de entrevistas estructuradas, se contrastaran los conceptos tedricos con las percepciones
y experiencias especificas de los trabajadores, permitiendo asi validar o refutar las hipotesis de

la investigacion y proponer estrategias de mejora adaptadas al contexto.

4.3.5 Poblacion

La poblacion objeto de estudio para la presente monografia esta constituida por la totalidad de
los colaboradores que componen la fuerza laboral del Residencial Rossdy, ubicado en la ciudad
de Cobija. Esta poblacion total asciende a 10 personas, quienes participan activamente en las

diversas operaciones y servicios del residencial. La naturaleza especifica de esta poblacion
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permite un analisis profundo y directo de las variables de liderazgo y productividad en el

contexto particular de la empresa.
En estudios de los autores Mar, et al., (2020) enfatizan que la:

Poblacion total, la mayoria de las veces no es dificil obtener informacion acerca de todas
las unidades que componen una poblacidn reducida, sin embargo, los resultados de estas
la mayoria de las veces no se pueden aplicar a algiin otro fendmeno que no sea el

estudiado. (p. 103)

4.3.6 Muestra

Dadas las caracteristicas de la poblacion, y al tratarse de un numero reducido de 10
colaboradores, la investigacion adoptard un muestreo de tipo Censal. Esto implica que la
muestra es igual a la poblacion, por lo que se incluird al 100% del personal del Residencial
Rossdy en la aplicacion del instrumento de medicion cuantitativo. Esta estrategia garantiza que
los datos recolectados sean exhaustivos y completamente representativos de la realidad laboral
de la empresa, eliminando el margen de error del muestreo y proveyendo una base de

informacion solida para el diagnostico y el diseno de estrategias.

Cuando una investigacion se enfoca en una poblacion de tamafio reducido, la metodologia
sugiere que el muestreo puede no ser necesario o incluso contraproducente. En tales casos, se
recomienda realizar un censo o estudio exhaustivo, lo que implica recopilar datos de la totalidad
de los elementos (individuos u objetos) que conforman el universo de estudio. Este enfoque
elimina el margen de error del muestreo y permite obtener conclusiones precisas y parametros

reales de la poblacion, ya que se analiza al 100% de los sujetos (Hernandez & Mendoza, 2018)

Tabla 1

Personal del residencial rossdy
Departamento Personal
Ama de llaves 2
recepcionista 2
Limpieza 3
Mantenimiento 3
Total 10

Fuentes: Elaboracion propia
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4.3.7 Técnica e instrumentos

4.3.7.1 Técnica

En investigaciones de Merino, Pintado, Sdnchez, Grande & Estévez (2010) Definen la Encuesta
Como “Una técnica de investigacion Cuantitativa, que es basico obtener informacion
estructurada y homogénea de todos los individuos analizados, de tal forma que a todos se le

pregunta lo mismo y de idéntica manera, con el fin de obtener conclusiones numéricas.” (p. 82)

Para recopilar informacién precisa y cuantificable sobre la percepcion de los empleados del
Residencial Rossdy respecto al liderazgo empresarial y su impacto en la productividad, se
utilizard la técnica de encuesta. Esta técnica permitird obtener informacion directa y objetiva de
los empleados, lo que facilitara la identificacion de patrones y tendencias que puedan informar
la toma de decisiones para el desarrollo de las estrategias de liderazgo empresarial efectivas en
el residencial. La encuesta se disefiara de manera estructurada, lo que permitird obtener una
vision integral de la percepcion de los empleados sobre el liderazgo empresarial y su impacto

en la productividad.

4.3.7.2 Instrumento
Segun Alvarez 2018 describe que “El cuestionario es un documento que contiene un conjunto
de preguntas disefiadas para obtener datos e informacion veraz y estandarizada que se requiere

en un proyecto de investigacion.” (p. 196).

Como instrumento de medicidn, para la investigacion se utilizard un cuestionario estandarizado.
Este cuestionario, disefiado especificamente para los objetivos del estudio, consta de 13
preguntas cerradas, asi como preguntas con escalas de tipo Likert y preguntas dicotdmicas. La
funcion del cuestionario es formalizar la encuesta, asegurando que se formule exactamente la
misma informacion a todos los encuestados. Este instrumento permitira registrar las respuestas
de manera uniforme y organizada, facilitando su posterior codificacion, tabulacion y analisis

estadistico.

4.4 Resultados

4.4.1 Fundamentacion de estrategias de liderazgo empresarial para mejorar la
productividad

La revision bibliografica académica y cientifica sobre estrategias de liderazgo empresarial para

mejorar la productividad en el sector alojamiento, ejemplificado en el Residencial Rossdy, recae
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en la evidencia de investigaciones de autores a nivel internacional que establecen al liderazgo
eficaz como el motor primordial del rendimiento, influyendo tanto en el desempefio individual
como en la eficiencia colectiva. El liderazgo en sus diversas manifestaciones, ha demostrado ser
crucial para el éxito empresarial. Una vertiente clave es el liderazgo autentico, que se
fundamenta en la transparencia y la confianza mutua entre el lider y colaboradores. En el
contexto hotelero peruano segun Ramos (2023) demostr6 que el liderazgo auténtico, basado en
la coherencia ética y la confianza, eleva el desempeno laboral en hoteles de alta exigencia. Esta
investigacion fundamenta la estrategia de que el liderazgo debe ser un modelo de rol que priorice
la transparencia para generar confianza, lo cual se traduce en un mejor rendimiento y calidad en
el servicio al huésped. Més alla del desempefio laboral, el liderazgo es el principal arquitecto
del clima organizacional, un factor determinante en la retencion del talento y la eficiencia
colectiva. Desde Venezuela, la investigacion de Parra, Rocha & Duran (2021) concluyd que el
liderazgo es la fuerza prospectiva que determina el clima organizacional; un ambiente positivo,
sustentado por una direccion eficaz, fomenta la lealtad y el entusiasmo. Esta evidencia respalda
una estrategia centrada en el liderazgo que nutre el clima, enfocandose en la participacion y la
comunicacion abierta para reducir la rotacion y ganar en eficiencia colectiva. Reforzando el
impacto directo en los resultados, Lara, Avilés & Barba (2021) confirmaron la relacion directa
y significativa del liderazgo con la productividad empresarial, al ser el catalizador que mejora
la coordinacion y la eficiencia permite que los trabajadores utilicen los recursos disponibles de
manera mas eficiente. Esta perspectiva conduce a un liderazgo orientado a la productividad que
se enfoca en la coordinacion eficiente de los procesos criticos, utilizando el reconocimiento

constante y la capacitacion para motivar al personal a alcanzar objetivos claros de rendimiento.

Integrando diferentes estilos el liderazgo democratico y el transformacional se perfilan como
herramientas potentes para mejorar la productividad al promover la participacion a los
colaboradores. Afiadiendo solidez a esta vision, la investigacion de Lopez (2022) en Colombia
afirma que la integridad y la capacidad de creer en el equipo son competencias fundamentales
en el area de servicio al cliente, y destaca el estilo democratico donde “el lider tiene plena
confianza en sus empleados y trabaja en equipo, también ellos tienen plena confianza en su lider
y se sienten muy identificados con la empresa.” (Diaz, 2015, p.49). Este hallazgo es esencial,
ya que el lider del residencial Rossdy debe ser un mentor con integridad que promueva la

comunicacion bidireccional y la motivacion intrinseca. Implementar una estrategia de
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comunicacion fluida y honesta (ascendente, descendente y horizontal) la implementacion de un
estilo de liderazgo democratico fomenta la participacion del personal en la toma de decisiones
lo cual es vital para prevenir errores de coordinacion en la gestion de habitaciones y quejas, lo
cual afecta directamente la productividad y la satisfaccion del cliente. La motivacioén debe ser
gestionada mediante el reconocimiento explicito del trabajo bien hecho y el interés genuino por
el desarrollo de cada miembro (ADEN Business School), lo cual, segiin Lopez (2022), impulsa
la eficiencia al asegurar que el personal de servicio, que interactua directamente con el huésped,
se sienta valorado y comprometido con la excelencia operacional, reduciendo asi la pérdida de
clientes y la rotaciéon de empleados Finalmente, la consecucion de resultados sostenibles exige
una vision estratégica y una capacidad de transformacion. La investigacion de Saavedra et al.
(2020) en Colombia afirma que el liderazgo empresarial es un aliado estratégico indispensable
para la productividad. La integracion de este enfoque implica que el lider debe inspirar y
planificar la mejora continua de los procesos. Un lider transformacional en Rossdy debe
fomentar la estimulacion intelectual para que el equipo, a través de una comunicacion clara de
objetivos, encuentre soluciones innovadoras (por ejemplo, optimizacion del tiempo de limpieza
o check-in), asegurando que las ganancias en desempeio y clima se traduzcan en una maxima

eficiencia operativa medible y sostenida en el tiempo.

4.4.2 Percepcion del personal respecto al liderazgo empresarial en el residencial Rossdy

Tabla 2
Percepcion del personal sobre el liderazgo del residencial Rossdy

Respuestas frecuencia porcentaje
muy insatisfecho 0 0%
insatisfecho 6 60%
neutral 3 30%
satisfecho 1 10%
muy satisfecho 0 0%
total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en encueta al personal



19

¢Como calificaria su nivel de satisfaccion con la manera en que
sus jefes o supervisores lideran al equipo?

0%

0%

B muy insatisfecho  minsatisfecho  ® neutral satisfecho B muy satisfecho

figura 1 Percepcion del personal sobre el liderazgo en el residencial Rossdy
Fuente: Elaboracion propia

El andlisis de la percepcion del personal sobre el liderazgo en el Residencial Rossdy revela una
situacion critica que exige una intervencion gerencial inmediata. Los resultados muestran que
nueve de cada diez empleados (90%) tienen una percepcion negativa o ambivalente del
liderazgo ejercido por sus jefes y supervisores. Especificamente, el 60% del personal se declaro
insatisfecho, una cifra que por si misma indica una crisis de moral y confianza en la direccion.
Adicionalmente, el 30% se posicion6 como neutral, lo que sugiere que, si bien no estan
activamente molestos, tampoco encuentran valor, apoyo o inspiracién en las practicas de
liderazgo actuales. Esta abrumadora falta de satisfaccion (solo un 10% se siente satisfecho)
demuestra que el estilo de liderazgo existente no est4 logrando alinear la motivacion del personal
ni fomentar un clima organizacional positivo, constituyendo un obstaculo estructural directo
para la mejora de la productividad y la retencidon de talento en el Residencial. Por lo tanto,
cualquier estrategia futura debe la implementacion urgente de sistemas de comunicacion

bidireccional y reconocimiento justo para restablecer la confianza del equipo.
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Tabla 3

frecuencia de feedback del jefe
Respuesta frecuencia Porcentaje
siempre 0 0%
frecuentemente 0 0%
a veces 3 30%
Casi nunca 6 60%
nunca 1 10%
total 10 100%

Fuente Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta

¢ Con qué frecuencia su jefe le informa sobre lo que hace bien
y sobre lo que podria mejorar?

0% — 0%

30%

60%

= siempre frecuentemente aveces Casinunca = nunca

figura 2 frecuencia del feedback del jefe
Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la frecuencia de la retroalimentacion de los jefes revela una ausencia critica y
sistematica en las practicas de comunicacion y reconocimiento dentro del Residencial Rossdy.
El hecho de que un 90% del personal reciba feedback solo "a veces" que representa (el 30%) o
"casi nunca" con (el 60%) demuestra una falla estructural del liderazgo para aplicar la
Recompensa Contingente y el Desarrollo Individualizado. Esta carencia total de
retroalimentacidn tiene consecuencias directas y graves en la productividad. El personal no sabe
con certeza qué acciones son productivas (lo que hace bien) ni donde debe enfocarse para
mejorar (lo que debe corregir), lo cual detiene el crecimiento del desempefio laboral. Ademas,
esta falta de reconocimiento oportuno y especifico (el 0% en respuestas positivas) genera un
clima de indiferencia que se vincula directamente con la alta insatisfaccion general con el

liderazgo encontrada en el resultado anterior. Por lo tanto, la implementacion de un protocolo
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obligatorio de feedback constante debe ser la estrategia prioritaria para restablecer la conexion

entre el esfuerzo del empleado y el reconocimiento gerencial.

Tabla 4

Nivel de motivacion general
Respuesta Frecuencia Porcentaje
muy bajo 1 10%
bajo 6 60%
regular 3 30%
alto 0 0%
muy alto 0 0%
total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta

¢ Como calificaria su nivel de motivacion en el trabajo?
0% _ 0%

H muy bajo Mbajo Mregular Malto HEmuy alto

Figura 3. Nivel de motivacion general
Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la encuesta sobre el nivel de motivacion del personal en el trabajo revela una
situacion de desmotivacion generalizada y critica que afecta directamente la potencial
productividad. Al examinar los datos, se observa que una abrumadora mayoria, especificamente
el 70% de los empleados, reporta niveles de motivacion negativos o muy bajos, sumando el 60%
en la categoria "Bajo" y el 10% en "Muy Bajo". Solo el 30% restante califica su motivacion
como "Regular", indicando que, si bien no estan totalmente desmotivados, tampoco estan
comprometidos ni impulsados. Es fundamental destacar que ningiin empleado (0%) califico su
motivacion como "Alto" o "Muy Alto", lo que subraya la ausencia total de una cultura de alto
desempefio o entusiasmo. Esta falta de motivacion estd directamente ligada a los hallazgos
previos sobre la baja satisfaccion con el liderazgo y la carencia de retroalimentacion, ya que la

motivacion intrinseca disminuye cuando el personal percibe que su esfuerzo no es reconocido
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ni guiado. Por lo tanto, cualquier estrategia de liderazgo debe enfocarse urgentemente en revertir
este déficit motivacional para transformar el ambiente laboral y restaurar la base del esfuerzo
discrecional necesario para la productividad en el sector servicios.

Tabla 5
Reconocimiento y valoracion

Respuestas Frecuencia Porcentaje
nunca 5 50%
raramente 3 30%

a veces 2 20%
frecuentemente 0 0%
siempre 0 0%
total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta

¢ Siente que su trabajo ha sido reconocido y valorado?

0% 0%

Enunca Mraramente Maveces Mfrecuentemente N siempre

Figura 4. Reconocimiento y valoracion
Fuente: Elaboracion propia

El andlisis de la percepcion del personal sobre el reconocimiento de su trabajo dentro del
Residencial Rossdy ofrece una evidencia abrumadora y concluyente que justifica la baja
motivacion y la insatisfaccion con el liderazgo previamente identificadas. La totalidad de los
encuestados (100%) reporta una ausencia o inconsistencia en el reconocimiento, concentrandose

la respuesta negativa de manera contundente: el 50% del personal afirma que "Nunca" siente
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que su trabajo ha sido reconocido y valorado, mientras que un 30% adicional indica que esto
sucede solo "Raramente". Esta suma del 80% de respuestas en los extremos mas negativos de
la escala demuestra que el liderazgo no estd aplicando la Recompensa Contingente de manera
efectiva o justa. Solo un 20% siente ser reconocido "A veces", y es crucial notar que ningiin
empleado (0%) siente ser reconocido "Frecuentemente" o "Siempre". Esta falta sistematica de
valoracion actiia como un poderoso desmotivador, impactando directamente en el esfuerzo
discrecional del empleado y confirmando que la implementaciéon de una estrategia de
Reconocimiento Visible y Oportuno es la prioridad mas urgente para restaurar la moral y la

productividad en el Residencial Rossdy.

Tabla 6

Apoyo y orientacion del supervisor
Respuesta Frecuencia Porcentaje
nunca 1 10%
raramente 6 60%
a veces 3 30%
frecuentemente 0 0%
siempre 0 0%
total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta

¢ Siente que recibe la orientacion y el apoyo necesarios de su
supervisor para realizar su trabajo de manera efectiva?

0%

0%

Enunca Mraramente Maveces Mfrecuentemente B siempre

Figura 5. Apoyo y orientacion del supervisor
Fuente: Elaboracion propia
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El resultado de la encuesta sobre si el personal se siente apoyado y orientado por sus
supervisores revela un vacio de liderazgo en la trinchera del Residencial Rossdy. La gran
mayoria, el 70% de los empleados, reporta que el soporte es inconstante o nulo, con un 60%
sintiéndose apoyado solo "Raramente" y un 10% que "Nunca" percibe esa guia. Es evidente que
los supervisores no estan asumiendo su rol como fac/6ilitadores y entrenadores, lo que obliga al
personal a "resolver solos" los problemas y a operar con una carga de incertidumbre innecesaria.
El hecho de que nadie (0%) sienta recibir apoyo de manera frecuente indica que la ayuda solo
se brinda reactivamente, posiblemente cuando ya ha ocurrido un error grave. Este déficit de
apoyo no solo desgasta emocionalmente al equipo, sino que tiene un impacto directo en la
efectividad del trabajo, ya que los colaboradores no cuentan con la direccion clara para optimizar
su desempefio, lo cual se traduce en la baja motivacion y la insatisfaccion general que se ha

encontrado en los resultados previos.

Tabla 7

Toma de decisiones basados en sugerencias
Respuesta Frecuencia Porcentaje
si 2 20%
no 8 80%
total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta

¢ Cree que se toman en cuenta sus opiniones o sugerencias
para mejorar los procesos en el residencial?

.

=si ®mno

Figura 6. toma de decision basado en sugerencias
Fuente: Elaboracion propia
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El resultado de la encuesta que evalia la percepcion del personal sobre si sus opiniones y
sugerencias son valoradas en el Residencial Rossdy revela una falla abrumadora en el Liderazgo
Participativo y la comunicacion bidireccional. La vasta mayoria, 8 de cada 10 empleados (80%),
considera que no se toman en cuenta sus opiniones o sugerencias para mejorar los procesos.
Este porcentaje tan elevado demuestra que la voz del empleado esta sistematicamente excluida
de la toma de decisiones, lo cual es perjudicial para la productividad, ya que se ignora el
conocimiento practico de quienes estan en la operacion diaria. El hecho de que solo un 20%
sienta que su opinion es valorada consolida la percepcion de un liderazgo autocratico o
desinteresado. Esta exclusion deliberada genera una profunda desmotivacion y un sentimiento
de desvalorizacion personal, sirviendo como la explicacion final y més clara de por qué la
satisfaccion con el liderazgo es baja, la motivacion es minima, y el reconocimiento es inexistente

en el Residencial Rossdy.

Tabla 8

Calidad de la comunicacion en el equipo
Respuesta Frecuencia Porcentaje
muy mala 1 10%
mala 5 50%
regular 4 40%
buena 0 0%
muy buena 0 0%
total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta
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¢ Qué tan buena considera que es la comunicacion entre los
miembros del equipo?

0% 0%

Emuy mala M mala Mregular Mbuena M muybuena

Figura 7. calidad de comunicacion en el equipo
Fuente: Elaboracion propia

El andlisis de la percepcion sobre la comunicacion entre los miembros del equipo en el
Residencial Rossdy revela una disfuncion comunicacional severa que afecta la coordinacion y
el ambiente de trabajo. Al consolidar las respuestas, se observa que una abrumadora mayoria, el
60% del personal, considera que la comunicacion es negativa (50% la califica como "Mala" y
10% como "Muy Mala"). Esta cifra indica que los canales de interaccion son deficientes, lo que
probablemente genera malentendidos operativos, errores en el servicio y duplicidad de tareas,
afectando directamente la eficiencia y la productividad. El restante 40% califica la
comunicacion como "Regular”, lo que significa que nadie (0%) la considera "Buena" o "Muy
Buena". Este resultado es especialmente critico porque la comunicacion horizontal (entre
compaifieros) es esencial en el sector servicios para la resolucion rapida de problemas y el trabajo
en equipo; por lo tanto, la percepcion de una comunicacion mayoritariamente mala o regular es
una barrera fundamental para el fomento de un ambiente positivo y colaborativo, y actlia como
una causa directa de la baja moral y la insatisfaccion general detectadas en las encuestas

anteriores.
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Tabla 9

fluidez y la transparencia de la comunicacion con el supervisor
Respuesta Frecuencia Porcentaje
nunca 1 10%
raramente 6 60%
a veces 3 30%
frecuentemente 0 0%
siempre 0 0%
total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en resultados de la encuesta

éLa comunicacion con su supervisor, es fluida 'y
transparente?

0% 0%

Enunca Mraramente Maveces Mfrecuentemente W siempre

Figura 8. Fluidez y la transparencia de la comunicacion con el supervisor
Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la percepcion sobre la comunicacion vertical en el Residencial Rossdy revela una
falla critica y una barrera jerarquica que impide la transparencia operativa. Al examinar los
resultados, se encuentra que una abrumadora mayoria, el 70% del personal, califica esta
interaccion como "Raramente" (60%) o "Nunca" (10%) fluida y transparente, lo que indica una
desconfianza sistémica en el flujo de informacion descendente. El 30% restante solo la percibe
como transparente "A veces", lo cual significa que ningin empleado (0%) siente que la
comunicacion con su jefe sea frecuente o constante. Este resultado no solo demuestra que el
liderazgo est4 fallando en su funcion de proveer informacion clara y establecer un clima de
honestidad, sino que consolida la percepcion de que la gerencia retiene o distorsiona datos. La
falta de transparencia en la comunicacion vertical es un freno directo a la productividad, ya que

la desinformacién conduce a errores operativos, genera rumores y, lo mas importante, valida la
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baja satisfaccion general y la desmotivacion encontradas en las encuestas previas del
Residencial

Tabla 10
Espacio seguro para expresar preocupaciones

Respuesta frecuencia porcentaje
Si 1 10%
no 9 90%
total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta

¢EXiste un espacio seguro y abierto para expresar sus
preocupaciones o sugerencias?

M si EHno

Figura 9. Espacio seguro para expresar preocupaciones
Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la percepcion sobre la existencia de un espacio seguro y abierto para expresar
preocupaciones o sugerencias en el Residencial Rossdy revela el quiebre total de la confianza y
una cultura de miedo a la represalia. Los resultados muestran que una inmensa mayoria, el 90%
del personal, respondi6 categéricamente que no existe dicho espacio seguro. Este porcentaje
extremo, donde solo un 10% considera lo contrario, es la evidencia mas contundente de que el
liderazgo no solo es deficiente, sino que ha creado un ambiente de trabajo toxico o punitivo
donde la comunicacion bidireccional ha muerto. El hecho de que los empleados teman
expresarse o que sus opiniones no sean valoradas confirma directamente los hallazgos previos
sobre la baja motivacion y la nula participacion en los procesos, impactando directamente el

Clima Organizacional. Por lo tanto, el liderazgo esté fallando en su funcion basica de escucha
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activa y Liderazgo Participativo, lo cual impide la resolucion proactiva de problemas y
demuestra que cualquier estrategia de mejora de la productividad debe comenzar por restaurar
la seguridad emocional del equipo.

Tabla 11
Utilidad de las reuniones de tareas diarias

Respuesta Frecuencia Porcentaje
si 8 80%
no 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en resultados de la encuesta

¢ Cree que una reunién muy corta (5 minutos) al inicio del
turno, solo para compartir las prioridades criticas del dia,
ayudaria a reducir los errores?

i

= si =no

Figura 10. Utilidad de las reuniones de tareas diarias
Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la encuesta que evalua la potencial efectividad de implementar reuniones diarias
muy cortas para compartir prioridades revela un consenso mayoritario a favor de esta estrategia
de comunicacion. Una abrumadora mayoria, el 80% del personal, respondi6 afirmativamente al
considerar que estas reuniones de cinco minutos si ayudarian a reducir los errores. Solo un 20%

expresd una opinion negativa.

Este resultado es una validacién directa por parte del equipo operativo de que la falta de

comunicacion y alineacion inicial es una causa directa de los errores y la baja productividad. El
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personal percibe intuitivamente que la implementacion de esta estrategia es una solucion viable
y de bajo costo para mejorar la coordinacion horizontal y vertical. La alta aceptacion (80%)
proporciona al Residencial Rossdy una justificacion clara para implementar el punto A de la
estrategia de Comunicacion (Reuniones Diarias de 5 minutos) y asegura que habra poca o nula
resistencia por parte de los empleados. La implementacion de este paso abordaria la
comunicacion vertical deficiente y ayudaria a reducir el alto nivel de errores operacionales

percibidos en el Residencial.

Tabla 12

Entusiasmo por el reconocimiento semanal
Respuesta Frecuencia Porcentaje
nada entusiasmado 0 0%
poco entusiasmado 0 0%
neutral 0 0%
entusiasmado 3 30%
muy entusiasmado 7 70%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta

¢ Qué tan entusiasmado estaria si se implementara un
reconocimiento semanal (felicitaciones y premios) al
compafiero mas destacado?

0% _9% ~_ 0%

= nada entusiasmado = poco entusiasmado = neutral = entusiasmado = muy entusiasmado

Figura 11. Entusiasmo por el reconocimiento semanal
Fuente: Elaboracion propia

El resultado de la encuesta que mide la disposicion del personal hacia la implementacion de un
reconocimiento semanal revela una aprobacion masiva y un alto nivel de entusiasmo por esta

estrategia. La totalidad de los encuestados (100%) se mostr6 entusiasta o muy entusiasta con la



31

idea. Especificamente, el 70% del personal respondié que estaria "Muy Entusiasmado", y el

30% restante se declard "Entusiasmado”".

Este hallazgo es crucial, ya que establece un consenso total sobre la necesidad de
reconocimiento en el Residencial Rossdy y demuestra que el equipo esta listo para aceptar y
participar en esta nueva dindmica de liderazgo. Esta altisima disposicion valida la
implementacion de la Estrategia de Reconocimiento previamente sugerida (Recompensa Visible
y Oportuna) y es el motor mas potente para revertir la baja motivacion y la percepcion de falta
de valoracién (80% reportd no sentirse reconocido). La implementacion de este reconocimiento
semanal tiene la garantia de ser bien recibida, lo que asegura que las acciones de liderazgo
enfocadas en la Recompensa Contingente comenzaran a tener un impacto positivo inmediato en
la moral y, consecuentemente, en la productividad.

Tabla 13
compromiso y aplicacion de sugerencias

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%
no 2 20%
Total 10 100%

Fuente: Elaboracién propia basado en resultados de la encuesta

¢, Cree que si se implementara un buzén de sugerencias
donde se tome en cuenta las ideas y opiniones del personal
aumentaria su compromiso con la empresa?

)

=si ®=no

Figura 12. Compromiso y aplicacion de sugerencias
Fuente: Elaboracion propia
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El resultado de la encuesta que mide la disposicion y el impacto potencial de un buzén de
sugerencias revela un consenso mayoritario y estratégico por parte del personal. Una
abrumadora mayoria, el 80% de los empleados, respondi¢ afirmativamente al considerar que
esta herramienta de Liderazgo Participativo si aumentaria su compromiso con el Residencial.

Solo un 20% expres6 una opinioén negativa.

Este hallazgo es crucial por dos razones principales. Primero, valida que el personal anhela ser
escuchado y que la implementacion de este buzén es una solucion directa y viable para el
problema de la nula participacion (80% reportd que sus opiniones no son tomadas en cuenta).
Segundo, la alta aceptacion del 80% es la confirmacion de que esta estrategia atacaria
directamente la baja motivacion y la insatisfaccion con el liderazgo, ya que el personal esta
asociando explicitamente el ser escuchado con un mayor compromiso con la empresa. Por lo
tanto, el buzoén de sugerencias no solo mejoraria la comunicacion bidireccional, sino que se
percibe como una herramienta poderosa para restaurar la confianza y el sentido de pertenencia
en el Residencial Rossdy.

Tabla 14
Valoracion de actividades de integracion/celebracion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 7 70%
no 3 30%
total 10 100%

Fuente:

Elaboracion propia basado en resultados de la encuesta
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¢Considera que organizar actividades sociales sencillas (gj.
celebrar cumpleafios, un dia de actividad) podria mejorar
significativamente el ambiente y la coordinacion entre
companeros?

Figura 13. Valoracion de actividades de integracion/celebracion
Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la Glltima encuesta, que pregunta si la organizacion de actividades sociales sencillas
(como celebrar cumpleanos) podria mejorar el ambiente y la coordinacion, revela un amplio
consenso y aceptacion por parte del personal. Una so6lida mayoria, el 80% de los empleados,
respondié afirmativamente al considerar que estas acciones sociales tendrian un impacto
positivo significativo. Solo el 20% expresé una opinidén contraria. Este resultado es crucial
porque proporciona una validacion directa para la implementacion de la estrategia de
Integracion Social y Celebracion del Equipo. Al apoyar la realizacion de estas actividades, el
personal estéd indicando que reconoce el déficit social y de cohesion en el residencial y ve estas
acciones como una herramienta viable y de bajo costo para humanizar las relaciones. Dada la
baja motivacion y el pobre clima laboral encontrado en los resultados anteriores, esta alta
aceptacion del 80% asegura que la implementacion de estas celebraciones se convertird en un
motor rapido para mejorar la moral, la empatia y la coordinacion interdepartamental, sin generar

resistencia por parte de los empleados.

4.4.3 Propuesta de estrategias de liderazgo para mejorar la productividad del
residencial Rossdy

4.4.3.1 Estrategias: Implementacion del minuto cero y Buzon de voz (comunicacion).
Descripcion: Estas estrategias establecen canales de comunicacion rapidos y seguros para

eliminar la ambigiiedad operativa y restaurar la confianza en la gerencia. Su propoésito es
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garantizar que la informacion critica fluya diariamente para reducir errores (atacando el 90% de

comunicacion inefectiva) y asegurar que la voz del empleado sea escuchada (atacando el 80%

de exclusion).

Tabla 15
Estrategia de comunicacion

Accion ejecutiva

Como se implementa

Beneficio directo para el

residencial Rossdy

Minuto
diaria)

cero (alineaciéon

Buzon de voz ideas Rossdy

Espacio de escucha

1.-Horario fijo: 5 minutos

antes del inicio de la
jornada.

2.-Agenda estricta:
novedades del huésped,
prioridades operativas

(Limpieza/mantenimiento)
y tareas pendientes.

3.- Prohibicion: no se debe
regafiar, ni discutir errores
pasados.

1.-Instalacion: implementar
buzon de ideas fisico.
2.-Compromiso Gerencial:
el lider debe revisar las
sugerencias semanalmente o
mensualmente.

3.-Cierre: Dar respuesta
publica a las sugerencias
implementadas o a las
preocupaciones  comunes
para demostrar para
demostrar que la opinion si
se toma en cuenta.
1.-Disponibilidad fija: el
supervisor designa 30 min.
A la semana para estar

disponibles sin
interrupciones para
escuchar  preocupaciones

personales o laborables.
2.-Regla: Se garantiza que el
espacio es solo para
escuchar, no para asignar
tarea o sancionar.

Aprobacion del 80% del
personal. Reduce errores
por falta de orientacion y
garantiza que la informacion
se priorice.

Ataca el 80% de empleados
que se sienten ignorados.
Fomenta el compromiso y
demuestra que la gerencia
valora el conocimiento
operativo.

Refuerza la  seguridad
emocional, atacando el 90%
de la falta de seguridad
fortaleciendo la confianza.
El supervisor demuestra ser
un facilitador, no un juez.

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategia 1: Minuto Cero (Alineacion Diaria)
Descripcion

Esta estrategia consiste en una reunion ultracorta y de alta energia de solo 5 minutos, realizada
justo antes de que el personal inicie formalmente sus tareas diarias. Su propdsito es actuar como
un "filtro de la informacion critica", asegurando que todos los empleados de cada turno (mafiana,
tarde, noche) compartan una vision unificada de las prioridades del dia. Al centrarnos en la
informacion que fluye hacia adelante (tareas pendientes y novedades), y prohibir regafios o
discusiones sobre errores pasados, transformamos un momento potencialmente cadtico en una

fuente diaria de claridad, orientacion y seguridad, minimizando la ambigiiedad operativa.
Objetivo General

Mejorar la efectividad de la comunicacion interna para reducir los errores operativos y la

percepcion de falta de orientacion en el 80% del personal en un plazo de tres meses.
Objetivos Especificos

e [Establecer un ritual de comunicacion diaria (Minuto Cero) en el 100% de los turnos
operativos.

e Garantizar que el 90% del personal operativo reciba la informacion critica prioritaria
antes de iniciar su jornada laboral formal.

e Reducir en un 80% los errores relacionados con fallas de orientacion y prioridades

operativas en el primer trimestre de implementacion.
Implementacion

Horario Fijo: 5 minutos antes del inicio de la jornada formal (ej. 7:55 AM para el turno de 8:00

AM).

Agenda Estricta: Enfocarse inicamente en: 1) Prioridades del turno, 2) Tareas de limpieza o

mantenimiento urgentes, 3) Pendientes de residentes especificos.

Regla No Punitiva: El supervisor debe asegurarse de que el espacio se use solo para planificar;

esta prohibido regafiar, discutir o revisar errores pasados.

Recursos Necesarios
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Recurso Humano: Tiempo de 5 minutos/turno del Supervisor y todo el equipo operativo.

Recurso Material: Un Tablon de Anuncios o pizarra blanca en la zona de check-in para apuntar

los 3 puntos clave del dia.

Capacitacion: Sesion de 1 hora para Supervisores sobre "Técnicas de Reuniones Breves y

Focales".

Seguimiento y control

Tabla 16
Control minuto cero
Indicador del Frecuencia de Herramienta de
Responsable
desempeiio ( KPI) medicion control
Cumplimiento  del Lista de chequeo .
_ Diario _ ‘ ~ Supervisor
minuto cero registro de asistencia
Tasa de errores por Registro de Departamento de
' . Mensual o ‘ .
desalineacion incidentes operativos calidad

Encuesta de pulso

(Inicio mi dia

Percepcion de . ‘
. _ Trimestral sabiendo RRHH
orientacion '
exactamente mis
prioridades?

Fuente: Elaboracion propia
Estrategia 2: Buzon de Voz Ideas Rossdy
Descripcion

Esta estrategia crea un canal formal y transparente para que cada empleado, sin importar su
rango, pueda compartir sugerencias, preocupaciones o ideas de mejora que provienen de su
experiencia directa en la operacion. Al instalar un buzén fisico y un equivalente digital,
aseguramos que todas las voces sean escuchadas. El corazon de esta estrategia es el Compromiso
Gerencial: el liderazgo se compromete a revisar periddicamente estas entradas y, crucialmente,

a dar una respuesta publica a las ideas implementadas. Esto demuestra al personal que la
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gerencia no solo valora su conocimiento operativo, sino que actia en base a ¢él, combatiendo

directamente el sentimiento de ser ignorado.
Objetivo General

Aumentar la percepcion de valoracion del conocimiento operativo en el 80% de los empleados
que se sienten ignorados, fortaleciendo el compromiso y la confianza en la gerencia en seis

meses.
Objetivos Especificos

e Implementar el Buzén de Ideas fisico o digital para captar sugerencias.

e QGarantizar la revision de sugerencias por parte del lider/comité gerencial con una
periodicidad minima bimensual.

e Publicar una respuesta visible al 100% de las sugerencias implementadas o a las

preocupaciones comunes, asegurando la transparencia del proceso.
Implementacion

Instalacion Dual: Colocar un buzon de ideas fisico en un area comin y anénima, y crear una

direccion de correo electronico o formulario digital para el envio de ideas.

Compromiso de Revision: El lider o un comité debe programar revisiones semanales o

bimensuales para clasificar las ideas por viabilidad e impacto.

Cierre y Transparencia: Publicar mensualmente un comunicado (en tablon de anuncios o email
interno) que resuma las ideas implementadas, agradeciendo la participacion y explicando por

qué otras ideas no son viables en ese momento.
Recursos Necesarios

Recurso Humano: Tiempo de Lider/Gerencia (1 hora semanal o bimensual para revision y

clasificacion). RRHH/Comunicaciones (tiempo para disefiar y publicar la respuesta mensual).

Recurso Material: Compra e instalacion de un Buzon Fisico cerrado y con candado. Papel y

boligrafos.

Seguimiento y control
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Tabla 17
Control buzon de voz
Indicador de Frecuencia de Herramienta de
Responsable
desempeiio ( KPI) medicion control
Numeros de ideas Registro de entradas Lider/comité de
o mensual .
recibidas del buzon mejora
Bitacora de
Tasa de respuesta _
‘ mensual respuestas y Gerencia
publicada o
publicaciones
Encuesta de pulso ¢
Percepcion de . siente que su opinion
. Trimestral RRHH
valoracion es valorada por la
gerencia?

Fuente: Elaboracion propia
Estrategia 3: Espacio de Escucha
Descripcion

El "Espacio de Escucha" es una reserva de tiempo fija y sagrada que cada supervisor destina
semanalmente para reunirse con el personal de forma individual y voluntaria. Su objetivo es
netamente emocional: ofrecer un refugio seguro, libre de juicios y sin interrupciones, donde el
empleado pueda expresar preocupaciones personales o laborales sin temor a ser regafiado o a
que se le asignen tareas de inmediato. El supervisor debe actuar como un facilitador o
confidente, no como un juez ni un solucionador de problemas. Al demostrar que la organizacion
prioriza el bienestar y la seguridad emocional, se refuerza la confianza y se combate el 90% de

la inseguridad que proviene de sentirse solo ante los problemas.
Objetivo General

Reforzar la seguridad emocional y la confianza del personal operativo al proporcionar un
espacio de escucha estructurado y confidencial, atacando el 90% de la inseguridad emocional

percibida.
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Objetivos Especificos

e Establecer una disponibilidad fija de 30 minutos semanales por supervisor para el
Espacio de Escucha.

e Garantizar que el 100% de las sesiones se realicen sin interrupciones y solo para
escuchar, absteniéndose de asignar tareas o sancionar.

e Aumentar en un 70% el personal que reporta sentirse apoyado emocionalmente por su

supervisor en seis meses.
Implementacion

Disponibilidad Fija: El supervisor programa 30 minutos a la semana dedicados exclusivamente

al Espacio de Escucha. Este tiempo es no negociable y debe ser reservado sin interrupciones.

Regla de Rol: El supervisor debe ser capacitado para actuar como facilitador, no como juez. Su
unica tarea es escuchar, validar las emociones y, si es necesario, canalizar a recursos de apoyo

(ej. RRHH, consejero), pero nunca regafiar o asignar tareas.

Confidencialidad Absoluta: Se debe comunicar al empleado que la informacidon compartida es

estrictamente confidencial, salvo en casos de riesgo inminente para la vida o seguridad.
Recursos Necesarios
Recurso Humano: Tiempo del Supervisor (30 minutos semanales de disponibilidad).

Capacitacion: Capacitacion en Escucha Activa y Manejo de la Confidencialidad para todos los

Supervisores (requiere presupuesto para un taller o coach externo/interno).

Recurso Material: Un espacio privado y confortable (ej. una sala de reuniones pequefia o una

oficina) que garantice la privacidad durante las sesiones.
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Tabla 18
Control espacio de escucha
Indicador de Frecuencia de Herramienta de
Responsable
desempeno (KPI) medicion control
o Registro de sesiones(
Utilizacion del ‘
. Mensual solo numero y Supervisor/RRHH
espacio de escucha .
duracion)
Encuesta de clima (
_ pregunta (mi
Percepcion de apoyo _ ‘ ‘
‘ Trimestral supervisor me brinda RRHH
emocional
apoyo cuando tengo
problemas?
Encuesta de
Nivel de confianzaen liderazgo  (modulo,
. Trimestral RRHH
el supervisor confianza y
comunicacion)

Fuente: Elaboracion propia

4.4.3.2 Estrategia: "El Baul de los Tesoros Rossdy" (Reconocimiento)
Descripcion: Esta estrategia inyecta motivacion atacando el 80% de percepcion de falta de
reconocimiento y la baja moral. Utiliza un sistema de recompensa visible y constante para

reforzar la conducta productiva y asegurar que el esfuerzo de cada empleado sea valorado.



Tabla 19

estrategia de reconocimiento y valoracion

Accion Ejecutiva

Como se implementa

Beneficio directo al

residencial Rossdy

Nominacion  abierta vy

ceremonia semanal

El premio Baual de los
tesoros

Reconocimiento y
ceremonia anual

1.-nominaciones:
Empleados y  clientes
nominan semanalmente a un
colega que haya realizado

un esfuerzo extraordinario,

una accién amable, o
demostrado  una  gran
iniciativa.

2.- depositando una nota en
una caja decorada en un
lugar comun, explicando
brevemente la razon del
reconocimiento y el nombre
de la persona.

3.- Ceremonia: Una vez a la
semana, el lider se retine con
todo el personal para leer las

notas y reconocer
publicamente el  buen
trabajo.

1.-Recompensa: El

premiado saca un premio
simbolico (una hora de
descanso, felicitaciones o
elegir la musica de fondo,
dia libre).

En una ceremonia de fin de
afio se otorga un certificado
oficial del mejor trabajador,
Con un premio mayor (E;j.
Cena, dia libre), Al
empleado que haya ganado
mas reconocimientos
semanales.

El 100% del personal se
mostrd entusiasmado. Es la
forma mas rapida de revertir
la baja motivacion.

Fomenta el esfuerzo
discrecional ( ir mas alla de
las tareas).

Eleva la moral del ganador y
motiva al resto a buscar ese

estatus la proxima vez
manteniendo alta la
productividad.

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategia 4: El Baul de los Tesoros Rossdy (Reconocimiento)
Descripcion

Esta estrategia ataca directamente el problema de la baja motivacion al inyectar un sistema de
recompensa visible y constante en la cultura del Residencial Rossdy. Consiste en crear un ciclo
de reconocimiento que involucra a empleados y clientes, y que culmina en recompensas tanto

simbdlicas (semanales) como tangibles (anuales).

El "Batl de los Tesoros" es el corazon de la estrategia: un cofre decorado donde se depositan
notas de agradecimiento y reconocimiento. Al hacer que el reconocimiento sea frecuente y
publico, demostramos que el esfuerzo de cada empleado es valioso y observado, reforzando la

conducta productiva y fomentando el esfuerzo discrecional (ir mas alla de sus tareas basicas).
Objetivo General

Incrementar la moral y el compromiso en el 80% del personal al establecer un sistema de

reconocimiento visible y constante en un plazo de tres meses.
Objetivos Especificos

e Implementar un sistema de nominacion semanal (abierta a empleados y clientes) para
reconocer acciones extraordinarias.

e Aumentar en un 50% la participacion en las ceremonias semanales de reconocimiento
en el primer trimestre.

e Reducir en un 15% la tasa de baja motivacion y la apatia en el personal operativo en un

periodo de seis meses.
Implementacion

Nominacion Abierta y Deposito: Se promovera que empleados y clientes nominen
semanalmente a un colega que haya realizado una accién extraordinaria, amable o demostrado

gran iniciativa. Estas notas se depositaran en el "Baul de los Tesoros Rossdy".

Ceremonia Semanal del Baul: Una vez a la semana, el lider se reunira con el personal para leer

las notas de reconocimiento en publico, garantizando que el esfuerzo sea visible y valorado.
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Recompensa Simbdlica Inmediata: El empleado reconocido sacard un "tesoro" simbdlico (ej. un
vale por una hora de descanso, la posibilidad de elegir la musica de fondo en areas comunes, o

un dia libre a sortear).

Reconocimiento Ceremonia Anual: Al finalizar el afio, se organizara una ceremonia especial
donde se otorgara un certificado y un premio mayor (ej. una cena pagada o un dia libre adicional)

al empleado que haya acumulado la mayor cantidad de reconocimientos semanales.
Recursos Necesarios

Recurso Humano: Tiempo del Lider/Supervisor (30 minutos semanales para la ceremonia).

Tiempo de RRHH/Gerencia (1 dia al afo para la planeacién de la Ceremonia Anual).

Recurso Material: Un Baul/Cofre decorado y visible para depositar las notas. Tarjetas de
nominacion (fisicas o digitales) para empleados y clientes. Premios Simbolicos sencillos y con

valor emocional (vales, notas de felicitacion personalizadas).

Presupuesto: Presupuesto anual limitado para el Gran Premio de la Ceremonia Anual (ej.

certificado de cena o regalo simbdlico de valor).

Seguimiento y Control

Tabla 20
Control de reconocimiento
Indicador de Frecuencia de Herramienta de
. responsable
desempeiio (KPI) medicion control
, Conteo de notas
Numeros de ) )
o Mensual depositadas en el Supervisor
nominaciones i
baul
. ) Registro de
Asistencia a la gist ., )
. Mensual participacion del Supervisor
ceremonia semanal
personal
Nivel de motivacion Encuesta de clima
. ., Semestral laboral (modulo RRHH
y satisfaccion -
reconocimiento)
Reporte de .
Tasa de esfuerzo . p C Gerencia de
. . Trimestral proyectos/iniciativas .
discrecional . operaciones
voluntarias

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion: Esta estrategia utiliza acciones de bajo costo para humanizar el ambiente, mejorar

la coordinacién interdepartamental y romper el hielo social (atacando el 60% de comunicacion

horizontal percibida como mala).

Tabla 21

Estrategias de fomento de un ambiente de trabajo positivo y colaborativo

Accion ejecutiva

Como se implementa

Beneficio directo para el

Residencial Rossdy

Celebraciones sencillas de

cohesion

Programa dia de la sombra

Caf¢ del lider sin agenda

Designar un comité rotativo
de empleados para organizar

celebraciones breves de
cumpleafios y  fechas
importantes.

1.-Rotacion cruzada:

personal de diferentes areas
deben pasar una hora
observando el trabajo del
otro.

2.-Reducir los conflictos y
los malentendidos ya que el
personal comprendera las
dificultades operativas de
sus companeros.

1.-Citas informales: EL jefe

organiza  una  reunion
trimestral e informal
(Café/desayuno) con un

grupo pequenio.

2.-Regla de oro: el enfoque
es el bienestar personal para
humanizar la relacion.

El 70% del personal lo
apoya, fortalece lazos
emocionales y empatia.

Mejora la coordinacion al
generar empatia funcional.

Ataca directamente la falta
de seguridad y humaniza el

liderazgo,  creando el
ambiente de confianza
necesario para que la

comunicacion se habra.

Fuente: Elaboracion propia

Estrategia 5: Fomento de un Ambiente de Trabajo Positivo (Humanizacion)

Descripcion

Esta estrategia se enfoca en humanizar el ambiente laboral utilizando mecanismos de bajo costo

y alta efectividad social. Su objetivo principal es mejorar la coordinacion interdepartamental y
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romper el "hielo social" que genera una comunicacion horizontal percibida como mala (atacando

el 60% de este problema). Esto se logra a través de tres pilares:

Celebraciones Sencillas: Fortalecen los lazos emocionales y la empatia al reconocer fechas

importantes.

Programa Dia de la Sombra: Permite la rotacion cruzada de personal para que un empleado

experimente el trabajo de otro, lo que reduce malentendidos y aumenta la empatia funcional.

Café del Lider: Un espacio informal donde el jefe se reune trimestralmente con grupos pequeiios
de empleados, eliminando barreras jerarquicas y creando un ambiente de confianza esencial para

una comunicacion abierta.
Objetivo General

Humanizar el ambiente de trabajo para mejorar la coordinacion interdepartamental y reducir el

60% de la percepcion de comunicacion horizontal negativa en un plazo de seis meses.
Objetivos Especificos

e Establecer un comité rotativo de empleados para organizar celebraciones sencillas de
cohesion.

e Implementar el "Programa Dia de la Sombra" garantizando la rotacion cruzada de al
menos el 50% del personal en un afio.

e Organizar una reunion informal trimestral ("Café del Lider") para cada grupo pequeio,

promoviendo la cercania con la jefatura.
Implementacion

Celebraciones Sencillas de Cohesion: Se designara un comité rotativo de empleados que se
encargara de organizar celebraciones breves de apoyo para cumpleafios y fechas emocionales

importantes. El objetivo es fortalecer los lazos personales y la empatia.

Programa Dia de la Sombra (Rotacion Cruzada): Se implementard un programa donde personal
de diferentes areas (ej. limpieza, enfermeria, administracion) debe pasar una hora observando el
trabajo del otro. Esto busca reducir los conflictos y malentendidos operativos al generar empatia

funcional, ya que el personal comprender4 las dificultades operativas de sus compafieros.
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Citas Informales: Café del Lider sin Agenda: El jefe organizara una reunion trimestral e informal
(un café o desayuno) con un grupo pequeio de empleados. La Regla de Oro es que el enfoque
debe ser exclusivamente el bienestar personal y la humanizacion de la relacion, atacando la falta

de seguridad y creando un ambiente de confianza.
Recursos Necesarios

Recurso Humano: Tiempo del Lider/Jefe (tiempo trimestral para el "Café del Lider"). Tiempo

de Personal Operativo (1 hora anual de "Dia de la Sombra" por empleado).

Recurso Material: Presupuesto minimo para café y bocadillos sencillos para las celebraciones y
el "Café¢ del Lider". Materiales para organizar el "Dia de la Sombra" (ej. agendas de

observacion).

Capacitacion: Capacitacion para Lideres en habilidades de escucha informal y en cémo

humanizar la relacion sin comprometer la autoridad.

Seguimiento y Control

Tabla 22
Control ambiente de trabajo positivo
Indicador de Frecuencia de Herramientas de
Responsable
desempeiio (KPI) medicion control

Implementacion del ) .,
P Registro de rotacion

dia de la sombra Trimestral i RRHH/supervisor
y cruces de areas
Frecuencia de las Bitacora de comité Comité de
. Mensual .
celebraciones rotativo eventos/RRHH
., Encuesta de pulso
Percepcion del ' siente cercanil;
liderazgo Trimestral ¢ Y RRHH
) conflanza con su
humanizado )
jefe?
) Registros de reportes
Tasa de conflictos & ) p )
) Semestral malentendidos o Gerencia
interdepartamentales .
conflictos

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.3.4 Cronograma de actividades

Tabla 23
Cronograma de actividades

Accion
Periodo Estrategia responsable
principal
Capacitacion
inicial de
Preparacion supervisores 'y RRHH/
Enero C .
general adquisicion de gerencial
recursos (buzoén,
premios).
Inicio de Ia
implementacion
. diaria en todos .
Minuto cero Supervisores
los turnos para la
alineacion
operativa.
Inicio de |Ia
disponibilidad
. semanal de 30
Espacio de . .
febrero minutos por Supervisores
escucha .
supervisor para
apoyo
emocional.
Lanzamiento
oficial del buzén
Buzoén de voz y primera RRHH
recoleccion  de
ideas.
Publicacion del
ler reporte de
, transparencia .
Marzo Buzon de voz P Gerencia
(respuesta
publica a las
sugerencia).
Creacién del
Ambi ., .
mjb;ente comité rotativo oy
positivo para eventos y

cohesion social.
Inicio de las Supervision
Abril , nominaciones
Baul de los Y
la ceremonia
tesoros
semanal.
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Accion
Periodo Estrategia principal responsable

Inicio del plan

Ambiente . Comité rotativo
.. de celebraciones
positivo .
sencillas.
Lanzamiento del
Mavo Ambiente dia de la sombra Supervisores/
y positivo y del café del jefe
lider.
Revision ajuste
las dindmi .
Todas de las .dlnamlcas Gerencia
operativas y de
confianza.

Evaluacion final
de resultados:
Junio Todas aplicacion de la RRHH
encuestas  del
clima laboral.

Fuente: Elaboracion propia

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones generales

La revision bibliografica y la evidencia presentada establecen de manera contundente que la
integracion de los estilos de liderazgo como el democratico y transformacional son esencial para
potenciar la productividad y el desempefio en el Residencial Rossdy. El liderazgo democratico,
al fomentar la participacion en la toma de decisiones y promover la confianza mutua, asegura
que los colaboradores se sientan valorados e identificados con la empresa, lo cual es vital para
prevenir errores y mejorar la satisfaccion del cliente. Complementariamente, el liderazgo
transformacional es indispensable como aliado estratégico, ya que, centrado en la coherencia
ética y la transparencia, estimula la mejora continua, promueve la comunicacion bidireccional,
ofrece un reconocimiento explicito por el trabajo bien hecho y genera un compromiso con la
excelencia operacional. En tltima instancia, un liderazgo que prioriza la transparencia, nutre un
clima organizacional positivo y se enfoca en la coordinacion eficiente de los procesos, como se
evidencia en diversas investigaciones, no solo reduce la rotacion de personal y eleva la moral,
sino que también impulsa la eficiencia operativa medible y sostenida, asegurando que las

ganancias en desempefio y clima se traduzcan en resultados empresariales solidos.
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La investigacion diagndstica realizada en el Residencial Rossdy establece inequivocamente que
la baja productividad, la desmotivacion (70% baja o muy baja) y la alta insatisfaccion (90%
insatisfecho o neutral) son sintomas directos de una crisis de liderazgo y comunicacion
profundamente arraigada, y no de la falta de capacidad o voluntad del personal. La Gerencia ha
fallado en aplicar las practicas esenciales que validan el esfuerzo; el 80% de los empleados
nunca se sienten reconocidos, el 70% carece del apoyo y la orientacién necesarios del
supervisor, y un alarmante 90% siente que no existe un espacio seguro para expresarse, lo cual
consolida una cultura de miedo a la represalia. Esta falta de apoyo y reconocimiento ha
silenciado la voz operativa (80% de exclusion de opiniones) y ha minado la confianza, creando
un ambiente toxico que es el principal obstaculo para la eficiencia. Sin embargo, el estudio no
solo diagnostica el problema, sino que revela la solucion, el equipo ha validado con un consenso
masivo (70% al 80%) la necesidad de implementar las estrategias propuestas, demostrando que
existe una alta disposicion a colaborar si se introducen sistemas de reconocimiento y

comunicacion transparentes.

Las estrategias de liderazgo empresarial propuestas son un plan integral de seis meses disefiado
para cimentar la confianza y transformar la productividad en el Residencial Rossdy. La
investigacion concluye que la implementacion del plan se justifica plenamente al atacar las
raices de la baja productividad, la falta de claridad operativa y la inseguridad emocional del
personal. Estrategias como el Minuto Cero, abordan la claridad desde el dia uno, garantizando
que el tiempo productivo no se pierda en malentendidos, mientras que el Espacio de Escucha y
el Buzon de Voz, construyen un entorno de seguridad donde el empleado se siente valorado,
combatiendo directamente el sentimiento de ser ignorado y fortaleciendo el vinculo con el
supervisor. Al introducir el Batl de los Tesoros y el fomento de un Ambiente Positivo, el
liderazgo promueve de forma constante y visible el esfuerzo discrecional, logrando que el
personal no solo cumpla con sus obligaciones, sino que se sienta motivado a ir mas alld. En
sintesis, el personal del Residencial Rossdy no requiere grandes inversiones monetarias, sino un
cambio de enfoque del liderazgo hacia un modelo mas humano, transparente y centrado en la
gratificacion social, la colaboracion y la claridad de procesos. La implementacion de este
conjunto de estrategias sentara las bases para una cultura laboral mas robusta y un compromiso

sostenido lo que implica fuertemente la mejora de la productividad del residencial Rossdy.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda al Residencial Rossdy adoptar e institucionalizar inmediatamente un modelo de
liderazgo estratégico dual, que combine la transparencia y vision inspiradora del enfoque
transformacional con la participacion y confianza mutua del estilo democratico, puesto que la
evidencia académica establece esta integracion como el motor primordial de la productividad.
Es crucial que el lider del Residencial Rossdy se posicione como un mentor de integridad que
promueva la comunicacion bidireccional y abierta para facilitar la gestion eficiente de quejas y
la reduccion de errores. Ademads, es imperativo establecer un sistema de reconocimiento
constante, explicito y genuino del trabajo bien hecho, utilizando la motivacién intrinseca y la
estimulacion intelectual (clave del liderazgo transformacional) como catalizadores para
fomentar la lealtad, la eficiencia colectiva y la excelencia operacional, asegurando que el recurso

humano sea utilizado de la manera mas productiva y eficiente posible.

Para revertir la actual crisis y capitalizar la disposicion positiva del personal, se recomienda la
implementacion inmediata, simultanea y obligatoria de las estrategias de liderazgo validadas
por los colaboradores, enfocandose en la adopcion de un Liderazgo Participativo y Proactivo la
prioridad nimero uno. La Gerencia debe instaurar de manera formal las Estrategias lo cual estas
recomendaciones dependera de la consistencia con que el liderazgo mantenga estas practicas,
transformando asi la cultura organizacional y asegurando una mejora sostenida en la moral, la

productividad y la calidad del servicio en el Residencial Rossdy.

Se recomienda firmemente a la Gerencia del Residencial Rossdy la adopcion inmediata de las
cinco estrategias de liderazgo con un compromiso explicito de sostenerlas en el tiempo como
parte de la cultura organizacional. La recomendacion principal es iniciar el plan de seis meses
con un enfoque riguroso en la Fase de Claridad y Confianza (Minuto Cero y Espacio de
Escucha), asegurando que los supervisores reciban la capacitacion continua necesaria para
ejercer el rol de facilitadores y no de jueces, ya que son el pilar del éxito. Asimismo, es crucial
destinar los recursos minimos necesarios para la transparencia, garantizando que las ideas del
Buzon no solo se recolecten, sino que se respondan publicamente para mantener la credibilidad
del sistema. Finalmente, se recomienda establecer un Comité de Seguimiento Trimestral
compuesto por Gerencia y RRHH, utilizando las encuestas de pulso y los KPI de errores para

monitorear el progreso del proyecto, ajustando las tacticas de forma proactiva para asegurar que
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la inversion en liderazgo se traduzca continuamente en una mayor productividad y un ambiente

laboral humanizado.

6 APORTE CIENTIFICO Y SOCIAL DE LA INVESTIGACION

La presente monografia genera un doble aporte de alto valor para la gestion en el sector
servicios. Desde el punto de vista cientifico, esta investigacion enriquece de manera
significativa la literatura sobre el liderazgo en el sector de alojamiento, ya que va mas alla del
diagnodstico. Mediante un enfoque cuantitativo riguroso, el estudio no solo confirmé la relacion
causal entre la deficiencia gerencial (evidenciada por el 80% de falta de reconocimiento y el
90% de inseguridad) y la baja productividad en el Residencial Rossdy, sino que también
demostr6 la viabilidad y la alta aceptacion (con porcentajes del 70% al 100%) de estrategias
especificas como el "Minuto Cero" y el "Baul de los Tesoros Rossdy". Esto proporciona una
base empirica sélida para la aplicacion de modelos de liderazgo transformacional y participativo
en contextos de pequefia empresa. El estudio contribuye directamente a las mejores practicas
operativas al validar mecanismos directos y de bajo costo para corregir fallas en la Recompensa
Contingente y la Comunicacion Vertical, lo cual es de gran utilidad para futuros estudios de
gestion hotelera en la region. En el ambito social, el impacto se materializa al ofrecer a la
gerencia del Residencial Rossdy un modelo de accion claro y validado por sus propios
empleados, lo cual es fundamental para restaurar la confianza y la seguridad emocional de un
equipo que se sentia ignorado (90% no seguro). Al implementar estas estrategias de
comunicacion, reconocimiento e integracion, la empresa mejora el clima laboral, aumenta la
motivacion, reduce el estrés y fomenta un mayor sentido de pertenencia entre los trabajadores,
lo que se traduce directamente en una mayor eficiencia operativa, una mejor calidad de servicio
al cliente y, en consecuencia, eleva el estdndar de gestion y contribuye al desarrollo econdmico

local en la ciudad de Cobija
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ANEXOS

Encuesta al Residencial Rossdy

Introduccién al participante: Buenos dias estamos haciendo un estudio para ver como
podemos mejorar la productividad en el residencial. Le haremos unas preguntas sobre como

percibe el ambiente de trabajo, a su jefe y la forma en que trabajan. Su opinidén es muy
importante y todo los que nos diga sera confidencial.

Bloque I: Percepcion general sobre el liderazgo y la motivacion

1.- (Como calificaria su nivel de satisfaccion con la manera en que sus jefes o supervisores
lideran al equipo?

1. (Muy insatisfecho)
2. (Insatisfecho)

3. (Neutral)

4. (Satisfecho)

5. (Muy satisfecho)

2.- ;Con qué frecuencia su jefe le informa sobre lo que hace bien y sobre lo que podria mejorar?

1. Siempre

2. Frecuentemente
3. A veces

4, Casi nunca

5. Nunca

3.-En general, ;como calificaria su nivel de motivacion en el trabajo?

(1) Muy bajo

(2) Bajo

(3) Regular

(4) Alto

(5) Muy alto

4.-En el ultimo mes, ¢siente que su trabajo ha sido reconocido y valorado?
(1) Nunca

(2) Raramente

(3) A veces

(4) Frecuentemente
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(5) Siempre

5.- (Siente que recibe la orientacidon y el apoyo necesarios de su supervisor para realizar su
trabajo de manera efectiva?

(1) Nunca

(2) Raramente

(3) A veces

(4) Frecuentemente
(5) Siempre

6.- (Cree que se toman en cuenta sus opiniones o sugerencias para mejorar los procesos en el
residencial?

Sio No

Bloque II: Comunicacion en el equipo

7.- ¢ Qué tan buena considera que es la comunicacion entre los miembros del equipo?
(1) Muy mala

(2) Mala

(3) Regular

(4) Buena

(5) Muy buena

8.- (La comunicacion con su supervisor, jes fluida y transparente?

(1) Nunca

(2) Raramente

(3) A veces

(4) Frecuentemente

(5) Siempre

9.- (Existe un espacio seguro y abierto para expresar sus preocupaciones o sugerencias?
Sio No

Bloque III: Receptividad a las estrategias propuestas
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- ue u union mu inu inici urno, i
10.- ;Cree que una reunion muy corta (5 minutos) al inicio del turno, solo para compartir las
prioridades criticas del dia, ayudaria a reducir los errores?

Si o No

11.- ;Qué tan entusiasmado estaria si se implementara un reconocimiento semanal
(felicitaciones y premios) al compafiero mas destacado?

(1) Nada entusiasmado
(2) Poco entusiasmado
(3) Neutral

(4) Entusiasmado

(5) Muy entusiasmado

12.- ;Cree que si se implementara un buzon de sugerencias donde se tome en cuenta las ideas y
opiniones del personal aumentaria su compromiso con la empresa?

SioNo
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