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RESUMEN

El presente trabajo de Investigacion corresponde al area social de gestion
empresarial, especificamente Cultura Organizacional y Atencion al Cliente. El
objetivo fundamental es determinar como influye la Cultura Organizacional en la
Satisfaccion de los Turistas de la Empresa Explorer’s Inn. La fundamentacion
tedrica parte del criterio de Idalberto Chiavenato, quien considera que la Cultura
Organizacional es “un conjunto de habitos y creencias establecido por medio de
normas, valores, actitudes y expectativas compartidos por todos los miembros de
la organizacion”. La cultura respalda la mentalidad que predomina en una
organizaciéon. La hipétesis plantea demostrar que la Cultura Organizacional del
personal que labora en el Albergue Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios
influye significativamente en la satisfaccion de los turistas que lo visitan. La
investigacion es de tipo correlacional, utilizando el disefio no experimental
mediante un estudio transversal. La conclusion general, de acuerdo a los
resultados es que si influye significativamente la Cultura Organizacional en la
Satisfaccion de los Turistas. La recomendacion plantea utilizar el estudio de la
cultura organizacional, como herramienta estratégica para mejorar la atenciéon a

los turistas.



ABSTRACT

The actual research focuses its analyzes in the Company Management of
Explorer's Inn specifically on the Organizational Culture and the Customer
Service. The main goal is to determine how the Organizational Culture influences
in the satisfaction of the Tourists of the Company Explorer’s Inn The theory ground
comes from the concepts of Idalberto Chiavenato, whom considers that the
Organizational Culture is “A set of habits and believes established through norms,
values, attitudes and expectations all shared by everyone in the organization”. The
culture represents the mentality that prevails in an organization. The hypothesis
wants to show that the Organizational Culture has a significant influence on the
tourist satisfaction in Explorer’s Inn. The research is of the correlational type no
experimental by means of a cross-sectional. The general conclusion is that the
Organizational Cultural has an influence on the tourist satisfaction. The
recommendation is that the information collected and processed on this thesis
should be used to build up strategies to improve the tourist satisfaction in the
Explorer's Inn. An in this way fitting in satisfaction standards with every tourist
demand or expectation in relation with the service in general provided by

Explorer’s Inn in every one of its components.

Key words: Organizational culture, aspect, diagnosis, dimension, the tourist's

satisfaction, influence significantly and strong organizational culture.



INTRODUCCION

La cultura organizacional como elemento fundamental de empresas Privadas,
Instituciones Estatales y Organizaciones no Gubernamentales, Asociaciones u
otros grupos que se encuentran vinculados con la actividad turistica, deben
mantener un ambiente de vital importancia, que les permita a los miembros de
cualquier entidad antes mencionada desarrollar y compartir sus diferentes
costumbres y conductas propias, posibilitando mantener asi una relacion afable
entre los compafieros de trabajo, lo cual tiene que ser favorable para el desarrollo

de todo el recurso humano que la conforman.

Por ello, un apropiado entorno en base a una nutrida y fuerte cultura
organizacional promueve el verdadero ENGAGEMENT, permite motivar la
participacion y un adecuado desempefio de los integrantes de cada organizacion
turistica, ello si es que las personas asumen compromisos de responsabilidad en
el cumplimiento de sus funciones, es porque la cultura organizacional de la
empresa es coherente o concuerda con las expectativas del recurso humano que

la integra.

Por otra parte, existe un consenso generalizado al considerar que las
organizaciones laborales transitan hacia un cambio de paradigma donde el valor
de los intangibles constituye su mayor divisa®. En este sentido, la nueva economia
esta orientada hacia las capacidades, habilidades y conocimientos que posee una
organizaciéon para enfrentar las circunstancias de un entorno cada vez mas
complejo y competitivo®®. Por consiguiente, las organizaciones en su entorno
interno laboral asumen el desafio de evaluar aquellos elementos culturales que
definitivamente condicionan su dinamismo social con el fin de orientar y fortalecer
el potencial del recurso humano, encaminado a la obtencién de lograr mejores

resultados de manera individual, grupal y organizacional.

! PEREZ, T., «Modelo y procedimientos para medir el capital intelectual en empresas cubanas de proyecto»,
[tesis de doctorado], Villa Clara, Universidad Central Marta Abreu de las Villas, Facultad de Ingenieria
Industrial y Turismo, Departamento de Ingenieria Industrial, 2011.

2 ALHAMA, R., Dimensién Social de la empresa. Esencia de las nuevas formas organizativas, La Habana,
Cuba, Editorial Ciencias Sociales, 2005, ISBN 959-06-0724-1.

> CODINA A., DIAZ R. & DIAZ,., La consultoria de organizaciones cubanas: experiencia y aprendizajes, La
Habana, Universidad de La Habana, 2011, ISBN 978-959-7211-12-9.



Las empresas turisticas deben procurar y encaminar a la excelencia, buscando
siempre un perfeccionamiento constante, fundamentalmente tomando en cuenta

la busqueda de una fuerte cultura organizacional como base.

Las empresas turisticas deben considerar que el nivel de satisfaccion del cliente,
marcara su nivel de lealtad para sus servicios, se puede conocer el grado de
lealtad hacia una marca o empresa: “Un cliente insatisfecho cambiara de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa).
Por su parte, el cliente satisfecho se mantendrd leal; pero, hasta que encuentre
otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el
cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad

emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional™.

La empresa Explorer’s Inn, luego del cambio de propietario viene implementando
en diferentes areas acorde con las tendencias del mercado en cuanto a
necesidades, gustos y preferencias, enfatizando asi mismo en la capacitacion del
talento del recurso humano ya que estas variables son claves fundamentales para
lograr los objetivos de la empresa y para el desarrollo de la cultura organizacional

fuertemente orientada a la satisfaccion del turista.

Por otro lado esta investigacion ha revisado literatura de nivel internacional,
nacional y regional, encontrando temas relevantes respecto a la importancia de la

Cultura organizacional y coémo ésta influye en la Satisfaccidon de los turistas.

Con el presente trabajo de investigacion se propone brindar informacion veraz a la
empresa Explorer's Inn, para que ésta formule estrategias mediante acciones
correctivas, encaminadas a la mejora constante y a la gestion de los procesos de
formacién, mantenimiento y comportamiento humano; de esta manera la cultura
organizacional influira en la eficiencia y productividad de la empresa turistica. En
consecuencia, consideramos muy importante el desarrollo de este estudio el cual
se ha destinado a comprobar que la cultura organizacional de la empresa

Explorer’s Inn, influye en la satisfaccion de sus turistas.

4 Thompson |. 2006.



INDICE

Capitulo I: Planteamiento del Problema..............coooiiiiii i 14
L1 EIProblema.. ... 14
1.2 Planteamiento del Problema...........c.ooiiiiiiiii e 16
1.3 Objetivo General y ESPecCifiCoS. .......o.iuiiiiiiiiiiii e 16
1.3.1 Objetivo GENEIal........couii i 16
1.3.2 Objetivos ESpecifiCoS.......coviiiiiii i 17
1.4 Justificacion e ImportancCia...........ccooeiiiii i, 17
1.5 HIipOtesis General. .. ... .o 18
1.6 HipOtesis ESPECITICOS. .. .c.uiuiiii e 18
1.7 Sistema de Variables e Indicadores.............ccoooiiiiiiiiiiic i, 19
1.8 Operacionalizacion de las Variables. ..., 19
1.9 PODBIACION. ... 19
N0 O V11 T > P 19

Capitulo I1: ReVISION Literaria............ccoeiiiii i 21
P2 Y/ T oo T =T T4 o7 TP 21
2.1.1 Antecedentes de estudio a nivel internacional.....................coceeeienin. 21
2.1.2 Antecedentes de estudio a nivel nacional.....................ccooiiiiiin 31
2.1.3 Antecedentes de estudio a nivel regional...................coiiiiiiiiiinn. 33

Cultura OrganizacCional. ..o 34

SatisfacCion del TUSIA. ......ovii e 44
2.2 BaASES LEOMCAS. ... ettt et 54

Capitulo 111: MEtodologia. ... 64
3.1 Generalidades. ... ....coouiiriii 64
3.2 MEBLOUOD. ...ttt 64
3.3 Técnica e instrumento de colecta de datoS...........cccceviiiiiiiiiiennnnn. 64
3.4 Fases del proceso de investigacion............ccovieiiiiiiiiiii e, 66
3.5 MaterialeS Y €QUIPOS. .. .ouiii it 66

Capitulo IV: ReSURAdOS. ... o 68

Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones. ..........c.cevvvirinieiiiiiiieiiiiinnnns 115
5.1 CONCIUSIONES. .. .ottt 115
5.2 RECOMENTACIONES. ... ..ttt et et 116

Bibliografia. .. ... oo 118

Y AN 1) (o S T 120



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 01. Baremo para calificacion Cuestionario W.E.N.S.......................... 70
Tabla N° 02. Numero de Test W.E.N.S. aplicados a toda la poblacion.............. 70
Tabla N° 03. Puntajes promedio por dimensién e interpretacion

Cuestionario W.E.N.S. ... 71
Tabla N° 04, PUESIO ACtUAL. ........ciuii e 73
Tabla N° 05. Interés por los problemas tanto del trabajo como personales

0 SUS COMPAMEIOS. . ...ttt et et ettt et et e e e e 74
Tabla N° 06. ¢Recibe trato justo por parte de SUPErioreS?.......cccccccvvvvviiiiiicinnnns 75
Tabla N°07. Identificacion con los objetivos de laempresa.................ccoeueee.e. 76
Tabla N° 08. ¢ Como se siente en su grupo de trabajo?............ccceevvvvviiiiiininnnnnnn. 77
Tabla N° 09. ¢La informacion que recibe sobre asuntos de trabajo, la
COMPIUEBDAT?. ..ottt et e e e e e e e e e e eeeeeeeeas 78
Tabla N° 10. Calificacién de la comunicacion en su departamento................... 79
Tabla N° 11. ¢ Analizan en su departamento procesos, métodos, técnicas y
procedimientos de trabajo?..........ccciiiiiiiiiii e 80

Tabla N° 12. ¢La comunicacion viene de arriba hacia abajo con poca
oportunidad para revisar, evaluar o recomendar correcciones o

L= [0 = 3ROSR 81
Tabla N° 13. ¢ El jefe o compafieros solicitan su opinién sobre asuntos de

TrADE 0. e 82
Tabla N° 14. ;Una idea sobre asuntos de trabajo que usted propone en su
departamento logra imponerla solo a través de un gran esfuerzo?.................... 83
Tabla N° 15. ¢En su departamento se promueve la innovacion y la

(03 1= = 111V, o F= To LSO 84
Tabla N° 16. ¢Busca innovar los procedimientos de su trabajo?........cccccceeveeeenen. 85
Tabla N° 17. ¢ Cree usted que en su departamento las personas se resisten

por naturaleza al cambio y prefieren seguir con procedimientos actuales?......... 86

Tabla N° 18. ¢Piensa usted que las personas que comprenden y que se
interesan en su trabajo, pueden idear y mejorar sus propios métodos para

o To=T 4 [0 3 41T o] PSP 87
Tabla N° 19. ¢ Cuéles son los problemas o conflictos mas comunes en su

(0[] T T e= 0 0 T=T 0] (0 PP PP UP TS RRPPPPPPRRN 88
Tabla N° 20. ¢ Los problemas o conflictos de su departamento, trata usted

de SOIUCIONAITOS?... ... a e e e e e 89
Tabla N° 21. ¢(Se analizan las causas de un problema o conflicto
ODJELIVAMENTE? ... e 90
Tabla N° 22. ¢Las negociaciones en su departamento se conducen de tal

manera que agreden a la mayoria de 1as personas?.........ccccceeeeeeeeeieieieeeeeeeeeiennns 91
Tabla N° 23. ¢ Qué tipo de solucion se les da a los problemas o conflictos

de SU departameEntO?.......coooi it 92

Tabla N° 24. Las decisiones en su departamento son tomadas la mayor

10



Tabla N° 25. ¢ Influye la opinidn del jefe para tomar una decision?................... 94
Tabla N° 26. ¢ El jefe de su departamento, comparte el problema con sus
colaboradores/as considerados como grupo, procurando alcanzar juntos

el consenso sobre la solucidn del MISMO?.........cooovei i 95
Tabla N° 27. ¢ Las diferencias personales, obstaculizan la toma de

(0 =To] 1 0] g =S PP 96
Tabla N° 28. En una reunion para tomar decisiones en su departamento,

[SF2 L X[ €= 97
Tabla N° 29. Significado para interpretar la Satisfaccion del Cliente............. 98
Tabla N° 30. Puntajes por cada dimension de la Variable Dependiente
"Satisfaccion de 10S tUNStaS" ... ..o 99
Tabla N° 31. ¢(Como calificas la apariencia o presentacion de los
TrAD@JATOIES?. ... 100
Tabla N° 32. ¢ Cuando la empresa le prometié hacer algo en cierto tiempo,

(o o[ ] o] 1T 1SS 101
Tabla N° 33. ¢ Cuando usted tuvo algun problema durante su estadia, el

personal de la empresa, le mostrdé un sincero interés en solucionarlo?.......... 102
Tabla N° 34. ;Los empleados de la empresa les atendieron a su

(101070 01T 01 (0 TP RPPPTTRTRPPRRPPI 103
Tabla N° 35. ¢(Los empleados de la empresa, siempre estuvieron

dispuestos a ayudar a sus reqUerimieNtOS?..........covveeeeruirrienniiiaeeeeeeeeeeeeeeeeenneenns 104
Tabla N° 36. ¢Los empleados de la empresa fueron amables y serviciales

durante su estadia? ¢COMO 10 CalifiCa?.........coeviiiiiiiiiei e 105
Tabla N° 37. ¢ El conocimiento de los empleados fue veraz y suficiente

cuando respondil @ SUS PregUNLAS?.......c.uueiiieeiiiiieeee e e e eiiieee e e e e e e 106
Tabla N° 38. ¢La empresa le brind6 un servicio individualizado durante su
estadia? ¢ COMO 10 CAlIfICA?......uiiiii e 107
Tabla N° 39. ¢La empresa estuvo preocupada por sus deseos de conocer

Bl UGAI . 108
Tabla N° 40. Coeficiente de CorrelaCiOn R...........coooiiiiiiiiiiiiciieeea 109
Tabla N° 41. Analisis y discusion de Resultados..............c.ccooeiiiiiiiiinn.. 113

INDICE DE GRAFICOS

Grafico N° 01: Promedios por cada dimensién de la Variable

Independiente "Cultura Organizacional”.............ccooiiiii i 71
Grafico N° 02: Puesto aCtual...........ooeiiiii i 73
Grafico N° 03: Interés por los problemas del trabajo como personales de

SUS COMPAMNEIOS. ..ttt ettt ettt e et e et et e e et e e e e e e e eneeaneans 74
Grafico N° 04: ¢ Recibe trato justo por parte de SUPEriores?.........ccccccvvvvveeennnn. 75
Gréfico N° 05: Identificacion con los objetivos de la Empresa............c.ccoceene.. 76
Gréfico N° 06: ¢ COmMo se siente en su grupo de trabajo?........ccccevvveviiieeeiennenenn. 77

Grafico N° 07: ¢ La informacion que recibe sobre asuntos de trabajo, la

11



COMPIUEBDAT?. ..ottt e e e e e e e e e ereeeaeaeeas 78

Gréfico N° 08 Calificacion de la comunicacion en su departamento.............. 79
Grafico N° 09: ¢ Analizan en su departamento procesos, métodos,
técnicas y procedimientos de trabajo?...........ccooeeiiiiii e 80

Grafico N° 10: ¢La comunicacion viene de arriba hacia abajo con
poca oportunidad para revisar, evaluar o recomendar correcciones

(o 10 T=T 0] = LSS 81
Grafico N° 11: ¢ El jefe o compafieros solicitan su opinion sobre asuntos
(oL = o= [ 1P 82
Gréfico N° 12: ¢Una idea sobre asuntos de trabajo que usted propone en
su departamento logra imponerla solo a través de un gran esfuerzo?............... 83
Grafico N° 13: ¢ En su departamento se promueve la innovacién y la
(63 1= T= 111V, o F= To L 84
Gréfico N° 14: ¢ Busca innovar los procedimientos de su trabajo?..................... 85

Grafico N° 15: ¢ Cree usted que en su departamento las personas se

resisten por naturaleza al cambio y prefieren seguir con procedimientos

=03 11 = | (=237 86
Gréfico N° 16: ¢ Piensa usted que las personas que comprenden y que

se interesan en su trabajo, pueden idear y mejorar sus propios métodos

PAra NACEIIO. ... e e 87
Gréfico N° 17: ¢ Cudles son los problemas o conflictos mas comunes en

SU AEPAIMAMENTO?. ..ttt ettt et e e e e e e e e e e s s e e e e ne e e e 88
Grafico N° 18: ¢ Los problemas o conflictos de su departamento, trata

usted de SOIUCIONAIOS?.........ooe e 89
Grafico N° 19: ¢ Se analizan las causas de un problema o conflicto
ODJELIVAMENTE ... e 90
Gréfico N° 20: ¢ Las negociaciones en su departamento se conducen de

tal manera que agreden a la mayoria de las personas?.........cccceeeeeeeeeeeeeeeeeennnnns 91
Grafico N° 21: ¢ Qué tipo de solucién se les da a los problemas o

conflictos de Su departamento?............uuuuuiiiiiiiiiieeeeeeie e 92
Gréfico N° 22: Las decisiones en su departamento son tomadas la

MAYOr PANE 0B VECES PO ... . ettt et e et eenes 93
Grafico N° 23: ¢ Influye la opinion del jefe para tomar una decision?................. 94

Gréfico N° 24: ¢ El jefe de su departamento, comparte el problema con
Sus colaboradores/as considerados como grupo, procurando alcanzar

juntos el consenso sobre la solucion del MISMO?............coovviviiiiiiiiiiciiiee e, 95
Grafico N° 25: ¢ Las diferencias personales, obstaculizan la toma de

(0 =To3 1] 0] =253 96
Grafico N° 26: En una reunién para tomar decisiones en su departamento,

0= o 0 7= o 97
Grafico N° 27: Promedios por cada dimension de la Variable Dependiente
"SatisfacCion de [0S tUNStaS" . .......oovi e 99

Grafico N° 28: ¢ Como calificas la apariencia o presentacion de los
LU= 10 T2 1= Lo [0 TSP 100



Gréfico N° 29: ¢ Cuando la empresa le prometié hacer algo en cierto tiempo,

1O CUMIPIIO? ...t e e e e e e bbb e e e e e e ennbaeeaeas 101
Grafico N° 30: ¢ Cuando usted tuvo algun problema durante su estadia, el
personal de la empresa, le mostré un sincero interés en solucionarlo?............ 102
Gréfico N° 31: ¢Los empleados de la empresa les atendieron a su

(0010700 =T 0] 0 TP RPPPPPPI 103
Grafico N° 32: ¢Los empleados de la empresa, siempre estuvieron

dispuestos a ayudar a sus reqUEerimieNtOS?..........ccvvvveerueiriiiiiiiieeiee e e e e e e eeeeeeaninenns 104
Gréfico N° 33: ¢ Los empleados de la empresa fueron amables y serviciales
durante su estadia? ¢ COmMO 10 califiCa?........cccceeeeiiiiiiiiiiiiiii e, 105
Grafico N° 34: ¢ El conocimiento de los empleados fue veraz y suficiente

cuando respondid @ SUS PregUNIAS?.........eiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeets e e e e e e eeaeanns 106
Gréfico N° 35: ¢La empresa le brindé un servicio individualizado durante

su estadia? ¢ COmO 10 CalifiCa?........uuuiiiiiiii i 107
Grafico N° 36: ¢ La empresa estuvo preocupada por sus deseos de

[ofo ] gL 1ot =T g =Y I [T T OSSP 108
Gréfico N° 37. Correlacion de valores entre las variables Cultura
Organizacional y Satisfaccion de oS turistas.............ccoovviiiiiiiiii i, 110

13



11

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
El problema.

Cada empresa tiene su propia historia, filosofia, valores, politicas y
costumbres que pertenecen a una cultura organizacional. Ademas
mantienen un ambiente de trabajo cordial y afable, pero otras demuestran
todo lo contrario y con el tiempo, todas estas variables son percibidas por

los miembros de la organizacion y por los clientes.

El nuevo personal de la empresa, suele llegar con muchas expectativas y
entusiasmo a su puesto de trabajo, pensando también en las actividades a
realizar y en la relacion laboral entre compafieros; pero a pesar de esto,
todo podria cambiar si el clima organizacional de la empresa, no es el
adecuado para su desempefio laboral. Pese a esta situacion, es importante
identificar las variables que intervienen en la creaciéon de un clima laboral
motivante, convirtiéndose en factores claves para la productividad y
operatividad de la empresa.’

“‘Es probable que el desempefio y satisfaccion de los trabajadores sean

mayores si sus valores se ajustan con la empresa”.®

La cultura organizacional es un pilar fundamental que alienta y encamina a
las organizaciones hacia la excelencia y el éxito.” Esto se comprueba en el
desempefio personal de los colaboradores de la empresa y su efecto en la

satisfaccion de los turistas que perciben el servicio.

El turista de hoy, es cada vez mas exigente con el servicio que recibe, por
lo tanto las empresas turisticas, buscan estrategias para brindar un servicio
de calidad, intentan mejorar sus productos, intentan diferenciarse de sus

competidores, pero muchas veces no se dan cuenta, que la mejor

> Montes M. & Ruiz J. “Andlisis de la Cultura Organizacional y su influencia en el nivel de satisfaccién de los
clientes de la empresa Marcimex S.A. del Cantdon Naranjito” Ecuador 2014.

® Robbins & Judge, 2009, p.127).

’ Montes M. & Ruiz J. 2014
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estrategia es fortalecer la cultura organizacional adecuadamente, para que
se encaminen en una sola direccion todos los trabajadores y directivos para

el logro de objetivos en comun.

El albergue Explorer's Inn, es una empresa turistica, que brinda servicios y
productos turisticos desde 1975 (42 afios) y esta ubicada en colindancia
con la Comunidad de la Torre. Posee 100 hectéareas de propiedad privada
y 1047 hectareas concesionadas para ecoturismo todas estas dentro de la
Reserva Nacional Tambopata. Explorer's Inn, fue pionero en Ecoturismo,
desarrollando el famoso Tambopata Report, que es una coleccion de
diferentes tipos de estudios de caracter bioldgico, entomolégico, de suelos
entre otros, que sentaron las bases que luego justificarian la creaciéon de la
Reserva Nacional Tambopata “RNTAMB”, idea promovida por su primer
propietario el Sr. Max Gunther y cientificos reconocidos como David

Pearson®.

El albergue Explorer's Inn estd compuesto por las diferentes actitudes,
comportamientos, normas, valores, costumbres y modos de expresion de

cada uno de los empleados que laboran en ella.

En la actualidad existen en el tramo del rio Tambopata numerosas
empresas turisticas que ofertan servicios turisticos similares, por lo que se
considera posibles competencias para la empresa Explorer’s Inn, ya que el
turista busca la mejor alternativa para su compra y sobre todo que el
producto satisfaga sus necesidades y expectativas de viaje, brindandoles el
mejor servicio posible.

Como se ha podido analizar en la revision de la literatura, la cultura
organizacional tiene mucha influencia tanto en la eficiencia como en la
eficacia de la organizacion, por otra parte la motivacion de los empleados,
en el ambiente de trabajo comodo es posible generar buenas relaciones
humanas, lo cual repercute en el desemperio laboral de la empresa y sobre

todo en la atencién y el nivel de satisfaccion que se les brinda a los turistas.

® Datos obtenidos de la Oficina de Gerencia del Albergue Explorer’s Inn.
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1.2

1.3

Por esta razén consideramos que es de gran importancia analizar ¢ Cémo
influye la cultura organizacional en la satisfaccion de los turistas que visitan

el Albergue Explorer’s Inn?
Planteamiento del problema

¢Como influira la Cultura organizacional del personal que labora en el
Albergue Explorers’s Inn en Tambopata - Madre de Dios en la

satisfaccion de los turistas que lo visitan?

Existe una relacién directa entre el servicio prestado y el nivel de
satisfaccion de los mismos. Dicho de esta manera, se entiende que durante
el proceso de la prestacion del servicio por parte de los trabajadores
guienes tienen una relacion directa con los turistas, y donde éste ultimo

puede percibir aspectos positivos de la cultura organizacional del personal.

La investigacion desarrollada ha evidenciado que hay una relacién directa
entre el nivel de satisfaccion de los turistas y la existencia de una cultura

organizacion en el Lodge Explorer’s Inn.

La cultura organizacional entendida como un conjunto de normas, hébitos,
creencias, valores y sentimientos comunes a todos los miembros de una
organizacion tiene un impacto sumamente fuerte en los turistas que hacen
uso de los servicios ofrecidos por Explorer’'s Inn ya que ellos al entrar en
contacto directo con el FRONT OFFICE de la organizacion experimentan
las emociones que el clima laboral de la empresa condiciona durante su
estadia. Entendiendo este clima laboral como un producto de la cultura

organizacion de Explorer’s Inn.

Objetivo General y Especificos.

1.3.1 Objetivo General:

» Determinar cémo influye la Cultura organizacional del personal que
labora en el albergue Explores Inn en Tambopata - Madre de Dios en la

Satisfaccion de los turistas que lo visitan.
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1.3.2 Objetivos Especificos:

14

» Determinar la influencia de la Moral y satisfaccion del personal que
labora en el Albergue Explorers’s Inn en Tambopata - Madre de Dios en
la Satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» Determinar la influencia de la Comunicacion del personal que labora
en el Albergue Explorers’s Inn en Tambopata - Madre de Dios en la
Satisfaccion de los turistas que lo visitan.

> Determinar la influencia de Actitud al cambio del personal que labora
en el Albergue Explorers’s Inn en Tambopata - Madre de Dios en la
Satisfaccion de los turistas que lo visitan.

> Determinar la influencia de la Solucion de conflictos del personal que
labora en el Albergue Explorers’s Inn en Tambopata - Madre de Dios en
la Satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» Determinar la influencia de la Toma de decision del personal que labora
en el Albergue Explorers’s Inn en Tambopata - Madre de Dios en la

Satisfaccion de los turistas que lo visitan.
Justificacion e importancia.

Actualmente, el entorno de competitividad, obliga un cambio respecto a la
manera en que las empresas turisticas se relacionan con sus clientes
(viajeros). Una estrategia para impedir que la competencia se los lleve a
sus clientes es conservando una estrecha y buena relacion con sus
clientes, con el propésito de poder conocer cuales son las nuevas
tendencias del mercado de esta manera brindarles productos y servicios de
alta calidad, los cuales logren satisfacer las necesidades y expectativas de

los turistas.

El propésito de esta investigacion, es recopilar informacién veraz y
relevante que permita conocer el nivel de satisfaccion de los turistas del
Albergue Explorer’s Inn, ya que en el analisis de ciertas falencias en la
cultura organizacional, pueden llegar a influir en el desempefio laboral de la

organizacioén, los posibles conflictos entre compafieros de trabajo, la falta
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1.5

1.6

de comunicacion de jefe a empleados, generaria una mala atencion a los
clientes, esto generando desconformidad, quejas, una mala percepcion del

turista sobre la empresa y su desempefio.

Es por ello que se tuvo el analisis de la Cultura organizacional y otros
aspectos importantes los cuales contribuyeron a identificar el problema
central que influye en la satisfaccidon de los turistas del Albergue Explorer’s
Inn y asi encontrar acciones encaminadas hacia una mejor atencion a los
turistas y aumentar sus niveles de satisfaccion, con ello creando procesos
correctivas y eficaces para evitar la pérdida de los turistas y crear una

ventaja competitiva.

Este trabajo de investigacion servirh como un instrumento de soporte para
la Gestion Empresarial de la empresa Explorer's Inn,, ademas con esta
investigacion se contribuye con un estudio sobre la importancia de la

Cultura organizacional y satisfaccion del turista.
Hipotesis General.

» La Cultura organizacional del personal que labora en el Albergue
Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente

en la satisfaccion de los turistas que lo visitan.
Hipotesis Especificas.

» La Moral y satisfaccion del personal que labora en el Albergue
Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente
en la satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» La Comunicacion del personal que labora en el Albergue Explorer’s Inn
en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente en la
satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» La Actitud al cambio del personal que labora en el Albergue Explorer’s
Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente en la

satisfaccion de los turistas que lo visitan.
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» La Solucién de conflictos del personal que labora en el Albergue
Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente
en la satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» La Toma de decisiones del personal que labora en el Albergue
Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente

en la satisfaccion de los turistas que lo visitan.
1.7 Sistemade Variables e Indicadores.

e Variable Independiente: Cultura Organizacional.

e Variable Dependiente: Satisfaccion de los Turistas.

1.8 Operacionalizacién de las Variables.

VARIABLES DIMENSIONES
> Moral y satisfaccion.
VARIABLE INDEPENDIENTE | » Comunicacion.
» Actitud al cambio.
* Cultura Organizacional. » Solucion de conflictos.
» Toma de decisiones.
VARIABLE DEPENDIENTE » Elementos tangibles.
> Fiabilidad.
* Satisfaccion de los Turistas. » Capacidad de respuesta.
» Seguridad.
» Empatia.

1.9 Poblacién.

Esta conformado por 15 empleados que laboran en el Albergue Explorer’s
Inn®, y 141 turistas el cual es el promedio mensual del afio 2016 que

visitaron al referido Albergue *°.
1.10 Muestra.

La muestra para determinar la influencia de la cultura organizacional en la

satisfaccion del turista, se calcul6 utilizando la siguiente férmula estadistica,

° Datos obtenidos de la Oficina de Administracion del Albergue Explorer’s Inn.
'% Datos obtenidos del Departamento de Reservas y Ventas del Albergue Explorer’s Inn.
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Z%p.q.N

N.e?+Z%.p.q

Dénde:

n = tamafo de la muestra.
g = variabilidad negativa (50%).

Z = nivel de confianza (95%)

N = tamafio de la poblacién (141).

p = variabilidad positiva (50%).

e = margen de error (5%)

Remplazando valores:

(1.96)2.(0,5).(0,5).(141)

n=
(141).(0,05)%+(1.96).(0,5).(0,5).
(3.8416)..(0,25).(141)
n=
(141).(0,0025)+(3,8416).(0,25).
(0,9604).(141)
n=
(0,3525)+( 0,9604).
135,4164
n=
1,3196.
n =103

Sus valores

correspondientes:
n="7?

E =0,05

Z=1,96

P=0,5

Q=05

N =141

Tamafio de muestra (empleados) = 15 encuestas.

Tamafio de muestra (turistas)

= 103 encuestas.



2.1

CAPITULO IL.

REVISION LITERARIA

Marco Teoérico.

2.1.1 Antecedentes de estudio a nivel internacional

» Montes M. Ruiz J. en el afio 2014, en su investigacion de tesis

“Andlisis de la Cultura Organizacional y su influencia en el nivel de
satisfaccion de los clientes de la empresa Marcimex S.A. del
Cantén Naranjito, Ecuador”. El propdsito de esta investigacion, fue
recopilar la informacion necesaria que les permiti6 conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes, dado que, posibles falencias en la cultura
organizacional, podrian influir en el desempefio laboral de la

organizacion.

Al conocer las variables que influirian en la operatividad de la empresa y
el nivel de satisfaccion de los clientes, el objetivo de esta investigacion
fue a la organizacién, acciones correctivas encaminadas a la mejora
continua y a la gestion de procesos de formacion, ademéas de
estrategias promocionales que ayuden a mejorar el nivel de satisfacciéon
de los clientes de la empresa. En esta tesis de investigacion llegaron a

los siguientes resultados:

e El estudio de campo realizado, dio como resultado que el 100% de
los colaboradores de la empresa, mencionaron que valoran tanto el
sueldo como otros factores de motivacion entre los que detallaron: el
trato profesional de los superiores, el sentirse parte de la empresa,
las posibilidades ciertas de poder ascender dentro de la estructura
empresarial, entre otras.

e Dentro de la investigacion, se pudo detectar que han existido ciertos
conflictos dentro de la empresa y que incluso varios de los
empleados actian de manera pasiva, mientras que otros actuan de
forma activa, lo cual podria generar un ambiente incémodo,

afectando asi el clima laboral, la operatividad de la empresa e
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incluso las actividades de comercializacién que se efectia con el
cliente externo.

e Se pudo identificar al cliente satisfecho, ya que la mayoria de ellos
han realizado mas de una compra en Marcimex por el contundente
hecho de tener la experiencia de un servicio que cumplié con las
expectativas desarrolladas en el proceso de venta, este concepto
gue lo podemos definir como empoderamiento del cliente, nos
permitird reducir el riesgo de pérdida de comprador poderoso ya que
se desarrolla un concepto de fidelidad que incluso puede llegar al
mejor uso de nuestros activos ya que podemos desarrollar
estrategias de venta cruzada.

e Segun los datos obtenidos en el proceso investigativo, se pudo
observar que las estrategias promocionales crean expectativas que
pueden influir en el nivel de satisfaccion de los clientes, ya que ellos
acuden a MARCIMEX por los diferentes atributos y facilidades de
pago que la empresa les ofrece. ElI éxito de MARCIMEX en la
localidad de Naranjito estd en cubrir las expectativas desarrolladas

en el cliente con productos y servicios adecuados.

» Robles, D. en el afio 2013, en su investigacion de tesis “Cultura

Organizacional en restaurantes de Ciudad Obregén Sonora”,
Ciudad Obregon, Sonora. Sefialan que la cultura organizacional es
importante, porque se presenta de manera significativa en las
empresas. Por ello, el presente estudio de investigacion se realizé con
el objetivo de conocer cual es la cultura organizacional existente en la

actualidad en los restaurantes de Ciudad Obregdn Sonora.

Es necesario sefialar que se requiridé hacer una recopilacion tedrica que
permitié tener una visibn mas clara y concisa, en donde se desarrollaron
temas importantes relacionados con la investigacién. Se definié el
meétodo de investigacion, el sujeto de estudio y los materiales que se
ocuparon para llegar a los resultados deseados. EI método que se optd

fue de forma cualitativa ya que se analiz6 el ambiente laboral de los
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restaurantes, cabe mencionar que los restaurantes seleccionados
fueron treinta y nueve catalogados en pequefias y medianas empresas,
seleccionando cuatro de ellos, donde se realizé en un estudio mas a

profundo o sea un multicaso.

Ademas, se necesitaron dos instrumentos para la recopilacion de la
informacion necesaria, el cual fue un cuestionario y una entrevista que
permitieron percibir la cultura organizacional en los restaurantes de
Ciudad Obregon Sonora. El tipo de cultura que presentaron los
restaurantes fue cultura del clan, Apolo o del rol y Atenea o de Proyecto,
no obstante estos resultados se compararon con otros estudios de
investigacion, el cual coincidieron que el recurso humano es importante
para el buen desarrollo de una empresa, ademas debe contar con una
estructura formal para evitar posibles problemas u errores en el

restaurante.

Se concluye que en dicho estudio de investigacion se logro el objetivo
deseado ya que los resultados mostraron el tipo de cultura
organizacional de cada restaurante de Ciudad Obreg6n Sonora.

Ortiz, S., Daza A. & Labarcés C., en el afio 2013, en su articulo de
investigacion “Cultura organizacional de los operadores turisticos
de Santa Marta”, Colombia, mencionan que, estructurar la cultura
organizacional y la forma en la que incide en el rendimiento de las
organizaciones, sirve de punto de partida para estudiar el desempefio
laboral de los empleados, se utiliza como registro de éxito o fracaso
dentro de las organizaciones y elemento que influye en la creacion de
valores y comportamientos evidenciables en simbolos, lenguajes, ritos
difundidos entre los miembros y que resultan favorables o desfavorables
en el servicio que ofrecen. En otras palabras, puede que no esté escrita

pero se palpa en la forma de hacer las cosas de las organizaciones,
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puesto que contribuye al aporte de nuevas ideas en beneficio de la
competitividad de la empresa*

Castelluci en el afio 2011, en su tesis de investigacién “Sistema de
Calidad en Turismo: Posibilidades y restriccion de su
implementacion en Mar de Plata”, Argentina, indica en su resumen, lo
cual hace referencia y aproximacién a nuestro tema de estudio, que
“‘Desde un enfoque cualitativo, y tomando la modalidad de estudio de
casos multiples, se analizan en dieciocho empresas de servicios
turisticos, la cultura organizacional, donde se asienta la cultura de la
calidad, y el perfil cultural de la alta direccion, desde la perspectiva
tedrica del capital social. Los componentes cognitivo y estructural del
capital social de una empresa y de la alta direccion, son los que
determinan su perfil cultural, condicionando su desempefio e incidiendo

finalmente, en la satisfaccion del cliente”.

Por otra parte también resalta que “Los resultados de estudio
evidencian que en las empresas marplatenses analizadas aun no esta
consolidada una cultura de calidad orientada hacia la excelencia. En
tanto los componentes del capital social de estas empresas estan
limitando el desarrollo de esta cultura, donde el perfil cultural
organizacional, y en menor medida el perfil cultural de la alta direccion,
se constituyen en uno de los principales factores condicionantes
restrictivos para implementar Sistemas de Gestién de Calidad”; de aqui
se desprende que la satisfaccidn del cliente existen componentes

importante que determinan el perfil cultural.

Un articulo publicado en Internet, por Ordaz & Camargo. Vol. 8N° p.
125-138. en el afio 2010, en la muestra de uno de los resultados de la
tesis doctoral titulada: “Estrategia Metodolégica para desarrollar los
valores asociados a una cultura organizacional, en el Turismo
Sostenible, estudio de caso, zona de Vinales”, Cuba, mencionan

gue el fomento a escala local del turismo favorece el disefio de ofertas

u Pettigrew, 1979, p.570; Azanzaa, Morianob y Molero, 2013, p.46.
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cuyo objetivo principal debe ser la satisfaccién personalizada del cliente,
por lo que el ambiente en que se desarrolla esta actividad estara
sustentada por una cultura organizacional caracterizada por un clima
especial de cordialidad, hospitalidad, calidad y competitividad, a partir
de la formacion y la participacion individual y social de los miembros de
las organizaciones implicadas y de otros actores de esta actividad.

La participacion debe propiciar el desenvolvimiento de una serie de
valores en los nucleos receptores, en cuanto al cuidado y respeto de la
naturaleza, a su cultura, creencias, costumbres y tradiciones de la

comunidad donde se desarrolla esta.

Lo anterior conduce a pensar que este desarrollo de valores en los
miembros de las organizaciones vinculadas a la actividad turistica,
contribuye a ampliar el espectro de la cultura organizacional, hacia una
nueva concepcion que es la sostenibilidad turistica, ésta a su vez debe
incidir en la cultura comunitaria ocurriendo un proceso de intercambio
entre ambas; la relacion se plantea como un nexo légico e

imprescindible para alcanzar un fin.

En consecuencia, en el mismo articulo mencionan que, el término
‘valor” aparece generalmente referenciado como un componente
esencial en el andlisis de las diferentes definiciones de -cultura
organizacional abordado por autores como: (Diaz Llorca. 2006:107;
Alabart. 2001 &; Robbins. 1999), es por ello que existe una relacion
manifiesta entre ambos conceptos, ya que los valores constituyen

elementos fundamentales del concepto de cultura organizacional.

Para una mejor comprension de esta afirmacion, se realiza un estudio
de lo expresado por varios autores acerca de los diferentes niveles de la
cultura organizacional (Schein. 1988; Peird. 1990; Alabart. 2003), de lo

gue se infiere dos aspectos significativos:
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e La construccion de las ideas sobre los distintos niveles de cultura
se desarrolla desde las presunciones subyacentes, hasta los
artefactos visibles, pasando por los valores.

e EIl segundo nivel siempre es el andlisis de los valores centrales
que se derivan de los principios que operan dia a dia, sobre la
base de los cuales los miembros de la cultura orientan su

conducta.

La cultura organizacional contribuye al desarrollo y promocion de los
diferentes valores dentro de la organizacién y su entorno. Cada una de
éstas posee sus propios valores desarrollados por la cultura que

posean, lo que las diferencian entre si.

Yiing & Bin (2009) desarrollan un trabajo en Malasia cuyo propdésito fue
investigar “Los efectos moderadores de la cultura organizacional en
las relaciones entre el comportamiento de liderazgo y el
compromiso con la organizacion, y entre el compromiso
organizacional y la satisfaccion laboral, y el rendimiento en el
entorno de Malasia”. En el estudio, se encontré que el compromiso
organizacional posee una asociacion significativa con la satisfaccion
laboral, pero no con el desempefio del empleado. Sin embargo, solo la
cultura de apoyo ha influido en la relacion entre el compromiso y la

satisfaccion*?.

Cantillo, J. (2013), en su investigacion de tesis “Incidencia de la
Cultura Organizacional en el desempefio”. Universidad Nacional de
Colombia Facultad de Ciencias Economicas Sincelejo, Colombia,
llegan a tres (03) conclusiones, y que en términos generales buscan
identificar la incidencia de cultura organizacional en el desempefio. Una
primera conclusion destaca una relacion total entre ambos conceptos,
Murugan, (2009); Doran, Haddad & Chow (2003); Davies, Mannion,
Jacobs, Powell & Marshall, (2007); Han, (2012), Garmendia, (2004), es

2 A.C. Cujar Vertel et al / Estudios Gerenciales 29 (2013) 350-355
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decir que todas las dimensiones que conforman la cultura

organizacional inciden en el desempefio.

Un segundo enfoque destaca una relacién parcial, quiere decir que se
presenta una relacion solo en algunas dimensiones, escalas o tipos de
cultura organizacional Martinez, (2010); Kim, Lee & Yu (2004); Galvez &
Perez (2011); Ezirim, Nwibere & Emcchcta, (2010), Yazici, (2009),
Yilmaz, Alpkan & Ergun (2004); Zehir, Ertosun, Zehir & Muceldili (2011);
Flamholtz & Kannan-Narasimhan, (2005); James & Connolly, (2009);
Hartnell, Ou, & Kinicki, (2011); Ezirim, Nwibere & Emecheta (2010);
Racelis, (2010); Wilkins & Ouchi (1983); Lim, (1995) y por ultimo se
encuentra la investigacion realizada por Rousseau (1990) quien
concluye a partir de su investigacion en 32 organizaciones de servicio
de voluntario, la no existencia de relacion entre las normas de conducta
(dimension de cultura organizacional) y el recaudo de fondos

(dimensién de desempefio organizacional).

Vivanco, J. en el afio 2010, en su tesis de investigacion “Los tipos de
Cultura Organizacional y el rendimiento de las PYMES en
Aguascalientes”. Area de investigacion: Administracion del micro,
pequefia y mediana empresa. Universidad Auténoma de
Aguascalientes, México. Concluye en que, través de la aplicacion de los
modelos estadisticos multivariables, que queda demostrado la alta
influencia positiva entre la adopcién de las caracteristicas de la Cultura
Organizacional tipo Adhocratica y tipo Jerarquica, con el incremento del
rendimiento empresarial, de las Pymes de Aguascalientes, por ende
gueda demostrada la hipotesis planteada en la investigacion,
concluyendo que es recomendable la adopcibn de la cultura
organizacional tipo adhocratica o tipo Jerarquica como practica
empresarial, lo que implica el trabajo en equipo y la innovacion de
productos y servicios para mejorar el rendimiento de las Pymes
entendiendo por rendimiento, la satisfaccion de los clientes, la imagen

de la empresa y de sus productos y servicios, la calidad de sus
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productos y servicios, la eficiencia de los procesos operativos internos
la organizacibn de las tareas del persona e incremento en la
rentabilidad, lo que propicia su desarrollo y permanencia, alcanzandose
los objetivos planteados en la investigacion al quedar demostrada la
hipotesis “La adopcidn de las caracteristicas de la cultura organizacional
en las Pymes, tiene influencia en el incremento de su rendimiento”; asi
también los resultados incluyen las principales cusas de rendimiento
identificadas por los empresarios, tal es el caso que la principal causa
de rendimiento segun los propios empresarios encuestados, es la
Satisfaccion de los Clientes, Imagen de la empresa y de sus
productos/servicios y la Calidad del producto/servicio; sirviendo esto de
guia para otros empresarios pueden replicar estas estrategias para el
desarrollo de sus propias empresas; se considera que sera objeto de
estudio en futuras investigaciones, el analisis del impacto de la
implementacion de la cadena de valor en México y en especifico en
Aguascalientes ya que esto implica un cambio cultural determinante en
los empresarios de las Pymes de Aguascalientes dado su actual
comportamiento de individualismo y celo profesional que han mostrado
en el desarrollo de su gestiobn empresarial y esto se sugiere también
debido a que se ha observado que esta forma de gestibn empresarial,
ha tenido buenos resultados en paises como Espafa e Italia donde su
implementacion ha resultado en un éxito para el desarrollo y

permanencia de las Pymes.

Albarracin & Garcia P. en el afio 2011, en su investigacion “Cultura
Organizacional Adhocratica / Innovaciéon”, comentan que derivado
de su investigacion realizada sobre 60 Mpymes de mediana y alta
tecnologia en Cali Colombia identificaron que la cultura de tipo Clan y la
de tipo Innovacién tienen un impacto positivo sobre el rendimiento de
las empresas, mientras que la de tipo jerarquico tiene un impacto
negativo, por lo que consideran que los resultados refuerzan la teoria de
qgue la cultura organizacional es determinante para el logro de la

competitividad de las empresas.
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» Goncalves J., Gongalves M. & Carolina, en el afio 2005, en su

investigacion “La importancia de la Cultura Organizacional en la
gestion de empresas turisticas: El Caso de Blue Tree Hotels,
Brasil”, analizaron la cultura organizacional de la cadena Blue Tree
Hotels, destacando las siguientes conclusiones: En lineas generales,
los colaboradores demuestran estar satisfechos con la empresa y
afirman que reciben las informaciones necesarias y que conocen la
cultura organizacional. Los puntos que fueron peores evaluados por los
colaboradores fueron las informaciones en situaciones de cambio y los

relativos al sueldo.

“La entrevista con la fundadora, se percibe que muchas palabras se
repiten, permitiendo que se concluya que los colaboradores de la
cadena comprenden y conocen los principales valores de la cultura
organizacional de esta empresa y que utilizan dicha cultura incluso en

momentos de crisis”.

Tras analizar los manuales de procedimientos, queda clara la
preocupacion por los clientes, por su satisfaccion, y la preocupaciéon en

garantizar la maxima calidad con maxima rentabilidad posible.

De manera general, con las observaciones y comentarios obtenidos, se
puede decir que los procesos reflejan valores existentes en la cultura
organizacional como calidad, atencion al cliente, rentabilidad, iniciativa,
innovacion, resultados, busqueda de soluciones, responsabilidad,
organizacion, encantamiento y otros, ademas de garantizar que todas la

conozcan.

Resumiendo, la cultura es conocida por sus empleados y la mayoria
cree en los mismos valores. Hay una transmision formal de esta cultura
gue estd asegurada por la gestion por procesos. Esto es un aspecto
bastante positivo. El departamento de recursos humanos debe
continuar enfocando la cultura organizacional en sus selecciones,

principalmente para los puestos de direccion general.
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Las observaciones de la gestion por procesos, de los recursos
humanos, de la socializacién, de los entrenamientos y de los artefactos
resultaron bastante productivas y permitieron identificar que la
cultura...puede ser considerada como una cultura fuerte y que es
ampliamente divulgada y utilizada. Entendiéndose de esta manera que

una cultura fuerte es una cultura homogénea. **

Ademas, la cultura presente en los hoteles refleja bastante bien las
creencias y valores de la fundadora. El facto de que la fundadora
todavia sigue siendo la presidente de la cadena es uno de los factores

gue explica la fuerza de esta cultura.

La cultura de Blue Tree Hotels esta ampliamente conectada a la imagen
de Chieko Aoki y sus valores y creencias, desde el punto de vista
externo e interno. Es importante que gradualmente, la cadena intente
establecer su imagen corporativa y su cultura organizacional sin estar
tan asociada a la presidenta para garantizar su éxito a largo plazo y su

sostenibilidad.

Segun la clasificacién de Hofstede y Hofstede (2005), se puede decir
qgue la cultura de Blue Tree esta orientada en los niveles directivos y
gerenciales a los resultados porque busca la innovacion y los
resultados. Sin embargo, para muchos empleados, esta orientada hacia
los procesos por la propia caracteristica de sus roles. Es necesario
divulgar para todos los niveles la orientacion a los resultados que es
méas compatible con la cultura y reforzar la idea de que la gestion por

procesos es una herramienta para alcanzar los objetivos.

La cultura organizacional de esta cadena esta orientada para la tarea o
rol y es profesional y no parroquial. Las personas son importantes y
estan motivadas y satisfechas, pero son valoradas principalmente por
sus caracteristicas profesionales y saben que deben buscar constante

actualizacion y desarrollo.

Y Hofstede y Hofstede (2005)
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Tiene un sistema abierto que consigue con que las personas se sientan
bienvenidas en la empresa. El area de recursos humanos debe hacer
un trabajo de concienciacion para que todos los departamentos y

hoteles tengan el sistema abierto garantizado.

En resumen, es una cadena hotelera con una cultura organizacional
fuerte, homogénea, bien conocida y con su gestion organizada, que
puede ser considera como una ventaja competitiva en el contexto
actual, tan cambiante y competitivo. Sin embargo, tiene que analizar
algunos puntos a mejorar ya mencionadas para garantizar su

sostenibilidad y éxito a largo plazo.

» Rodriguez, J., en el afio 2014, en su trabajo de investigacion “La
Cultura Organizacional en relacion a la Satisfaccion del Cliente de
la empresa eléctrica, Quito”. Trabajo de Investigacion que en cuya
conclusién manifiestan que existe una relacion directa entre las dos
variables independiente y dependiente -Cultura Organizacional y
Satisfaccion del cliente- y que cuya evaluacién se fundamente en el
coeficiente de correlacion, r de Pearson. Entendiéndose que existe una

fuerte cultura organizacional.

» Mosadegh (2006), desarrollé6 un estudio en hospitales de Iran, en el
cual se determiné el impacto de los valores culturales en el éxito en
la implementacion de la gestion de la calidad total. Por lo cual se
requiere que antes de implementar un programa de calidad, se
considere la cultura organizacional predominante y se enfoque hacia la

calidad de la organizacion.
2.1.2 Antecedentes de estudio a nivel nacional.

Segun la revision bibliografica, existen pocos estudios de investigacion en
este ambito, de los cuales se presentan solo algunas aproximaciones con

relacion al tema de estudio.

» GOmez T., Quispe O., Beltran C. & Victor, en el afio 2014, en su

investigacion “Cultura Organizacional y Satisfaccion Laboral en la



Facultad de Ingenieria Industrial en el marco de la acreditacion
universitaria”, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Perq,

concluyen:

e Tanto la cultura organizacional como la satisfaccion laboral de los
docentes presentan un indice aceptable, el mismo que debe ser
mejorado.

» Se ha demostrado también que existe una relacion positiva, aunque
débil, entre la cultura organizacional y la satisfaccion laboral en
docentes de la facultad de Ingenieria Industrial de la UNMSM,
asociacion que permite afirmar que si se mejoran los aspectos de
motivacion, identificacion institucional, comunicacion y se fortalecen
los valores, se obtendran mejores niveles de satisfaccion laboral.

= En la cultura organizacional, las dimensiones con mejor resultado
corresponden a comunicacion y motivacion; siendo menores en los
aspectos relacionados a los valores y a la identificacion institucional.

e Respecto a la satisfaccion laboral, los mejores indices se presentan
en las dimensiones de desarrollo profesional y relacién con su jefe.
Se observan menores puntuaciones en la permanencia y en el
desarrollo de sus funciones.

e Por otra parte hacen las recomendaciones respectivas de
implementar un conjunto de estrategias que permitan mejorar las
caracteristicas tanto de cultura organizacional como satisfaccion

laboral, evaluadas en cada una de sus dimensiones.

De las conclusiones, es importante mejorar los aspectos de motivacion,
identificacion institucional, comunicacién y fortalecer los valores, los
cuales en subconjunto se obtendran mejores niveles de satisfaccion
laboral, y por consiguiente se podria afirmar la influencia que ésta
podria tener en la satisfaccion del estudiante universitario en los

diferentes aspectos que lo relacionan con su docente.

De acuerdo con Rainforest Alliance, (p.16), en la Guia para una

Gestion Empresarial Sostenible, Elaborado por: Programa de Turismo
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Sostenible, y tomando en cuenta el tema 11.3 DESARROLLO DE LOS
VALORES EMPRESARIALES; mencionan que: “En el desarrollo
organizacional de toda empresa existe el pensamiento estratégico”, que
se plantea como el elemento mas espiritual de la misma, aquello que
inspira, sostiene e impulsa hacia el éxito todas las iniciativas, incluye la

Mision, la Visién y los Valores.

Para elaborar los Valores es necesario definir el conjunto de
principios, creencias y reglas que regulan la gestion de la
organizacion y que constituyen la filosofia institucional y el
soporte de la cultura organizacional. Esta seccion nos refiere
basicamente a la importancia y trascendencia de los valores que crean
cultura, apoyando los esfuerzos para el logro de la Misiéon y poder
alcanzar la Vision, no dejando de lado que sin valores sostenibles

representan tanto un riesgo para la sociedad y para si misma.

2.1.3 Antecedentes de estudio a nivel regional.

» Mendoza M. & Solis F., en el afio 2013, en su tesis de investigacion
“‘Influencia de la Cultura Organizacional para generar satisfaccion de los
turistas caso: Albergue Estancia Bello Horizonte del distrito de las

Piedras, provincia Tambopata”, concluyeron:

e Al contrastar la hipétesis a un nivel de significancia se afirma la
influencia de la cultura organizacional en la satisfaccién de los
turistas.

e La relacion a la dimensién: elementos de la cultura organizacional,
se observa que el 38% de los turistas manifestaron una influencia
buena, un 45% de ellos manifestaron una influencia regular y solo el
17% manifestaron una influencia baja.

e Factores de la cultura organizacional, se observa que el 36% de los
turistas manifestaron una influencia buena, un 36% manifestaron
una influencia regular y solo el 28% de ellos manifestaron una

influencia baja.



e La cultura organizacional es un elemento importante para impulsar la
competitividad de la empresa, reconoce las capacidades
intelectuales, el trabajo y el intercambio de ideas entre los grupos.

e Al permitir el intercambio de ideas, facilita la realizacion de las
actividades de la empresa creandose un clima de compafierismo y al

mismo tiempo de entrega en el trabajo.

CULTURA ORGANIZACIONAL.

La cultura organizacional se entiende como “Conjunto de valores, normas y
formas de pensar compartidas, aprendidas en la actividad grupal a través de la
comunicacién, que determinan la manifestacion de una conducta que garantice
una plena satisfaccién de las necesidades de los visitantes y del desarrollo de la
comunidad receptora, a partir de un equilibrio entre eficiente gestion de los

recursos naturales, asi como socioculturales y la rentabilidad economica”?.

El fomento a escala local del turismo favorece el disefio de ofertas cuyo objetivo
principal debe ser la satisfaccion personalizada del cliente, por lo que el ambiente
en que se desarrolla esta actividad estard sustentada por una cultura
organizacional caracterizada por un clima especial de cordialidad, hospitalidad,
calidad y competitividad, a partir de la formacién y la participacion individual y
social de los miembros de las organizaciones implicadas y de otros actores de
esta actividad”™. Entendiéndose esta definicion en base a la Cultura
Organizacional para el Turismo sostenible.

a. Definiciones.

» Segun Chiavenato (2005:164), afirma que “La cultura organizacional es
un conjunto de habitos y creencias establecido por medio de normas,
valores, actitudes y expectativas compartidos por todos los miembros
de la organizacion”. La cultura respalda la mentalidad que predomina en

una organizacion.

* Ortiz, 2007.
© Ortiz F. Propuesta de valores para una cultura organizacional en el turismo sostenible. Universidad de
Pinar del Rio. Cuba. Vol. 8 N°1 pags. 125-138. 2010
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» Asi mismo Chiavenato (Ibid.) sostiene que la cultura organizacional
presenta seis caracteristicas principales:

e Regularidad en los comportamientos observados de los
participantes. Estas interacciones se caracterizan por un lenguaje
comun, terminologias propias y rituales relacionados con las
conductas.

e Normas. Son patrones de comportamiento que incluyen guias
respecto a la manera de hacer las cosas.

e Valores dominantes. Son los valores basicos que abraza la
organizacion y que espera que sus participantes compartan, como
serian la calidad de los servicios.

e Filosofia. Son las politicas que afirman las creencias relativas al trato
gue deben recibir los empleados y los clientes.

e Reglas. Son guias establecidas que refieren al comportamiento
dentro de la organizacion.

e Clima de la organizacion. Es la sensacion que transmite el lugar
fisico, la forma en que interactian los participantes, el trato que unas

personas dan a otras.

» A su vez, para Etkin & Schvarstein, sefiala que la cultura es un
componente activo y movilizador, puede estar o no formalizado y es un
sistema que se encuentra en interaccion con un sistema mas amplio del

cual forma parte (la sociedad).

» Diversos autores como Guerrero & Navarro (2003, p.27) y Morales
(2010, p.11) definen con base en aportes de diversos autores,
sosteniendo que la cultura organizacional es la conciencia colectiva o
un conjunto de formas de pensar y sentir que se expresan mediante
sistemas de significados compartidos por los miembros de la
organizacion que los identifica y diferencia de otros por sus
caracteristicas, institucionalizando asi sus conductas sociales vy

convirtiéndola en una colectividad particular y distinta.



Segun el dato de la referencia se entiende que la cultura organizacional
es propia de cada organizacion y que influye en el aspecto productivo

por parte de sus integrantes.

Segun Tavares, 2004, p.69; Gonzélez & Parra, 2008, p.46; Galvez &
Garcia, 2011, p.129), puede entenderse la cultura organizacional como
un instrumento que hace més facil la consecucion de los objetivos, y Si
es capaz de generar valor a la organizacion, entonces, su cultura sera
distinta a la de cualquier otra organizacion y, por ende, sera dificil de
imitar; lo que se convertiria en un activo estratégico y una ventaja
competitiva que direcciona el rumbo de la compafiia; ya que comparten
historia, normatividad y objetivos comunes trazados como colectividad,

asumiéndolos también como objetivos propios.

El término valor tiene diversas definiciones (Diaz Llorca, 2006; Perea,
M. 1991:3. citado por Ojalvo. Et. All, 2003); Garcia, S. y Dolan, S. I,
1997; Fabelo, 1989; Robbins, 1987) a partir de la ciencia que
provenga el autor que al analizar las mismas se pueden resaltar
diversos aspectos significativos con relacién a la comprension de su

esencia, entre los que se encuentran:

e Unidad dialéctica entre los aspectos objetivo y subjetivo; lo individual
y lo social.

e Son construidos por los individuos dentro de sus correspondientes
grupos, de acuerdo a sus necesidades, intereses y vivencias.

e Ejercen funcién reguladora de la actividad humana expresada a
través de una correspondencia entre lo que se piensa, lo que se dice
y lo que se hace.

e Forman parte de la estructura de la personalidad.

e Su aprendizaje es relativamente estable en el tiempo y permiten

comparar normas de actuacion.

Para Rodriguez J. (2014), las Caracteristicas de la cultura

organizacional, son las siguientes:
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b.

La cultura organizacional es una expresion descriptiva comun, que
habla sobre la percepcion que tienen los empleados de su
organizacion, no si les gusta. Esta descripcion se refiere a
representaciones similares por parte de los miembros de la
organizacion.

El origen de la cultura en una organizacibn, como variable
independiente que afecta las actitudes y comportamiento de los
empleados puede ser rastreado mas de 50 afios en el pasado, hasta
el concepto de institucionalizacion.

La cultura organizacional es la manera compartida -por todos los
miembros-, de hacer en la empresa.

La cultura organizacional es la manifestacion de los factores
principales de satisfaccion en los empleados, es asi que, una
cimentada cultura organizacional tendra mayor incidencia en el
accionar del trabajador, y por lo tanto existirhn un mayor
compromiso y menor rotacion.

La cultura organizacional es todo un sistema conformado por valores
y creencias, que se muestran en: las conductas, comportamientos,
normas, actitudes, forma de comunicacién, manera de relacionarse
con el entorno interna y externamente, estilo y tendencia de
liderazgo en un tiempo determinado.

La cultura organizacional es el reflejo del grado de aceptaciéon de la
mision, vision y objetivos corporativos, en todos los miembros de la

organizacion®®.

Funciones de las Culturas.

» Para Robbins & Judge (2009, p.555-556), entre las funciones de la

cultura estan:

e Define fronteras, creando diferencias entre una organizacion y las

demas.

16 . . . . . . . ; . .
Tesis: “La cultura organizacional en relacién a la satisfaccidn del cliente de la Empresa Eléctrica, Quito”

2014
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Transmite un sentido de identidad a los miembros de la
organizacion.

Facilita la generacion de compromiso con algo méas grande que el
interés individual.

Mejora la estabilidad del sistema social.

Sirve como mecanismo que da sentido y control para guiar y

conformar las actitudes y comportamiento de los empleados.

C. La Cultura como obstaculo.

» Davis (1990, p. 41), menciona que “La cultura determina lo que las

personas involucradas en ella consideran correcto o incorrecto,

asi como sus preferencias en la manera de ser dirigidos”

> Robbins & Judge, (2009, p.557), identifica algunos obstaculos, tales

como.

Obstaculos para el cambio. Cuando los valores compartidos
por los miembros de la organizacién, no concuerdan con lo que
necesita la organizacion para ser eficaz, la cultura es un
obstaculo.

Obstaculos para la diversidad. Las organizaciones buscan vy
contratan individuos diversos con el fin de aprovechar las
fortalezas que llevan al sitio de trabajo, pero es posible que sus
comportamientos estén fuera de lugar con respecto a la cultura
fuerte de la organizacion.

Obstaculos para las adquisiciones y fusiones. Histéricamente,
la fusibn de empresas se realiza considerado las ventajas
financieras o sinergia en los productos. En afos recientes, la
compatibilidad cultural se ha convertido en la preocupaciéon
principal. Ademéas de los estados financieros y la linea de
productos favorables, el que la empresa funcione parece ser mas
cuestion de lo bien que armonicen las dos culturas

organizacionales.
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» De acuerdo con Rodriguez J. (2014:13) ejemplifica sefialando que
existen organizaciones con culturas fuertes que en el pasado
funcionaron bien, pero esa misma cultura se convirtio en un obstaculo
para implementar el cambio que exige mejorar y ser competitivo. Por
tanto, algunas culturas fuertes se podrian convertir en obstaculo a
futuro, cuando se eliminan las fortalezas de las personas, no se
armonizan los valores individuales a los de la organizacion o, no se

hacen compatibles las culturas dentro de una fusion.
d. Origen de la Cultura.

El origen de la cultura, sus costumbres y tradiciones, tiene sus inicios
desde los fundadores de la organizacién. Los fundadores jugaron un papel
importante debido a su visibn de la organizacion y ademas no estan

restringidos por costumbres o ideologias anteriores®’.
e. Mantener viva la Cultura.

Segun Robbins & Judge, 2009, los fundadores influencian en la formacion
de la cultura de tres maneras: “Solo contratan y conservan a los empleados
gue piensan y sienten de la misma manera que ellos; socializan y
adoctrinan a estos empleados en su manera de pensar y sentir; el propio
comportamiento de los fundadores actia como un modelo que estimula a

los trabajadores a identificarse con ellos”.

Para mantener viva la cultura organizacional, es importante adentrarse en
los procesos de seleccion, capacitacion, evaluacion del desempefio, asi
como los procedimientos para ascender, pues esto garantiza que quienes
son contratados se ajusten con la cultura, mima que recompensa a quienes
la apoyan y castiga (incluso expulsan) a los que la desafian. Entre las mas

importantes fuerzas para el sostenimiento de la cultura tenemos:

e Seleccion. Este proceso concluye con la inclusion del candidato a la

organizacion, generalmente al mas adecuado. Se convierte en una

v Rodriguez J. 2014:14 “La cultura organizacional en relacién a la satisfaccién del cliente de la Empresa
Eléctrica Quito”.



actividad de doble via, debido a que proporciona informacion tanto de la
organizacion como de los candidatos, es de esta manera, que al
encontrar una percepcion de posible conflicto entre los valores de uno

y/o de otro, se autoexcluyen mutuamente.

Alta direccién. Es otra de las fuerzas que sostiene la cultura
organizacional, el comportamiento y lo que dicen los altos ejecutivos, se
filtra a través de la organizacion, emitiéndose a manera de mensajes a
sus trabajadores, cuestiones como: puntualidad, vestimenta apropiada,
politicas de recompensas o0 sanciones, pardmetros de riesgo,
estandares de calidad del producto y/o del servicio, etc.

Socializacién. El proceso de reclutamiento y seleccion encamina al
nuevo integrante hacia la cultura de la organizacion; seguidamente es
adoctrinado mediante un proceso de adaptacion denominado
socializacion, en el cual intervienen sus compafieros de trabajo, jefes
inmediatos y aquellos comparieros que estan directamente encargados
de capacitarlo en las tareas especificas del puesto de trabajo a ser

ejecutadas. Este proceso tiene tres etapas:

v' La etapa previa, se considera a esta, como aquella fase anterior a
su ingreso a la organizacion, en la cual se agrupa todo el
aprendizaje previo del individuo, cuya importancia radica en
pronosticar el comportamiento futuro sobre la base del

comportamiento pasado.

v' La etapa de encuentro, en la cual confluyen los valores tanto del
individuo como de la organizacion, en esta etapa existe una
confrontacién entre las expectativas de la empresa respecto del
individuo, y del individuo en relacion a sus responsabilidades
laborales, sus compaferos, sus superiores, etc.; esta etapa es la
reafirmacion de las percepciones obtenidas antes. El nuevo miembro
atravesara por el proceso real de socializacion, despojandose de

suposiciones anteriores y sustituyéndolas por aquellas deseables.

40



¥v" Finalmente, la etapa de metamorfosis, etapa en la cual se conciben
los cambios de larga duracién, en esta, el nuevo miembro de la
organizacion domina las aptitudes requeridas para el puesto, ejecuta
con éxito los nuevos roles y hace los ajustes a los valores y normas

del grupo de trabajo.®

» Guiot (1992, p.68), seiala que “La cultura organizacional permite al
individuo interpretar correctamente las exigencias y comprender la

interaccidn de los distintos individuos y de la organizacion”.

> Al respecto, Robbins & Judge (2009), escribe “El modo en que se
socialicen los empleados dependera del grado de éxito que se logre al
hacer coincidir los valores de los nuevos empleados con los de la

organizacién en el proceso de seleccion”.

Como 5o formman s cltures organzacionales

Al direccion

Flosofade s Cllra e
Tindadoree Celero e ekecicn Ongazact
O1gaIZIOn

Sociaacion

Figura 1. Formacion de la Cultura Organizacional.
Fuente: Robins S. & Judge T. Comportamiento Organizacional Pearson 2009.

'® Rodriguez J. 2014:15, “La cultura organizacional en relacion a la satisfaccién del cliente de la Empresa
Eléctrica Quito”.
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Instrumento W.E.N.S.

Este instrumento fue planteada por autoria colectiva Segun Bimos E.,

Chéavez S., Placencia N. & Wiliam, para el diagnostico de la Cultura

Organizacional, el cual comprende cinco dimensiones:

Moral y satisfaccion. Son el resultado de las actitudes hacia el trabajo,
asi como el estado de animo de los empleados; para esto se consideran
los siguientes aspectos: el trabajo, sentimiento de participacion y
pertenencia, relaciones humanas, promociones Yy ascensos, la
supervision (directivos y lideres de grupo).

Satisfaccion y moral en el trabajo. Segun Natalia Lorenzo (2007) El
nivel de satisfaccion (o de insatisfaccion) es una de las cuestiones que
mas interesa a quien estudia el comportamiento humano en el seno de
las empresas. Esto es debido a que tradicionalmente se considera que

la satisfaccion en el trabajo aumenta la productividad.

Esto no es de todo exacto, pero se admite que un alto grado de
insatisfaccion influye de forma negativa en la actividad laboral.
Desciende el espiritu de colaboracion, se pierde iniciativa, se cuida

menos la calidad del producto o servicio.

Las personas descontentas ejercen mala influencia sobre los grupos de
trabajo: su desanimo, las criticas, su actitud poco colaboradora, influyen
sobre el resto de los comparfieros. La moral del grupo desciende y se
manifiestan aspectos desfavorables que antes eran perfectamente

asumibles, propiciando conflictos individuales y colectivos.

Por todos estos motivos una buena gestion de los recursos humanos
debe propiciar que las personas se sientan razonablemente satisfechas
con su trabajo, que la moral sea elevada de modo que se cree un buen

clima laboral

Comunicaciéon. La comunicacidon es la base de toda relacidn

interpersonal, en todo momento enviamos y recibimos mensajes e
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interpretamos, es decir, nos estamos comunicando. No existe un estilo

correcto de comunicacion, sino formas eficaces o no de lograrlo.

Segun Keith Davis (2009): “Es el proceso de transmitir informacion y
comprensién entre dos personas”. Es la manera de relacionarse con
otras personas a través de datos, ideas, pensamientos y valores. Esta

une a las personas a partir de sentimientos y conocimiento.

“La mayoria de los conflictos que surgen en las empresas se deben a la
falta de comunicacion existente entre los diferentes niveles jerarquicos”.
Marta Williams y John Byrne Directores de: The Washington Quality
Group.

Actitud al cambio. Tanto las organizaciones como las personas se
hallan expuestas al constante cambio del mundo actual, que impone la
adopcién y adaptacién de nuevas tecnologias, métodos normas y
procedimientos obligando a aquellas adaptarse a éstos. Todo cambio
genera en las personas una actitud que puede facilitar, dificultar o
imposibilitar la realizacion de dichos cambios.

Actitud frente al cambio organizacional. Segun Secrod & Beckman,
1969, citados por Vakola, Tsaousis & Nikolaou, 2004, consideran que
las actitudes son guiadas por los sentimientos, pensamientos Yy
predisposiciones de cada individuo, las cuales se ven relegadas en su
manera de actuar ante las diferentes situaciones del ambiente. Lo
anterior lo complementan los mismos autores citando a Elizur &
Guttman (1976) quienes sefialan que las actitudes hacia el cambio
consisten en la cognicién de una persona, reacciones afectivas, y una

tendencia comportamental hacia el cambio.

Para Elias (2009) la actitud hacia el cambio organizacional desde el
punto de vista de un empleado generalmente es de forma positiva o
negativa, segun el juicio evaluativo de un cambio implementado por

iniciativa de su organizacion; por ello mismo se enfatiza que las
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actitudes hacia el cambio son un componente clave de si una

organizacion esfuerzos de cambio son exitosos o no.

Garcia & contreras (2000) plantean unas estrategias para el cambio de
actitud, las cuales se clasifican en tres areas: a. area social humana: en
esta area se incluye la introduccion y reforzamiento de actitudes y
valores deseables en los empleados, especialmente en lo que se refiere
a su identificacion con la institucion y el reconocimiento de importancia
del papel que desempefia dentro del ambito econdémico del pais; b. area
administrativa: se refiere a los conocimientos y destrezas relacionados
con la administracion de la institucion, que permiten el mejor uso y
optimizacion de recursos y, c. area técnica: como su nombre lo indica,
se refiere a los conocimientos que permiten elevar el nivel técnico del

personal en cada uno de los puestos de trabajo.

e Solucion de conflictos. En toda organizacion existen problemas o
conflictos entre individuos, ya sea por razones de trabajo o personales,
los conflictos se producen por la diferencia de opiniones sobre aspectos
de trabajo o sobre el comportamiento de los individuos que forman parte
de un grupo o departamento. Asi por ejemplo, en el aspecto personal:
resentimientos entre comparieros, incomprension, etc. En el aspecto de
trabajo: escasa coordinacion, desconocimiento de los procesos,

meétodos y procedimientos.

e Toma de decisiones. En toda organizacion, en todo puesto de trabajo
debemos tomar decisiones continuamente. Tomar una decision implica
escoger entre varias alternativas la mas apropiada para dar solucién a
los problemas o conflictos que se presentan en el departamento. Cada
departamento o grupo tiene su forma particular para llegar a una
decision.

SATISFACCION DEL TURISTA

Conviene a las empresas turisticas trabajar en el logro de la satisfaccion del

turista, teniendo en cuenta que ello conlleva a ser exitosos y competitivos en el



mercado; siendo asi, todos los miembros de la organizacion en sus distintas areas

funcionales (Administracion, Recursos Humanos, Contabilidad, Finanzas,

Operaciones, entre otras areas) deben sumar esfuerzos en comun para asi lograr

lo que todo turista desea “Satisfaccion”.

a.

Definiciones:

La satisfaccion del cliente se define como "El nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, 2011).

» Rodriguez (2014), sefala que el verdadero concepto “Satisfacer las
necesidades del cliente” dara inicio con el reconocimiento de la
necesidad de un cambio hacia el interior de la organizacién. La
modificacién e innovacion de aquellas pautas y modos de actuar no
deseados, fuertemente arraigados en las culturas empresariales, es el

primer paso hacia llegar a una compafiia orientada en el cliente™®.
Ventaja competitiva.

En una empresa de servicios, se veria medida con la formula perfecta de
los elementos adecuados, siendo en muchas ocasiones su componente de
diferenciacion, el talento humano que la conforma, medido en términos de
cultura organizacional. “Es probable que el desempeno y satisfaccion de
los trabajadores sean mayores si sus valores se ajustan con la empresa”
(Robbins & Judge, 2009, p.127).

Satisfaccion y Calidad.

La calidad en el servicio corresponde a una evaluacion del cliente que
refleja las percepciones sobre ciertas dimensiones especificas del servicio
tales como: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y aspectos

tangibles.

19 . .z . . . .z . .z .
Investigacién de tesis “La cultura organizacional en relacién a la satisfaccién del cliente de la Empresa
Eléctrica Quito”.
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Por su parte, en la satisfaccion del cliente influyen las percepciones
relacionadas con la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio.
Esto se complementa con factores situacionales y factores personales

especificos. Lo indicado anteriormente se esquematiza de la siguiente

manera.
—
Calidad
. . 1 Factores
[ Confiabilidad | s:rr\ll‘::llo situacionales
[ Responsabilidad ]— \L
Yy
Calidad -
. Satisfaccion
[ Seqguridad H del del cliente
producto
S
[ Empatia }— T
Yy
. = Factores
[ Tangibles ]7 Precio personales
N

Figura 2. Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente.
Fuente: Zeithaml & Bitner. Satisfaccion del Cliente. 2003.

Cliente.

Es importante considerar lo sefialado por Kotler (2003), el cual nos dice
gue las empresas deben despertar al hecho de que tienen un nuevo jefe:
“El cliente”. Si su personal no piensa en términos de cliente, sencillamente
no piensa y si no prestan atenciéon a sus clientes alguna otra empresa lo
hara. Este mismo autor define un cliente como “Alguien que accede a un
producto o servicio por medio de una transaccion financiera u otro medio

de pago”. Quien compra, es el comprador y quien consume el consumidor.
Tipos de clientes.

El interno y externo. El cliente interno se refiere a los empleados que
reciben bienes o servicios desde dentro de la misma empresa. El cliente
externo se refiere a los que pagan por recibir un servicio fuera de la
empresa. Se debe buscar satisfacer a ambos clientes con el trabajo de la

empresa.
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Los clientes son sin duda uno de los activos mas importantes para una
compafiia, pero a pesar de ello su valor no figura en los libros de

contabilidad.

Coherentemente Stanton, Etzel & Walker (2007) mencionan que, atras han
guedado aquellas épocas en las cuales lo que se buscaba era producir a
gran escala y brindar un producto estandar para todos los compradores.
Ahora son los clientes quienes ponen las pautas y segun sus necesidades
se generan las especificaciones de los productos.

Un factor que contribuye a que el cliente sea considerado como “El rey” es
la gran competencia que existe en el mercado, la cual genera que todas las
empresas vuelquen sus esfuerzos a procurar la satisfaccion de sus

clientes®.
f. Satisfacciéon del cliente.

Segun Evrard (citado por Carmona 1998) piensa que “La satisfaccion del
cliente va unida a cada transaccién especifica, mientras que la actitud
hacia un producto o servicio es general y puede existir sin que haya habido

una experiencia personal de compra y de consumo concreta”?,

g. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente.

Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organizacién puede
obtener al lograr la satisfaccibn de sus clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes puntos que brindan una idea clara acerca de la

importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer Beneficio: Segun Kotler & Armstrong (2006), el cliente
satisfecho por lo general vuelve a comprar .Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle

el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

%% Recuperado de: http://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html.
*! Recuperado: http://www.aedem-virtual.com/articulos/iedee/v04/041053.pdf



Segundo Beneficio: Para Kotler & Armstrong (2006) el cliente
satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto
o servicio .Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion
gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y
conocidos.

Tercer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006),) el cliente
satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene

como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.

Existen dos formas para evaluar la satisfaccion del cliente: La primera fue

planteada por los autores Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985), la

segunda por Cronin & Taylor (1994).

Primero: Se forma a través de la diferencia entre el rendimiento
percibido y las expectativas que se tenian antes de consumir el
producto o servicio; bajo esta formula los elementos que componen la
satisfaccion del cliente son a) El rendimiento percibido, b) Las
expectativas y, c¢) El nivel de satisfaccion el cual es la diferencia entre
percepciones y expectativas.

Segundo: Se forma tomando en cuenta soélo las percepciones; bajo
este concepto la satisfaccidon del cliente tendria como elemento

solamente el rendimiento percibido mas no las expectativas.

El Rendimiento percibido.

Hace referencia a cuanto el cliente considera haber recibido al momento

de obtener un bien o servicio. Este rendimiento percibido empieza y finaliza

con el cliente, y en ese proceso adquiere las siguientes caracteristicas:

Es determinado desde la perspectiva del cliente, mas no de la empresa.
Esta basado en aquellos resultados que el cliente alcanza con la

adquisicién del producto o servicio.
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e Se fundamenta en el punto de vista del cliente, mas no precisamente en
la realidad.

e Puede ser afectado por las percepciones de externos que influyen en el
cliente.

e Es dependiente del estado de &nimo y los razonamientos del cliente.
Las expectativas.

Se refiere a los “anhelos” de los clientes al momento de adquirir un bien o
servicio. Las expectativas son el resultado de las promesas del vendedor
(beneficios del bien o servicio), de experiencias pasadas (compras), de
opiniones de personas cercanas importantes (familia, amigos, etc.),
ofrecimientos de la competencia. Las expectativas del cliente deben
coincidir con: lo que oferta la empresa y lo que al cliente promedio motiva
para comprar. Frente a esta realidad, es importante -como parte de la

cultura organizacional-, que se establezca “el nivel correcto de
expectativas”, de ello dependera que se atraiga clientes, se mantenga su

fidelidad, y por lo tanto su nivel de satisfaccion sea alto.

Los niveles de satisfaccién. Una vez adquirido el bien o servicio, el cliente

atraviesa por uno de estos niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccion: Cuando existe una percepcion negativa respecto del
producto, es decir existe un desempefio percibido malo en relacién a lo
que el cliente espera.

e Satisfaccion: Cuando existe una percepcidn positiva respecto del
producto, es decir existe un desempefio percibido éptimo en relacion a
lo que el cliente espera.

e Complacencia: Cuando excede las expectativas del cliente.

Las empresas deben considerar que el nivel de satisfaccion del cliente,
marcara su nivel de lealtad para sus productos o servicios, se puede
conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa: “Un cliente
insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata

(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente
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satisfecho se mantendra leal; pero, hasta que encuentre otro proveedor
que tenga una oferta mejor (lealtad condicional. En cambio, el cliente
complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad
emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional”. Ivan
Thompson, 2006%.

Los Niveles de producto.

Para Kotler (2006), un producto tiene cinco dimensiones que son: (1) el
beneficio central; (2) producto béasico; (3) producto esperado; (4) producto
aumentado y (5) producto potencial: incluye todas las mejoras y
transformaciones que el producto podria incorporar en el futuro. Aqui es
donde las empresas investigan nuevas férmulas para satisfacer a sus

clientes y diferenciar las ofertas.
Modelo SERVQUAL.

Debido a la importancia de la satisfaccién del cliente para las empresas e
instituciones en general, surgieron herramientas para medir la calidad en el
servicio y asi conocer el nivel de satisfaccién de los mismos; tal como la
herramienta  SERVQUAL; misma que fue desarrollada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993) donde se evaltan los factores claves para
determinar la calidad del servicio prestado. En la figura que a continuacion
se muestra el modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio

en que se basa la metodologia SERVQUAL.

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacion
“boca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio l

1. Fiabilidad Servicio

2. Capacidad de respuesta * Esperado (expectativa)

3. Seguridad Calidad

4. Empatia percibida

5

. Elementos tangibles en el servicio

Servicio
Percibido
(percepciones)

Figura 3. Modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio.

*? Recuperado de http://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-client e.html.
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En este modelo se establece que el cliente espera un servicio (expectativa)
y supone recibir4, consciente 0 inconscientemente evalla ciertas
caracteristicas (dimensiones del servicio) durante la prestacion del mismo,
lo que le permite tener impresiones al respecto (percepcion) y emite un
juicio una vez terminado éste. Por esto mismo, SERVQUAL, es una de las
principales fuentes de informacion para que las empresas de servicios
conozcan el nivel de satisfaccion de sus clientes, ubicar areas de
oportunidad y proponer y/o implementar mejoras para tener clientes
satisfechos. La satisfaccion del cliente es lo mas importante para las
empresas razén por la cual han empezado a buscar la manera de como ir
creciendo en ese aspecto, brindando un servicio de calidad para estar a la

vanguardia con las demas empresas y conservar a los clientes.?

Definiciones de las cinco (05) dimensiones del modelo SERVQUAL

(Service of quality):

» Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

empleados y materiales de comunicacién®.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): Proviene de

la palabra en latin tangibilis; adj, “Que se puede tocar’, “Que se puede

percibir de manera precisa”.

Para la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas SAC CIBERTEC
(2007:23): “Son los aspectos fisicos tales como las instalaciones, el
personal, la documentacion y el material de comunicacion que utilizan a
primera vista, es la imagen que la empresa proyecta para poder
construir lealtad, esta imagen fisica tiene que exceder las expectativas

del cliente”.

Segun Cantu (2001), un servicio es una actividad o un conjunto de

actividades de naturaleza casi siempre intangible que se realiza

> SERVQUAL: “Evaluacion de la calidad en el servicio en las areas de Catastro e Ingresos del H.
Ayuntamiento de Cajeme”
** SERVQUAL (Service of quality).



mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacer un deseo

0 una necesidad.

Un articulo publicado en internet “Evaluacion de la calidad en el servicio
en las areas de Catastro e Ingresos del H. Ayuntamiento de Cajeme”.
La investigacion concluyd, que la importancia que los clientes dan a
cada una de las dimensiones de calidad de SERVQUAL (Service of
quality), en la que mas se necesita poner atencion es la dimension de
elementos tangibles en el area de Catastro, ya que al cliente no le
parecen atractivas las instalaciones y no cuentan con material suficiente
para prestacion del servicio; por otra parte en el area de Ingresos el
cliente se encuentra inconforme con la capacidad de respuesta de los
empleados ya que el tiempo que aguardan para obtener el servicio no

es satisfactorio.

Fiabilidad o presentacion el servicio: Habilidad para ejecutar el
Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa, tales como: eficiencia,

eficacia, efectividad, repeticién y problemas?.

Para la Real Academia Espafola (RAE) es la “Cualidad de fiable
(seguridad y buenos resultados), probabilidad del buen funcionamiento

de algo”.

Farfan M. Yen (2007:11) precisa que: “La fiabilidad de un sistema es
hacer un producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo minimo, con
un factor esencial para la competitividad de una industria, va desde (...),

hasta el seguimiento del final de la produccién”

Segun la revista ABB Nueva Zelanda (2009:35): “Una definicién habitual
de fiabilidad relaciona a esta con la disminucién de las averias en los
equipos. Por mejorar la fiabilidad se entiende tener la capacidad de
identificar los problemas y reparar los equipos antes de que el

departamento de operaciones advierta que hay algo que no funciona”.

> SERVQUAL (Service of quality).
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En consecuencia es la capacidad para identificar los problemas,
disminuir errores y buscar soluciones con la finalidad de evitar riesgos;
mediante la mejora de los procesos, innovacion de la tecnologia y
capacitacion del personal, el abastecimiento de los insumos,
ejecutdndose el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. La
fiabilidad es claramente un factor esencial en la seguridad de un
producto que asegure un adecuado rendimiento de los objetivos

funcionales.
Objetivos de la fiabilidad

En cualquier estudio de fiabilidad, hay la necesidad de definir objetivos
0 metas las cuales son: Determinar si un sistema ha logrado un nivel
especifico de rendimiento, definir en qué direccion deben de
encaminarse las fuentes para la obtencion de un resultado éptimo,
calcular el logro de las estimaciones por el método de maxima

verosimilitud?®.

» Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de los empleados

para ayudar al cliente y proporcionar el servicio.

» Seguridad: conocimiento y atencién mostrados por los empleados y

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza®’.

Segun el proyecto promovido por el Hospital Universitario del Valle
“Evaristo Garcia”, HUV, en el 2010, con la finalidad de determinar la
importancia relativa de las dimensiones de la calidad del servicio, y que
al indagar a los usuarios, por cual es la segunda caracteristica de
calidad mas importante, nuevamente la Seguridad aparece también
como la segunda dimensibn mas importante para el 25% de los
encuestados. Para el 24% de los encuestados la segunda caracteristica

de calidad mas importante es la Fiabilidad, y sélo para el 12% de los

2 http://www.unac.edu.pe/documentos/organizacion/vri/cdcitra/Informes_Finales_Investigacion/Novie
mbre_2011/IF_HERNAN%20AVILA_FCA/CONTENIDO.pdf
%7 SERVQUAL (Service of quality).
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2.2.2

encuestados, los Elementos Tangibles resultaron ser la segunda

caracteristica mas importante.

» Empatia: Atencién Individualizada que ofrecen los empleados a sus

clientes.

Ho y Crowley (2003) coinciden con este estudio en la necesidad de

fortalecer la confiabilidad en el sistema de informacion.

Segun el articulo de investigacion que tuvo lugar en la Biblioteca Central
de la Universidad de Antioquia en el afio 2010, los resultados en cuanto
a empatia, sefiala que los aspectos conocimiento de las necesidades,
con una brecha de -0.9, formacion de usuarios, con -0.8, y orientacion al
usuario, con -0.7. Este resultado es similar a los de un estudio realizado
en la Universidad Cienfuegos, de Matanzas (Fonte, Guerrero y Giraldez,
2004), en el que se hall6 que atributos como seguridad y empatia
estaban afectados por la falta de normas formales.

Bases tedricas.
Actitud.

Segun Allport (1935), define actitud como el estado mental y neural de la
preparacién de la respuesta, organizado a través de la experiencia. Por
otra parte Rosenberg & Horland, lo definen como predisposiciones a
responder a alguna clase de estimulos con ciertas clases de respuestas
Estas clases de respuesta se especifican como cognitivas, afectivas y
conductuales; esto es, los tres componentes que forma la actitud es un

conjunto que media entre los estimulos que antecede y la pre-conducta.
Actividad turistica.

Segln la SECTUR?, comprende aquellos actos que realizan las personas

para que puedan acontecer hechos de caracter turistico-recreacional. Es la

28 , . ;.
Secretaria de Turismo de México.
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2.2.5

2.2.6

suma de todas aquellas empresas que invierten valiosos recursos para

producir bienes y servicios en beneficio de las comunidades anfitrionas.
Actividad turistica.

Segun la SECTUR, comprende aquellos actos que realizan las personas
para que puedan acontecer hechos de caracter Turistico-Recreacional. Es
la suma de todas aquellas empresas que invierten valiosos recursos para

producir bienes y servicios en beneficio de las comunidades anfitrionas.
Alojamiento.

Segun la SECTUR, se entiende por actividad turistica de alojamiento la
ejercida por las empresas que presten servicios de hospedaje al publico
mediante precio, de forma profesional, bien sea de modo permanente o

temporal, con o sin prestacion de servicios complementarios.
Area Turistica.

Segun la SECTUR, define como la extension de dimensiones variables
compuesta de atractivos turisticos unidos y préximos unos a otros, que

ademas cuenta con una red de transporte que los intercomunica.

Esta constituida por un espacio geografico determinado, en el que se
concentran varios lugares de atraccibn de tipo homogéneo o
complementario. Debe contar con atractivos turisticos relativamente
contiguos y de categorias Yy jerarquias variables y comprende,
generalmente, uno o varios centros urbanos de cualquier magnitud, y

ademas cuenta con una red de transporte que los intercomunica.
Calidad.

Segun Dominguez C. & Humberto (2006:47), definen que la calidad es la
habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable y sostenida
en el tiempo, a un determinado nivel de desempefio en una organizacion
de servicios. Por consiguiente, el concepto de la calidad debe estar

siempre relacionado con la satisfaccion del cliente: podemos decir
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2.2.7

2.2.8

2.29

entonces que la calidad genera satisfaccion del cliente al 100% vy

permanentemente.
Comunicacion.

Segun Sexe (2001:77), define la comunicacion como un proceso complejo
de interaccion entre emisores y receptores que no solo la mayor parte de

las veces, casi nunca tratan de transportar mensajes entre polos fijos.
Comunicacion Organizacional.

Segun De Velasco M. & Nosnik (2003:22), afirman que la comunicacion
organizacional es el proceso mediante el cual un individuo o una de las
subpartes de la organizacion ponen en contacto con un individuo. Esto
clarifica el hecho de que la comunicacién es una herramienta de trabajo
importante con la cual los individuos pueden entender su papel y se

pueden desempefiar de acuerdo con él.
Comunicacion interna.

Segun Fernandez, C. (2002:12), es el conjunto de actividades efectuados
por cualquier organizacién para la creacion y mantenimiento de buenas
relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios
de comunicaciéon que los mantengan informados, integrados y motivados

para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

2.2.10.Comunicacion turistica.

Segin Torrejon A.?°, es Transmision de mensajes publicitarios,
informativos, y educativos que emite un emisor (empresa, institucién u
organizacioén turistica) a un receptor (cliente, turista, usuario), a través de
los medios de comunicacion de masas (prensa, radio, television, cine,
vallas publicitarias, etc.) y a través de la publicidad directa, informacion
directa y relaciones publicas (folletos y catalogos, correo, buzoneo,

entrevistas, conferencias telefénicas, autopistas de la informacién, etc.). La

29 - . . P .
Diccionario turistico abreviado
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comunicacion turistica es la base en la que se apoya el marketing para dar

a conocer y promocionar los productos y servicios turisticos.
2.2.11 Conciencia.

Segun Olortegui (1988), el desarrollo de una conciencia fuerte es también
consecuencia de la identificacion y estaria supeditaria a una relacion
paterna filial satisfactoria. El carifio materno se correlaciona positivamente
con la conciencia, los muchachos de padres afectuosos tienden en mayor

grado a desarrollar una conciencia fuerte, mas que los padres indiferentes.
2.2.12 Conciencia turistica.

Segun Torrejon A., es conjunto de actitudes positivas de los prestadores de
servicio, comportamiento de los habitantes de un lugar turistico, que

humanizan la recepcion a través de la hospitalidad y compresion.
2.2.13 Cultura.

Tylor B. (1871), plantea que la cultura es aquel todo complejo que incluye
el conocimiento, las creencias, el arte, la moral, el derecho, las costumbres
y cualesquiera otros habitos y capacidades adquiridos por el hombre en

cuanto miembro de la sociedad.

La cultura segun la UNESCO (1982) lo define como el conjunto de rasgos
distintivos, espirituales y materiales, intelectuales y afectivos que
caracterizan a una sociedad o a un grupo social. Ella engloba, ademés de
las artes y las letras, los modos de vida, los derechos fundamentales del
ser humano, los sistemas de valores y las creencias. La cultura da al
hombre la capacidad de reflexion sobre si mismo. Es ella la que hace de
nosotros seres especificamente humanos, racionales, criticos y éticamente
comprometidos. Por ella es como discernimos los valores y realizamos
nuestras opciones. Por ella es como el hombre se expresa, toma
conciencia de si mismo, se reconoce como un proyecto inacabado, pone
en cuestion sus propias realizaciones, busca incansablemente nuevos

significados y crea obras que lo trascienden.



2.2.14 Cultura fuerte.

Segun Hofstede & Hofstede (2005), sefialan que una cultura fuerte es una

cultura homogénea.
2.2.15 Cultura organizacional.

Chiavenato (2009), es un proceso planificado de modificaciones culturales
y estructurales, que visualiza la institucionalizacion de una serie de
tecnologias sociales, de tal manera que la organizacion quede habilitada
para diagnosticar, planificar e implementar esas modificaciones con
asistencia de un consultor. Es un esfuerzo educacional muy complejo,
destinado a cambiar las actitudes, valores, los comportamientos y la
estructura de la organizacion, de modo que ésta pueda adaptarse mejor a
las nuevas conjuntaras, mercados, tecnologia, problemas y desafios que

surgen constantemente.
2.2.16 Demanda turistica.

Segun la SECTUR, es el conjunto de bienes y servicios que los turistas
estan dispuestos a adquirir en un determinado destino. Ahora bien, de
acuerdo con los principios y normas del Sistema de Cuentas Nacionales
(SCN), se entiende como un agregado constituido por la suma del consumo
turistico, el consumo colectivo turistico y la formacién bruta de capital fijo.
En el enfoque de la demanda, el turismo estaria determinado por la
cantidad y las caracteristicas de los bienes y servicios consumidos por los

visitantes.
2.2.17 Destino

Segun la SECTUR, es el lugar visitado. En el caso de los visitantes
internos, el destino es una zona dentro del mismo pais de residencia. En el
caso de los visitantes internacionales, el destino puede referirse al pais
visitado 0 a una region de dicho pais. Un destino es la unidad geogréfica
basica utilizada para la elaboracion de las estadisticas del turismo. Dentro

del pais de referencia, el pais puede dividirse en zonas de destino que



representan regiones turisticas homogéneas o que pueden ser grupos de
regiones administrativas del gobierno local.

2.2.18 Ecoturismo.

Segln la UICN®, define al ecoturismo como "aquella modalidad turistica
ambientalmente responsable consistente en viajar o visitar areas naturales
relativamente sin disturbar con el fin de disfrutar, apreciar y estudiar los
atractivos naturales (paisaje, flora y fauna silvestres) de dichas areas, asi
como cualquier manifestacion cultural (del presente y del pasado) que
puedan encontrarse ahi, a través de un proceso que promueve la
conservacion, tiene bajo impacto ambiental y cultural y propicia un
involucramiento activo y socioeconémicamente benéfico de las poblaciones

locales"

Segun la SECTUR, El turista es testigo y protagonista de la conservacién
de un entorno natural, que se produce en areas altamente protegidas
como: pargues nacionales, parques provisionales, reservas privadas,
monumentos naturales, sitios protegidos y reservas de uso multiple. O en

areas naturales que no han sufrido alteraciones por el hombre.
2.2.19Fidelizacion.

Segun Sanchez (2007), consiste en conseguir mantener relaciones

comerciales estrechas y a largo plazo con los clientes.
2.2.20Filosofia empresarial.

Segun Garcia Echevarria (1994), expresa que la filosofia empresarial
define los valores de la institucion tanto de la perspectiva interna como de
su relacion con el entorno, es decir que la empresa debe ser congruente

con lo que hace y con lo que ofrece a sus clientes.
2.2.211dentidad.

Segun Di Tella, T. (2001) Diccionario de Ciencias Sociales y Politicas,
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consiste en un conjunto de formas de actuar en lo familiar, lo social, lo
politico y los valores culturales y éticos asociados a estas formas, que han
regido por mucho tiempo en un pais o regién, y que son aceptados

independientemente de su razonabilidad y adaptacion a las circunstancias.
2.2.221dentidad personal o individual.

Segun Laplanche J. & Portalis J., Diccionario de Psicoanalisis, la
identificacion es un proceso psicologico mediante el cual un sujeto asimila
un aspecto, una propiedad, un atributo de otro y se transforma, total o
parcialmente, sobre el modelo de este. La personalidad se constituye y se

diferencia mediante una serie de identificaciones.
2.2.23 Motivacion.

Chiavenato (2000), define como “el resultado de la interaccion entre el
individuo y la situacion que lo rodea”. Para que una persona esté motivada
debe existir una interaccion entre el individuo y la situacion que esté
viviendo en ese momento, el resultado arrojado por esta interaccion es lo

gue va a permitir que el individuo este o0 no motivado.
2.2.24 Motivacion laboral.

Bruner (1996), fundamentalmente la motivacién laboral consiste en
mantener culturas y valores corporativos que conlleven a un alto
desempeifio, por lo que es imprescindible reflexionar sobre qué hacer para
estimular a los individuos y a los grupos para que den lo mejor de si, de
manera que favorezcan los intereses organizacionales y personales. La
conducta motivada necesita de la voluntad del sujeto, en el ambiente
laboral el desempeiio de un individuo depende de un motivo, el cual
permite el plantearse metas en el trabajo, para que lo estimule a actuar. En
la medida que se identifiguen estos motivos, incentivar y dirigir, a los
hombres los llevara a aportar mas a su trabajo, sino solo pensar en la
remuneraciéon econdémica. Las fuerzas motivadoras son individuales y

variables.



2.2.25 Oferta turistica.

Segun la SECTUR, comprende el conjunto de bienes y servicios capaces
de facilitar la comercializacion del producto turistico a fin de satisfacer la
demanda de los visitantes, en esta condicidbn se entiende por cualquier
establecimiento en donde el cliente y/o usuario son principalmente turista.
Por lo tanto, el mismo debera cumplir con las siguientes condiciones para

establecerse como oferta turistica:

e Vender bienes y servicios que por sus caracteristicas sean demandados
en su mayoria por turistas.
e Estos establecimientos deberan vender su producto para uso final en

zonas turisticas, por lo tanto la mayoria de sus clientes sean turistas.

2.2.26 Producto turistico.

Segun la SECTUR, es el conjunto de bienes y servicios que se ofrecen al
mercado en forma individual o en una gama muy amplia de combinaciones
resultantes de las necesidades, requerimientos o deseos del turista y/o
visitante. Ahora bien, en la produccion de productos turisticos hay que
destacar el tratamiento especial de tres tipos de actividad productiva

turistica:

e Produccion de bienes
e Las agencias de viajes y

e Los operadores turisticos.

2.2.27 Promocioén Turistica.

Segun la SECTUR, implica la difusion de las bondades de la oferta
turistica hacia los "clientes" potenciales, es decir dar a conocer el producto
turistico. Este incluye tanto los atractivos, como actividades turisticas,
infraestructura y todo tipo de servicios que dentro del territorio comunal

pueden ser de interés para una visita.



2.2.28 Satisfaccion del cliente.

Philip Kotler, define como el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas. Para Howard & Sheth (1969), definen como estado
cognitivo derivado de la adecuacién o inadecuacion de la recompensa
recibida respecto a la inversién realizada, se produce después del consumo
del producto o servicio.

2.2.29 Servicio al Cliente.

Para Arrea P. (1991:77), es el conjunto de actividades interrelacionadas
gue ofrece un suministro con el fin de que el cliente obtenga el producto en

el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.
2.2.30 Turismo.

Para la OMT®, el turismo comprende las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
residencia habitual por menos de un afio y con fines de ocio, negocios,

estudio, entre otros.
2.2.31Valores.

Segun Rokeach, sefiala que los valores son un tipo de creencias que llevan
al sujeto a actuar de una manera determinada; son creencias que

prescriben el comportamiento humano.

Garcia (1998), afirma: "valores son lo que suele mover la conducta y el
comportamiento de las personas; orientan la vida y marcan la

personalidad".
2.2.32Visitante.

Segun las Naciones Unidas (1994), es toda persona que se desplaza a un

lugar distinto al de su entorno habitual, por una duracion inferior a doce
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meses, y cuya finalidad principal del viaje no es la de ejercer una actividad
que se remunere en el lugar o pais visitado, segun corresponda a un

visitante interno o un visitante internacional.
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3.1

3.1.1

3.1.2

3.2

3.2.1

3.2.2

3.3

CAPITULO III.
METODOLOGIA.
Generalidades.
Area de estudio

El presente proyecto de tesis se realizd dentro de la concesion del
Albergue Explorer’s Inn, con 1 047,42 Ha otorgadas en concesion segun
la R.D. 007-2014-SERNANP-DGANP y las zonas adyacentes donde estan
ubicados los atractivos turisticos del sector, destacando el Lago Cocococha

y las colpas de aves y mamiferos.
Informacioén basica.

El Albergue Explorer’'s Inn esta ubicado en el sector La Torre de lo que
actualmente es la RNTAMB, como centro de sus operaciones ecoturisticas
en la zona, constituyéndose como pionero del ecoturismo no solo en la

provincia de Tambopata, sino a nivel nacional.
Método.
Tipo de investigacién.

El presente trabajo de investigacion analiza la correlacion entre las
variables independiente “Cultura Organizacional” con respecto a la variable
dependiente “Satisfaccidn de los turistas” en el albergue Explores Inn., para

el cual se utilizo un tipo de investigacion descriptivo-correlacional.
Disefio de la investigacion.

Para el presente estudio de investigacion se utilizé el disefio no
experimental, mediante un estudio transversal, que para determinar la
Cultura Organizacional, el cual consiste en recolectar los datos en un solo

momento, para luego analizarlos.

Técnica e instrumento de colecta de datos.
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3.3.1

3.3.2

3.3.3

Técnica de recoleccion de datos y analisis de datos colectados.

Para la presente investigacion se utilizd la “encuesta”, basado en una
Técnica psicométrica W.E.N.S., que consiste en un instrumento disefiado
para medir la Cultura organizacional, el mismo que contiene cinco
preguntas para cada uno de los siguientes cinco aspectos: moral y
satisfaccion, comunicacion, actitud al cambio, solucion de conflictos y toma
de decisiones, que se aplicaron a todos los trabajadores del Albergue
Explorer's Inn. Esta técnica psicométrica W.E.N.S. fue creada con tal
motivo en Quito-Ecuador en 1983, mediante autoria colectiva de Elsa
Bimos, Sergio Chavez, Norma Placencia y Wiliam Wilches; Asimismo los
puntajes del cuestionario original, fueron modificados de acuerdo a la
realidad de la presente investigacion, con sus respectivos puntajes,

interpretacion y recomendacion.

Por otra parte, se utiliz6 la metodologia de SERVQUAL de Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993), para medir el nivel de satisfaccién de los
turistas que visitan al albergue Explorer’s Inn; para el cual, se adaptoé el
cuestionario SERVQUAL (cuestionario de percepcién) tomando como base
la descripcion de los servicios que brinda y de esta manera obtener el
cuestionario adecuado. La herramienta SERVQUAL maneja una escala de
respuestas de 7 niveles, siendo el numero 1 (fuertemente en desacuerdo) y

el numero 7 (fuertemente de acuerdo).

Para fines de este proyecto se utilizo la escala Likert. En el cuestionario la
escala consta de 5 puntos, siendo el namero 1 (extremadamente
insatisfecho) y el numero 5 (extremadamente satisfecho) utilizada en la
herramienta SERVQUAL la cual esta disefiada para permitir al cliente variar
la respuesta de cada pregunta que describe el servicio. En tal sentido, el

cuestionario consta de 09 preguntas.
Instrumento de recoleccion de datos.
e Formulario de encuestas realizadas a los trabajadores y turistas.

Técnica de procesamiento de datos.
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3.4

3.4.1

3.4.2

3.5

e Se sistematizé la informacién obtenida para ser procesados en tablas y
gréficos y fichas de resumen, de analisis e interpretacion.
e Se sistematizo los datos obtenidos de las encuestas, en graficos.

e Se procedid a analizar las respuestas de los trabajadores y turistas.
Fases del proceso de investigacion.
Levantamiento de informacién en campo

Una vez determinado la poblacion y muestras y haber definido el método el
cual se aplico a este trabajo de investigacion se prosiguio de la siguiente

manera para obtener la informacion necesaria en el albergue.

a) Primeramente se solicitd permiso a la Gerencia del Albergue Explorer’s
Inn para realizar las encuestas tanto a los turistas y a los personales
gue laboran en dicha empresa.

b) Seguidamente se visitd al Albergue Explorer’'s Inn y se procedid a
encuestar a los trabajadores y a los turistas de forma aleatoria.

¢) Una vez concluido esta fase se comenz6 a realizar la base de datos.

Levantamiento de informacion en gabinete.

a) En primera instancia se digitaliz6 y proces6 los datos obtenidos en
campo, empleando para ello una computadora, con la aplicacion de los
programas Word (redaccién) y hoja de célculo Excel (disefio de base de
datos, regresion lineal y graficos).

b) Seguidamente se realiz6 los caculos mediante Microsoft Excel, es decir
de la informacién que brindaron tanto los turistas y los trabajadores que
laboran en la empresa.

c) Obtenido los resultados se efectu6 el procesamiento, analisis e
interpretacion de los datos para determinar la influencia de la Cultura
Organizacional en la satisfaccion de los turistas.

d) Se presenté graficamente los resultados para mostrar y comparar

frecuencias de variables correlacional.

Materiales y equipos:
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3.5.1 Materiales:

Libreta de campo
Resaltador
Lapiceros
Encuestas
Linterna

Maletin de primeros auxilios
Botas de jebe
Repelente
Impermeable
Folder

Hojas bond

Utiles de escritorio.

3.5.2 Equipo:

Computadora
Camara fotogréafica

Calculadora.

3.5.3 Software:

Microsoft Office Excel
Microsoft Office Word

Microsoft Office Power point.

67



4.1

41.1

CAPITULO IV.
RESULTADOS.

En esta parte de la investigacion se describe el levantamiento de la
informacion realizada mediante las encuestas del “Cuestionario W.E.N.S”,
el cual se aplico al personal que labora en el Albergue Explorer’s Inn, por
otra parte, para medir la satisfaccion de los turistas que visitan al referido
Albergue, se utilizé el cuestionario SERVQUAL, pero adaptado a la realidad
del presente trabajo de investigacion. En tal sentido se adiciona la
realizacion de la respectiva interpretacion de los resultados obtenidos para
posteriormente determinar los efectos en la satisfaccion de los turistas, en
concordancia a las variables analizadas para determinar la Cultura

Organizacional del personal que labora en la referida empresa.
Levantamiento de la Informacion.

Cuestionario W.E.N.S. para diagnosticar Dimensiones de la Cultura

Organizacional.

El diagnéstico de la cultura organizacional se realizO6 empleando el
cuestionario W.E.N.S., dicho instrumento fue creado mediante autoria
colectiva en Quito Ecuador 1983, por Elsa Bimos, Sergio Chavez, Norma
Placencia y Wiliam Wilches, con la finalidad de estudiar cinco factores

explicados de la siguiente manera:
» Moral y Satisfaccion

Son el resultado de las actitudes hacia el trabajo, asi como el estado de
animo de los empleados; para esto se consideran los siguientes
aspectos: el trabajo, sentimiento de participacion y pertenencia,
relaciones humanas, promociones y asensos, la supervision (directivos

y lideres de grupo).

» Comunicacion
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La comunicacion es la base de toda relacién interpersonal, en todo
momento enviamos Yy recibimos mensajes e interpretamos, es decir, nos
estamos comunicando. No existe un estilo correcto de comunicacion,

sino formas eficaces o no de lograrlo.
Actitud al Cambio

Tanto las organizaciones como las personas se hallan expuestas al
constante cambio del mundo actual, que impone la adopcion y
adaptacién de nuevas tecnologias, métodos normas y procedimientos
obligando a aquellas a adaptarse a éstos. Todo cambio genera en las
personas una actitud que puede facilitar, dificultar o imposibilitar la

realizacion de dichos cambios.
Solucién de Conflictos

En toda organizacion existen problemas o conflictos entre individuos, ya
sea por razones de trabajo o personales, los conflictos se producen por
la diferencia de opiniones sobre aspectos de trabajo o sobre el
comportamiento de los individuos que forman parte de un grupo o
departamento. Asi por ejemplo, en el aspecto personal: Resentimientos
entre compaferos, incomprension, etc. En el caso de trabajo: escasa
coordinacion, desconocimiento de los procesos, métodos Yy

procedimientos.
Toma de Decisiones

En todo puesto de trabajo debemos tomar decisiones continuamente.
Tomar una decision implica escoger entre varias alternativas la mas
apropiada para dar solucion a los problemas o conflictos que se
presentan en el Departamento. Cada Departamento o grupo tiene su

forma particular para llegar a una decision.

4.1.1.1 Calificacidon del Cuestionario W.E.N.S.
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El Cuestionario W.E.N.S. contiene 25 preguntas, cuyo baremo para
calificacibn de puntajes, interpretacion y recomendacion, sefiala lo

siguiente:
Tabla N° 01

Baremo para calificacion Cuestionario W.E.N.S.

BAREMO
PUNTAJES INTERPRETACION RECOMENDACION
17.1-20 Muy alta Mantener este nivel
14.1-17 Alta Sostener y elevar
11.1-14 Medio Elevar el nivel
8.1-11 Baja Punto de preocupacion
5-8 Muy baja Punto critico

Fuente: Cuestionario W.E.N.S., autoria colectiva de Elsa Bimos, Sergio Chéavez,

Norma Placencia y Wiliam Wilches, Quito Ecuador 1983.

La aplicacion de este test se realizd a 15 personas que laboran en
Albergue Explorer’s Inn, ubicada en diferentes sectores estratégicamente,
el area administrativa en la ciudad de Puerto Maldonado y el area operativa
en la Reserva Nacional Tambopata margen derecha del rio Tambopata,

como observa en la tabla N° 02
Tabla N° 02

Numero de Test W.E.N.S. aplicados a toda la poblaciéon

N° Area NUumero de personas
1 Administrativa 3
2 Operativa 12
TOTAL 15

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.1.2 Puntajes Promedio e Interpretacion.

Los puntajes promedio se interpretan de acuerdo al baremo establecido por
el cuestionario W.E.N.S. modificado de acuerdo a la realidad del trabajo de

investigacion, los cuales se muestran en la tabla N° 03:
Tabla N° 03

Puntajes promedio por dimension e interpretacién Cuestionario
W.E.N.S.

Dimensiones de la Variable
Independiente "Cultura Puntajes
Organizacional"

Moral y satisfaccion 17.5
Comunicacion 15.1
Actitud al cambio 15.1
Solucién de conflictos 16.0
Toma de decisiones 14.3

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a lo indicado en la tabla N°03, la cultura organizacional del
personal que labora en el Albergue Explorer’s Inn, fue evaluada mediante
las siguientes cinco (05) dimensiones: Moral y satisfaccion, Comunicacion,
Actitud al Cambio, Solucion de conflictos y Toma de decisiones, en los
cuales se obtuvieron los puntajes registrados. El puntaje promedio mas alto
es de 17.5, el cual corresponde a Moral y Satisfaccion, mientras que el
puntaje promedio mas bajo es de 14.3 correspondiente a Toma de
decisiones. A continuacion, se presentan los promedios por cada
dimension de la variable independiente “Cultura Organizacional”, segun el

grafico N° 01:

71



Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis: En este grafico referido a la “Cultura Organizacional”’, con
promedios por cada dimension, podemos referir lo siguiente de su
observacion. 17.5 por Moral y satisfaccién es un promedio Muy Alto que
revela que los empleados se sienten muy bien en su centro de trabajo, con
relacibn a como son reconocidos por la administracibn, como son las
relaciones con sus compafieros de trabajo, la seguridad que sienten en su
posicion operativa y las posibilidades de desarrollo personal que les ofrece
su centro laboral.

Otro aspecto igualmente importante con 16 de promedio Alto es el referido
a solucion de conflictos que indica que este aspecto es manejado con
prontitud y con el tino suficiente como para no desatar conflictos que

alteren permanentemente el clima laboral.

En cuanto a comunicacion y actitud al cambio con promedio de 15.1, es un
indicador de que el grupo de trabajo en la empresa es un grupo permeable
a las nuevas condiciones que puedan aparecer en su entorno y que utiliza
muy bien estrategias comunicativas para lograr que los objetivos de la
empresa se compartan y se interioricen unificando los esfuerzos de todos

en una misma direccion adecuadamente liderados.
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En relacion a toma de decisiones con promedio de 14.3 se determina que
es optimo y se debe mantener para conservar la unidad en la cadena de

mando.

En general todos los promedios alcanzados se deben mantener para
asegurar la mayor satisfaccion de los turistas, la tranquilidad y comodidad

de las personas que laboran en la Empresa Explorer's Inn.
4.1.1.3 Resultados Aplicacion Cuestionario W.E.N.S.

A continuacion tenemos los resultados e interpretacion de las encuestas
“Cuestionario W.E.N.S.” realizadas a los quince (15) trabajadores del
Albergue Explorer’s Inn, con sus respectivas tablas y gréficos, evaluadas

mediante sus cinco (05) dimensiones.

Tabla N° 04
Puesto actual NUmero d_e personas | Representacion d_e los
entrevistadas datos en porcentaje (%)
Adaptado. 11 73%
No adaptado. 0 0%
Adaptado pero inconforme. 4 27%
No adaptado pero conforme. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 02: Puesto actual.
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Interpretacion Grafico N° 02.- Este gréafico que se refiere al tema de Moral y
satisfaccion de los empleados, nos indica que el 73% de los trabajadores
se encuentran adaptados a su puesto de trabajo, lo que significa que el
proceso de induccion ha sido bien estructurado y por ello los trabajadores
se desempefian en sus puestos de trabajo cdmodamente, ademas
sefalaron que se sentian como “UNA FAMILIA”. Solo un 27% se encuentra
adaptado pero inconforme basicamente por razones que involucran

limitaciones de caracter logistico en sus procesos operativos.

Tabla N° 05

Interés por los problemas tanto Numero de -

. Representacién de los
del trabajo como personales de personas .

~ : datos en porcentaje (%)
sus compafieros. entrevistadas

Siempre. 8 53%
Frecuentemente. 4 27%
Rara vez. 3 20%
Nunca. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 03: Interés por los problemas del trabajo
como personales de sus comparferos.
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Interpretacién Grafico N° 03.- En este grafico que describe también el tema
de Moral y satisfacciéon de los empleados y de acuerdo con los datos
obtenidos, analizamos que el 53% de los empleados manifiestan que
siempre se interesan por los problemas del trabajo como personales de
sus compafieros ya que lo consideran muy importante, porque solucionar
los problemas del trabajo como personales en forma oportuna permite
mitigar posibles efectos negativos en el servicio turistico y por ende en la
satisfaccion de los turistas, esto también es corroborado por el 27% de los

empleados que también lo consideran un factor positivo.

Tabla N° 06
i , . Numero de Representacion de los
¢Recibe trato justo por parte de personas datos en porcentaje
superiores? entrevistadas (%)
Siempre. 8 53%
Frecuentemente. 7 47%
Rara vez. 0 0%
Nunca. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 04: ¢Recibe trato justo por parte de
superiores?
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Interpretacion Grafico N° 04.- En este grafico que se refiere al tema Moral y
satisfaccion de los empleados, analizamos que el 53% de los trabajadores
manifiestan que siempre reciben un trato justo por parte de sus superiores,
asi como el 47% manifiesta que este trato justo es frecuente, o que nos
lleva a establecer que se sienten respetados y considerados por parte de
los representantes de la empresa influyendo esto de manera positiva en el

clima laboral de la empresa.

Tabla N°07

NUmero de
personas
entrevistadas

Representacién de los datos
en porcentaje (%)

Identificacion con los
objetivos de la empresa

Siempre. 13 87%
Frecuentemente. 2 13%
Rara vez. 0 0%
Nunca. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 05: Identificacion con los objetivos de la
Empresa.
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Interpretacién Grafico N° 05.- En este grafico que se refiere también a la
Moral y satisfaccion de los empleados, podemos apreciar que
abrumadoramente el 87% de los mismos afirma que se identifican con los
objetivos de la empresa. Aqui hay que destacar que este es un factor
crucial para definir la fortaleza organizacional de la empresa. Esto se
interpreta también como que la empresa ha desarrollado un sistema 6ptimo
de comunicacion de sus objetivos y valores atreves de capacitaciones
sensibilizadores. Debemos destacar también de forma textual que los
trabajadores manifestaron “SENTIRSE PARTE DE LA EMPRESA”.

Tabla N° 08

o . Numero de Representacion de

¢, Como se siente en su grupo l0s d
de trabajo? personas 0s ato_s en
’ entrevistadas porcentaje (%)

Aceptado. 15 100%
Rechazado. 0 0%
Apoyado. 0 0%
Aislado. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 06: ¢ Como se siente en su grupo de

trabajo?
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Interpretacién Grafico N° 06.- En este gréafico que también se refiere a la
Moral y satisfaccion de los empleados, encontramos que el 100% de los
empleados se siente aceptado lo que implica que existe un liderazgo
motivador que logra cohesionar a los trabajadores y nuclearlos como
equipo fuerte y competitivo, capaz de generar satisfaccion por los servicios
brindados a los viajeros, teniendo como base de todo esto la confianza que

la empresa deposita en ellos.

Tabla N° 09
¢cLainformacion que recibe Numero de Representacién de los
sobre asuntos de trabajo, la personas datos en porcentaje
comprueba? entrevistadas (%)
Siempre. 5 33%
Frecuentemente. 10 67%
Rara vez. 0 0%
Nunca. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia. .

Gréfico N° 07: ¢La informacion que recibe sobre
asuntos de trabajo, la comprueba?
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Interpretacion Grafico N° 07.- En este grafico que corresponde a la
dimension Comunicacién observamos que el 67% de los empleados
frecuentemente comprueba la informacion o instrucciones que recibe de
sus superiores, lo que permite que antes de ejecutar sus tareas, se
asegure de que los procedimientos de servicio adoptados gracias a la
informacion recibida sean los méas 6ptimos. Esto mismo es corroborado por
el 33% de los empleados que manifiesta también comprobar esta

informacion frecuentemente.

Tabla N° 10
Calificacion de la NUmero de L,
C Representacién de los datos
comunicacioén en su personas )
: en porcentaje (%)
departamento entrevistadas
Excelente. 7 47%
Buena. 8 53%
Regular. 0 0%
Deficiente. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 08 Calificacion de la comunicaciéon en su

departamento.
60% - 53%
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Fuente: Elaboracion propia. .

Interpretacion Grafico N° 08.- Este grafico también de la dimensién

Comunicacion, nos permite apreciar que la comunicacion intra-
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departamental es 53% buena y 47% excelente. Los efectos positivos de la
comunicaciébn son evidentes, porque mejora la competitividad de la
organizacion y la forma en la que se puede adaptar a los cambios que se
produzcan en su entorno, para conseguir los objetivos que se hayan
propuesto inicialmente. Al mismo tiempo, la existencia de una
comunicacion en la empresa eficaz, fomenta la motivacion de los
empleados, asi como el compromiso y la implicacién en las tareas, creando

un clima de trabajo integrador.

Tabla N° 11
¢SAnalizan en su departamento Numero de Representacién de los
procesos, métodos, técnicas y personas datos en porcentaje
procedimientos de trabajo? entrevistadas (%)
Siempre. 5 33%
Frecuentemente. 7 47%
Rara vez. 3 20%
Nunca. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 09: ¢Analizan en su departamento
procesos, métodos, técnicas y procedimientos de
trabajo?.
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Interpretaciéon Grafico N° 9.- Este gréfico, que también se refiere a la
dimension Comunicacion nos sefala que el 47% de los empleados, de
manera frecuente si analizan los procesos, métodos, técnicas Yy
procedimientos de trabajo y un 33% sefialaron también que siempre se
hace esto con el objetivo de perfeccionar cada proceso servuctivo para

entregar el nivel méas alto posible de calidad en su servicio.

Tabla N° 12

¢La comunicacién viene de arriba hacia abajo NUmero de Representacion de
con poca oportunidad para revisar, evaluar o personas los datos en

recomendar correcciones o mejoras? entrevistadas porcentaje (%)
Siempre. 1 6%
Frecuentemente. 7 47%
Rara vez. 6 40%
Nunca. 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 10: ¢La comunicacion viene de arriba hacia abajo
con pocaoportunidad para revisar, evaluar o recomendar
correcciones 0 mejoras?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién Grafico N° 10.- En este grafico de la dimension
Comunicacion, comprobamos que el 47% de los empleados sefala que
frecuentemente las 6rdenes se daban de forma vertical sin posibilidad de
evaluar, revisar o recomendar mejoras, un 40% indicé que esto sucedia
rara vez y solo un 6% que esto se daba asi siempre y finalmente un 7%
afirmd que esto no era asi nunca. Esto quizas se perciba asi porque las
decisiones generales o de politicas de servicio se deben respetar de la
forma mas integra posible y las decisiones al interior de cada departamento

de servicio si son tomadas con mayor nivel de participacion y mas
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horizontalmente, aqui es conveniente puntualizar que puede existir esta
percepcion de parte de los empleados ya que la cadena de mando
geograficamente estad separada, es decir, la Gerencia reside en Puerto
Maldonado y la Administracion operativa es residente en el Lodge en la

Comunidad La Torre.

Tabla N° 13
¢El jefe o compafieros solicitan su Numero de Representacion de los
1 : personas :
opinion sobre asuntos de trabajo? : datos en porcentaje (%)
entrevistadas
Siempre. 5 34%
Frecuentemente. 3 20%
Rara vez. 5 33%
Nunca. 2 13%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 11: (El jefe o compafieros solicitan su
opinion sobre asuntos de trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion del Grafico N° 11.- En este gréfico Gltimo de la dimension
Comunicacion 34% de los empleados manifestaron que si se les
consultaba sobre asuntos de trabajo siempre. 33% expres6 que rara vez

se les consultaba, 20% que frecuentemente y solo 13% que nunca eran
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consultados. El 34% de empleados a los que se consulta son empleados
gue han podido ganar experiencia en otros empleos similares y que son
capaces de aportar en temas operativos de servicio, el 33% responde a
empleados noveles que por primera vez se desempefian en su puesto y
por lo tanto su experiencia es aln muy incipiente como para aportar en

mayor medida.

Tabla N° 14

¢Unaidea sobre asuntos de trabajo
gue usted propone en su
departamento lograimponerla solo
através de un gran esfuerzo?

Ndmero de
personas
entrevistadas

Representacién de los
datos en porcentaje (%)

Siempre. 7 47%
Frecuentemente. 5 33%
Rara vez. 3 20%
Nunca. 0 0%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 12: ¢Unaidea sobre asuntos de trabajo que
usted propone en su departamento logra imponerla
solo através de un gran esfuerzo?
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Interpretaciéon de Gréfico N° 12.- En este grafico que corresponde a la
dimension Actitud al cambio, evidenciamos que el 47% del personal debe
luchar para que sus ideas sean consideradas y esto es asi siempre, que
33% considera que esto es asi frecuentemente y 20% que esto sucede
solo rara vez. Aqui hay que explicar que esto sucede entre empleados del
mismo nivel operativo que no tienen el mismo nivel de conocimientos o

experiencia, mas no entre directivos y colaboradores.

Tabla N° 15

¢En su departamento se promueve NpueTseorgadse Representacién de los

lainnovacion y la creatividad? entrevistadas datos en porcentaje (%)
Siempre. 7 47%
Frecuentemente. 5 33%
Rara vez. 2 13%
Nunca. 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 13: ¢ En su departamento se promueve la
innovacion y la creatividad?
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Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion Gréfico N° 13.- En este gréfico de la dimension Actitud al
cambio se aprecia que el 47% de los empleados manifiesta que siempre se
promueve la innovacién y la creatividad, 33% afirma que frecuentemente,
13% rara vez y solo 7% nunca. Esto quiere decir que el entorno general de
la organizacion desarrolla positivamente la asimilacion de nuevas ideas y
estimula la incorporacion de nuevos conceptos sobre el servicio, con el

objetivo de hacerlo mas competitivo en funcién de su equipo laboral.

Tabla N° 16
¢cBusca innovar los Numero de Representaciéon de I_os
procedimientos de su trabajo? personas datos en porcentaje
entrevistadas (%)
Siempre. 10 67%
Frecuentemente. 4 27%
Rara vez. 1 6%
Nunca. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 14: ;Buscainnovar los procedimientos de
su trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion Grafico N° 14.- En este grafico también de Actitud al cambio,
se comprueba rotundamente en un 67% de los empleados que existe una

clara vocacion por la innovacion y el cambio en los procesos operativos por

85



parte de los empleados, lo que beneficia grandemente a la empresa en su
conjunto que es capaz de hacer sus procesos mas eficientes y esto es

confirmado por un 27% que esto es asi y solo un 6% manifiesta rara vez.

Tabla N° 17

¢Cree usted que en su departamento
las personas se resisten por naturaleza
al cambio y prefieren seguir con
procedimientos actuales?

NUmero de Representacion
personas de los datos en
entrevistadas porcentaje (%)

Siempre. 2 13%
Frecuentemente. 3 20%
Rara vez. 5 33%
Nunca. 5 34%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 15: ¢ Cree usted que en su departamento
las personas se resisten por naturaleza al cambio y
prefieren seguir con procedimientos actuales?
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion Grafico N° 15.- En este grafico se evidencia que en un 34%
los empleados de la empresa nunca se resisten al cambio y en un 33% rara

vez, solo 20% lo hace frecuentemente y 13% siempre, lo que nos lleva a
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concluir que el equipo de trabajo en su mayoria son personas permeables
al cambio y que pueden aceptar cambios en sus procedimientos de trabajo
con el objetivo de que rinda mejor su esfuerzo en términos de mayor

eficiencia y productividad.

Tabla N° 18

¢Piensa usted que las personas

gue comprenden y que se Numero de Representacién de
interesan en su trabajo, pueden personas los datos en
idear y mejorar sus propios entrevistadas porcentaje (%)

meétodos para hacerlo mejor?

Siempre. 12 80%
Frecuentemente. 2 13%
Rara vez. 1 7%
Nunca. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 16: ¢Piensa usted que las personas que
comprenden y que se interesan en su trabajo, pueden

idear y mejorar sus propios métodos para hacerlo.
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién Gréafico N° 16.- En este gréfico final de la dimensién Actitud
al cambio, los empleados manifiestan en un 80% que siempre creen que
las personas que se interesan y comprenden su trabajo pueden idear y

mejorar sus propios meétodos para ejecutarlo, alcanzando cuotas muy
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superiores al promedio. Un 13% piensa que esto acontece frecuentemente,
solo el 7% cree que esto sucede rara vez. Aqui podemos concluir también
en que organizaciones que buscan mejoras constantes pueden colocarse a
la vanguardia de su sector con mayores posibilidades de éxito por sus

condiciones de adaptabilidad.

Tabla N° 19
¢Cuédles son los problemas o Numero de Representacion de
conflictos mas comunes en su personas los datos en
departamento? entrevistadas porcentaje (%)
Con relacion a su trabajo solamente. 8 53%
Con los comparieros. 2 13%
Entre el jefe y/o colaboradores. 4 27%
Con los otros departamentos. 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 17: ¢Cuédles son los problemas o conflictos
mas comunes en su departamento?.
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Interpretaciéon Grafico N° 17.-En este gréfico de la dimensién Solucién de
conflictos, se tiene como resultado que el 53% de los empleados opina que
los conflictos con relacién al trabajo son los mas comunes en su
departamento, 27% cree que los conflictos entre jefe y colaboradores son
realmente mas comunes, un 13% cree que lo son con los comparieros y

solo 7% con los otros departamentos. Aqui aparecen nuevamente
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situaciones que se refieren a la disposicion de recursos o insumos para
hacer frente a las tareas operativas diarias. Esto involucra los temas de
logistica y aprovisionamiento, el siguiente porcentaje relevante en 27% que
identifica que las diferencias entre jefe y colaboradores son otro tema dificil
en el marco laboral puede estar referido al estrés que se genera por las
demandas de servicio, sobre todo en los meses de temporada alta.

Tabla N° 20
¢Los problemas o conflictos de su Nimero de Representacion de
departamento, trata usted de personas los datos en
solucionarlos? entrevistadas porcentaje (%)

Siempre. 12 80%
Frecuentemente. 2 13%

Rara vez. 1 7%

Nunca. 0 0%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 18: ¢;Los problemas o conflictos de su
departamento, trata usted de solucionarlos?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretaciéon Gréafico N° 18.-En este gréafico de la dimension solucién de
conflictos se revela que en un 80% los empleados creen que siempre se

tratan de solucionar los problemas en cada departamento de produccion



de servicios por parte de cada uno de los empleados, el 13% creen que
esto acontece frecuentemente y solo un escaso 7% piensan que esto no
se da nunca. Esto es muy importante ya que si mayoritariamente los
empleados piensan que esto es asi significa que el aporte individual de
cada uno de ellos se suma para apoyar una gestion fuertemente

cohesionada dirigida a alcanzar y cumplir con las expectativas de los

viajeros.
Tabla N° 21
¢ Se analizan las causas de un Numero de Representacion de
problema o conflicto personas los datos en
objetivamente? entrevistadas porcentaje (%)

Siempre. 9 60%
Frecuentemente. 4 27%
Rara vez. 2 13%
Nunca. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 19: ¢ Se analizan las causas de un
problema o conflicto objetivamente?

60%

60% -

50%

40% -

27%
30% -

13%

' 0%
A

Siempre. Frecuentemente. Rara vez. Nunca.

20%

NN\

10% -

0%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion Grafico N° 19.- En este grafico de la dimensién de Solucion
de conflictos se comprueba que 60% de los empleados piensan que

siempre se realiza un analisis objetivo de las causas de los problemas o
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conflictos en la empresa y un 27% de los mismo piensan que esto es asi
frecuentemente, solo un 13% cree que esto acontece rara vez y 0% que
nunca. Esto nos lleva a concluir que existe un marco general de conciencia
sobre un esquema justo de resolucion de conflictos para cada diferencia
surgida en el trabajo y como se llega a zanjar. También podemos decir que
si los empleados perciben que hay criterios justos para tratar conflictos

confian en el liderazgo bajo el que son dirigidos.

Tabla N° 22
¢Las negociaciones en su Numero de Representacién de
departamento se conducen de tal
; personas los datos en
manera que agreden a la mayoria : ;
entrevistadas porcentaje (%)
de las personas?

Siempre. 0 0%
Frecuentemente. 2 13%
Rara vez. 6 40%
Nunca. 7 47%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 20: ¢Las negociaciones en su
departamento se conducen de tal manera que
agreden a la mayoria de las personas?
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Fuente: Elaboracion propia.

91



Interpretacion Grafico N° 20.- En este gréfico de la dimensién de Solucién
de conflictos, el 47% los trabajadores de la empresa manifestaron que las
negociaciones en sus departamentos nunca se conducen de tal manera
gue agredan a la mayoria de las personas, el 40% respondieron rara vez y
solo el 13% respondieron frecuentemente. Esto significa que hay un
cuidado y una sensibilidad suficiente por parte de la Direccion de la
empresa de modo tal que no se dafie la autoestima de sus colaboradores

mas por el contrario, se fortalezca su identificacion con la empresa.

Tabla N° 23
¢Qué tipo de solucién se les daalos NueTseorr?aie Representacion de
problemas o conflictos de su er?trevistada los datos en
departamento? S porcentaje (%)

Se les trata abiertamente y francamente. 10 67%
Demora la solucion del conflicto, confiado en 3 20%
que el tiempo arregle las cosas. ?
Se dan soluciones transitorias. 2 13%
Se dan soluciones definitivas. 0%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 21: ¢ Qué tipo de solucién se les da a los
problemas o conflictos de su departamento?
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Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion Grafico N° 21.- En este gréfico de la dimension solucién de
conflictos, el 67% de los trabajadores respondieron que los conflictos se
tratan abierta y francamente, el 20% piensa que hay demora en la solucion
de conflictos y que se deja al tiempo su solucion, 13% cree que se adopta
soluciones transitorias. Entonces podemos concluir en que
mayoritariamente los empleados perciben que los problemas laborales son
tratados con transparencia y sinceridad y esto contribuye a robustecer la

credibilidad y la confianza de los colaboradores hacia la Administracion de

la empresa.
Tabla N° 24
NUumero
- de Representacion
Las decisiones en su departamento son
, personas | de los datos en
tomadas la mayor parte de veces por: . X
entrevista | porcentaje (%)
das
El jefe u otros superiores. 8 53%
El grupo de amigos. 0 0%
Todo el personal que labora en el departamento. 4 27%
El grupo de trabajo. 3 20%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 22: Las decisiones en su departamento
son tomadas la mayor parte de veces por:
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretaciéon Grafico N° 22.- En este gréfico de la dimensién toma de

decisiones podemos evidenciar que el 53% de los empleados asume que
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las decisiones son tomadas por su Jefe u otros superiores, 27% piensa que
las decisiones son tomadas por el personal que labora en el departamento
y 20% que es todo el grupo de trabajo quien asume la responsabilidad de
decidir. Esto significa que la percepcion general al interior de la empresa es
que su esquema de direccion es vertical. Esto supondria que la mayor
responsabilidad sobre la marcha de la empresa recae en los niveles
superiores de su administracion, sin que esto signifique que los
colaboradores no tengan cierta autonomia necesaria para cumplir sus

funciones, como se ha verificado en el trabajo de campo.

Tabla N° 25
] L, . NUmero de Representacién de los
JInfluye la opinidn del jefe para .
tomar una decision? personas datos en porcentaje
' entrevistadas (%)

Siempre. 11 73%
Frecuentemente. 2 13%
Rara vez. 1 7%
Nunca. 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico N° 23: ¢ Influye la opinidn del jefe para tomar
una decision?
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Interpretacion Grafico N° 23.- En este gréfico de la dimension toma de
decisiones evidenciamos que el 73% de los colaboradores piensan que la
opinion del jefe influye siempre, 13% piensan que esto es asi
frecuentemente, 7% que esto acontece rara vez y otro 7% que esto nunca
es asi. Dicho esto se puede interpretar que bajo un esquema de direccion
vertical la opinién del Jefe es de influencia gravitante y preponderante, para
la toma de decisiones en cada proceso operativo de la empresa. Pero
debemos resaltar que es necesario involucrar a la mayor parte del personal

en la toma de decisiones.

Tabla N° 26
¢El jefe de su departamento, comparte el .
Numero de iy
problema con sus colaboradores/as Representacion
personas

de los datos en
porcentaje (%)

considerados como grupo, procurando
alcanzar juntos el consenso sobre la
solucién del mismo?

entrevistada
s

Siempre. 7 47%
Frecuentemente. 6 40%
Rara vez. 2 13%
Nunca. 0 0%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 24: ¢ El jefe de su departamento,
comparte el problema con sus colaboradores/as
considerados como grupo, procurando alcanzar
juntos el consenso sobre la solucion del mismo?
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Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacion Grafico N° 24.- En este gréfico de la dimension toma de
decisiones se verifica que 47% de los colaboradores piensan que la
decisiones se toman siempre en forma conjunta entre la direccion y los
colaboradores, 40% piensan que esto ocurre frecuentemente y 13% que
esto acontece rara vez. Siendo estos los resultados podemos afirmar que
los empleados perciben que se les toma en cuenta para decidir en la fase
de produccion o servuccion de las operaciones turisticas del Lodge y
gracias a esto se sienten empoderados y gratificados por que se reconoce
Su capacidad para aportar con ideas que permitan alcanzar soluciones
equilibradas y justas para beneficio de los viajeros que consumen los

servicios de la empresa y de ellos mismos.

Tabla N° 27
¢Las diferencias personales, NGmero de personas Representacién de los
obstaculizan latoma de oy datos en porcentaje
. entrevistadas

decisiones? (%)
Siempre. 0 0%
Frecuentemente. 3 20%
Rara vez. 5 33%
Nunca. 7 47%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico N° 25: ¢ Las diferencias personales,
obstaculizan la toma de decisiones?

47%

50% -
40% 33%
6 -
30% - 20%
20%
10% - 0%
A

0%

Siempre. Frecuentemente. Rara vez. Nunca.

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion Grafico N° 25.- En este gréfico de la dimensién Toma de

decisiones se corrobora que el 47% de los colaboradores perciben que
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nunca las diferencias personales obstaculizan la toma de decisiones, 33%
piensan que esto rara vez se da y 20% conceptian que esto acaece
frecuentemente. Aqui podemos interpretar que los empleados entienden
gue las decisiones se toman objetivamente sin margenes para la
subjetividad, es decir que las decisiones que se adoptan tienen una base
imparcial cifrada solamente en el bienestar de toda la organizacion.

Tabla N° 28
En unareunién paratomar Numero de .,
- Representacion de los
decisiones en su departamento, personas .
o i . datos en porcentaje (%)
participan: entrevistadas
Todos. 9 60%
La mayoria. 3 20%
Unos pocos. 3 20%
Una sola persona. 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 26: En una reunion paratomar decisiones
en su departamento, participan:
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion Grafico N° 26.- En este grafico que también pertenece a la
dimensién toma de decisiones, se evidencia que 60% piensan gue todos
intervienen en la toma de decisiones, 20% cree gue es la mayoria que
interviene y otro 20% cree que solo unos pocos intervienen en tomar

decisiones. Estos resultados nos permiten afirmar que los empleados si se
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consideran mayoritariamente parte activa en la toma de decisiones que
marcan el ritmo operativo diario de la empresa, es decir que asumen que
también es responsabilidad de ellos la marcha operativa de la empresa,

segun lo referido también de forma oral por ellos mismos.

Levantamiento de informacion con respecto a la Satisfaccion de los

Turistas. .
4.1.2. Encuesta de Satisfaccion de los turistas.

Para el diagndstico de la satisfaccion de los turistas que visitan el Albergue
Explorer's Inn, se realizé utilizando el Cuestionario SERVQUAL,
instrumento adaptado de acuerdo a las caracteristicas de la realidad de la
presente investigacion, con la finalidad de comparar la percepcién del
turista, con respecto a las cinco dimensiones de Cultura Organizacional de

acuerdo al Cuestionario W.E.N.S.

En tal sentido se decidié utilizar la escala Likert la misma que maneja
SERVQUAL reducida a 5 niveles, ya que simplifica el llenado del
cuestionario y facilita la interpretacién de la informacion que arroja la

encuesta
4.1.2.1 Calificacién del “Cuestionario SERVQUAL”

El “Cuestionario SERVQUAL” contiene 09 preguntas, cuyo baremo para la

calificacidon de puntajes e interpretacion, sefala lo siguiente:
Tabla N° 29

Significado para interpretar la Satisfaccion del Cliente

Nivel de Significado Rango de porcentaje de
Likert satisfaccion del cliente
1 Extremadamente insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Neutro 40-60
4 Satisfecho 60-80
5 Extremadamente satisfecho 80-100

Fuente: Escala Likert



4.1.2.2 Resultados puntajes promedios de aplicaciéon de la encuesta de

Satisfaccion de los Turistas.

La encuesta se aplico a 103 turistas que visitaron el Albergue Explorer’s

Inn, de acuerdo a la tabla siguiente.
Tabla N° 30.

Puntajes por cada dimension de la Variable Dependiente "Satisfaccion
de los turistas”

Dimensiones de la Variable
Dependiente "Satisfaccion de los Puntajes
turistas”
TANGIBILIDAD 4.57
FIABILIDAD 4.68
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4.82
SEGURIDAD 4.71
EMPATIA 4.65

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: En la tabla N° 30, se observan los resultados procesados de
la encuesta de Satisfaccion de los turistas, donde el puntaje mas alto se
encuentra en la dimension Capacidad de Respuesta, asimismo se puede
apreciar que el puntaje mas bajo corresponde a la dimensién Tangibilidad.
A continuacion, se presentan los puntajes promedio por cada dimensién de

la variable independiente “Cultura Organizacional’, segun el gréfico

siguiente:
Gréafico N° 27: Promedios por cada dimensién de la
Variable Dependiente "Satisfaccion de los turistas”
4.90 - 4.82
4.80 - 4.71
4.68 4.65
4.70 -
0 457
4.60 -
4.50 -
4.40
TANGIBILIDAD FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis: En este grafico resumen podemos apreciar que la dimensién que
mayor indice de satisfaccion revela es la referida a Capacidad de
Respuesta con un valor de 4.82 promedio, seguido de 4.71 en la
dimensién de seguridad y 4.68 en fiabilidad y finalmente 4.65 en empatia y
4.57 en tangibilidad. En resumen podemos decir que existe relacion entre
el servicio prestado y el nivel de satisfaccion reflejado en los turistas,
quienes evidenciaron que fueron bien atendidos, recibiendo un trato
personalizado, obteniendo respuestas inmediatas y eficientes a sus
requerimientos con informacién precisa y oportuna, y con preocupacion
sincera por brindar un servicio esmerado, completo y eficiente, que se
constituye en un complemento ideal del entorno natural que visitan y que la

empresa tiene como objetivo que conozcan de la mejor manera posible.

4.1.2.3 Resultados promedio de aplicacion de la encuesta de Satisfacciéon de

los Turistas.
Tabla N° 31
s - . . Numero de C 2
¢Como calificas la apariencia o Representacion de los
presentacion de los trabajadores? personas datos en porcentaje (%)
entrevistadas

Muy malo. 0 0%
Malo. 1 1%
Considerable. 0 0%
Bueno. 41 40%
Muy bueno. 61 59%
Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 28: ¢ Como calificas la apariencia o presentacién
de los trabajadores?
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Muy malo. Malo. Considerable. Bueno. Muy bueno.

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion del Gréfico N° 28.- En este grafico de la dimension
Tangibilidad podemos observar que 59% de los turistas opina que la
apariencia de los trabajadores es muy buena, 40% piensa que es buena, y
solo un 1% piensa que es mala. Esto significa que hay una percepcion
general de parte de los turistas sobre el personal que implica aceptacion,

pero que podria ser mejorada con el uso més consistente de uniformes.

Tabla N° 32
¢Cuando la empresale Numero de Representacion de
prometié hacer algo en cierto personas los datos en
tiempo, lo cumpli6? entrevistadas porcentaje (%)
Nunca. 1 1%
Rara vez. 0 0%
Unas veces si otras no. 3 3%
Frecuentemente. 20 19%
Siempre. 79 7%
Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 29: ¢ Cuando la empresale prometio
hacer algo en cierto tiempo, lo cumplié?
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Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacién Grafico N° 29.- En este grafico los resultados muestran que
77% de los turistas perciben que la empresa es confiable siempre ya que
cumplié en resolver sus requerimientos cuando estos fueron expresados en
un tiempo razonable. ElI 19% opind lo mismo ya que esto acontecio
frecuentemente. Entonces podemos afirmar que se cuenta con una
estructura eficiente para asumir las demandas de servicio de los turistas

con oportunidad y eficacia.

Tabla N° 33

¢Cuando usted tuvo algun

problema durante su estadia, el Numero de Representacion de los
personal de la empresa, le personas datos en porcentaje
mostré un sincero interés en entrevistadas (%)
solucionarlo?

Nunca. 1 1%

Rara vez. 1 1%

Unas veces si otras no. 3 3%

Frecuentemente. 22 21%

Siempre. 76 74%

Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 30: ¢ Cuando usted tuvo algun problema
durante su estadia, el personal de la empresa, le
mostro un sincero interés en solucionarlo?
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Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion del Grafico N° 30.- En este gréfico evidenciamos que el 74%
de los turistas piensan que siempre el personal de la empresa le mostr6 un
interés sincero en solucionar su problema durante la estadia, 23%
percibieron que esto ocurrié frecuentemente y solo 3% unas veces si y
otras no. En general podemos decir que los turistas se sienten atendidos
de la manera mas empatica y franca posible.

Tabla N° 34

. Numero de Representacion de

¢cLos empleados de laempresa ersonas los datos en

les atendieron a su momento? hers :

entrevistadas porcentaje (%)

Nunca. 0 0%
Rara vez. 1 1%
Unas veces si otras no. 3 3%
Frecuentemente. 15 15%
Siempre. 84 81%
Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 31: ;Los empleados de la empresa les
atendieron a su momento?
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion del Grafico N° 31.- En este grafico de la dimension capacidad
de respuesta, se refleja que el 81% de los turistas se sienten haber sido

atendidos siempre oportunamente, 15% consideran que esto fue
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frecuentemente y solo un 3% que esto fue unas veces si y otras no.
Podemos afirmar entonces que hay un buen nivel de satisfaccion con

relacion a la satisfaccion de los turistas y con relacion al servicio recibido.

Tabla N° 35
¢Los empleados de la empresa, Numero de Representacion de
siempre estuvieron dispuestos a personas los datos en
ayudar a sus requerimientos? entrevistadas porcentaje (%)

Nunca. 0 0%
Rara vez. 0 0%
Unas veces si otras no. 1 1%
Frecuentemente. 12 12%
Siempre. 90 87%
Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 32: ¢Los empleados de la empresa, siempre
estuvieron dispuestos a ayudar a sus requerimientos?
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién del Grafico N° 32.- En este grafico -Capacidad de
Respuesta- se aprecia que el 87% de los turistas percibieron que los
colaboradores siempre estuvieron dispuestos a ayudar a sus

requerimientos y 12% que esto se dio frecuentemente y solo un poco
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significativo 1% unas veces si otras no. Esto nos indica que hay un buen
nivel de vocacion de servicio en los colaboradores que implementan el

servicio, el cual los lleva a entregar lo mejor de si mismos en sus labores

diarias.
Tabla N° 36
¢Los empleados de la empresa Numero de Representacion de
fueron amables y serviciales
P personas los datos en
durante su estadia? ¢Cémo lo . .
. entrevistadas porcentaje (%)
califica?

Muy pésimo. 0 0%
Pobre. 0 0%
Regular. 0 0%
Bueno. 22 21%
Excelente. 81 79%
Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 33: ¢Los empleados de la empresa fueron
amables y serviciales durante su estadia? ¢Cémo lo

califica?
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Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico de Interpretacion N°33.- En este grafico de la dimensién Seguridad,

se aprecia que 73% de los turistas sintieron que los empleados fueron
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amables y serviciales durante su estadia, calificando esto de excelente,

23% percibieron lo mismo pero lo calificaron de bueno. Entonces podemos

concluir que los empleados fueron pro-activos y muy orientados a

conseguir la satisfaccion de los turistas en un marco de cortesia y

correccion que fortalecen la sensacion de confort y bienestar de los

usuarios.

Tabla N° 37

¢El conocimiento de los
empleados fue veraz y suficiente
cuando respondi6 a sus

NUmero de
personas
entrevistadas

Representacion de
los datos en
porcentaje (%)

preguntas?
Muy pésimo. 0 0%
Pobre. 0 0%
Regular. 2 2%
Bueno. 33 32%
Excelente. 68 66%
Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 34: ¢ El conocimiento de los empleados fue
veraz y suficiente cuando respondi6 a sus preguntas?

66%

70%

60% -

50% -

32%

40% -

30% -

20%

2%

10% - 0% 0%

Ay

0%
Muy pésimo. Pobre.
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Regular.

Bueno.

Excelente.

Gréafico de Interpretacién N° 34.-, En este grafico apreciamos que los

turistas perciben en un 66% que el conocimiento de los empleados fue

veraz y suficiente cuando respondieron a sus preguntas y lo calificaron de

excelente, ya que ellos mismos (los empleados) se sienten seguros de lo

gue saben en la posicién operativa que ocupan. Asi mismo 32% opiné que
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este conocimiento fue bueno al responder sus preguntas. De esto se
desprende que el servicio se da de forma integra y confiable, generdndose
un clima de confianza en la organizacion muy positivo para todos tanto

colaboradores como turistas.

Tabla N° 38
¢Laempresale brind6 un .
SR . Numero de y
servicio individualizado ersonas Representacion de los
durante su estadia? ¢Cémo lo bers datos en porcentaje (%)
o entrevistadas
califica?
Muy pésimo. 0 0%
Pobre. 0 0%
Regular. 3 3%
Bueno. 40 39%
Excelente. 60 58%
Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico N° 35: ¢La empresale brindd un servicio
individualizado durante su estadia? ¢Como lo califica?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién Grafico N° 35.- En este gréfico que corresponde a la
dimension de Empatia, verificamos que los turistas opinaron que en un
58% el servicio fue excelente, habiendo recibido un servicio individualizado
y un 39% opinaron que el trato individualizado fue bueno. Entonces
podemos concluir que existe esmero y dedicacion en la atencion que los
empleados brindan a los turistas, logrando que la percepcion general sobre

el servicio sea excelente y el nivel de calidad 6ptimo.
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Tabla N° 39

¢Laempresa estuvo preocupada Numero de Representacion de
por sus deseos de conocer el personas los datos en
lugar? entrevistadas porcentaje (%)
Nunca. 0 0%
Rara vez. 0 0%
Unas veces si y otras no. 3 3%
Frecuentemente. 26 25%
Siempre. 74 72%
Total 103 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico N° 36: ¢La empresa estuvo preocupada por
sus deseos de conocer el lugar?
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion Grafico N° 36.- En este grafico de la dimensién Empatia se
refleja en que en un 72% los turistas percibieron que los empleados y la
empresa en general estuvo siempre preocupada por satisfacer sus deseos
de conocer el lugar y 25% percibieron que esto se dio frecuentemente. De
estos resultados podemos concluir que los turistas, percibieron que la
empresa hizo el mejor esfuerzo por darles a conocer los lugares visitados a
través de cada una de sus caracteristicas, con el objetivo de generar

experiencias educadoras y concientizadoras sobre el valor de lo visitado.
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4.2

421

Comprobacion de la Hipotesis

Mediante la informacion obtenida a través de las encuestas aplicadas a los
trabajadores de la empresa “Cultura organizacional” y a los turistas que lo
visitan “Nivel de satisfaccion”. Se pudieron comprobar las hipotesis

planteadas:
Hipotesis general

La Cultura Organizacional del personal que labora en el Albergue
Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente en

la satisfaccion de los turistas que lo visitan.

Respuesta: La Cultura Organizacional del personal que labora en el
Albergue Explorer’'s Inn en Tambopata — Madre de Dios si influye

significativamente en la satisfaccion de los turistas que lo visitan.
Calculos

A continuacion se indica en la Tabla N° 40 el resultado del coeficiente de
correlacién conocido como r de Pearson. Seguidamente se indica ésta
correlacion de forma Grafica N° 37, representando los resultados obtenidos
en los cuestionarios aplicados a los trabajadores de la Empresa Explorer’s
Inn, asi como también a los turistas. Estos resultados fueron calculados de

forma automatica mediante hoja electrénica Excel.
Tabla N° 40

Coeficiente de Correlacion R.

Cuestionario W.E.N.S Encuesta
Turistas
Cuestionario W.E.N.S 1
Encuesta Turistas 0.978 1

Fuente: Elaboracién propia — resultados del coeficiente de correlacion, procesados
entre el Cuestionario W.E.N.S. y la encuesta de satisfaccion de los turistas.

109



Grafico N° 37. Correlacion de valores entre las variables Cultura
Organizacional y Satisfaccion de los turistas.

Cultura organizacional vs. Satisfaccion de los Turistas

y =0.0732x + 3.5448
R?=0.9572

Satisfaccion de los Turistas
w

0 5 10 15 20 25 30

Cultura Organizacional

Fuente: Elaboracién propia — Resultados de Aplicacion Cuestionario W.E.N.S. y la
Encuesta de Satisfaccién de los turistas.

Interpretacion: ElI Grafico N° 37, muestra a través de una pendiente
positiva, la relacion que existe entre los valores promedio del Cuestionario
W.E.N.S. y los valores promedio de la encuesta de Satisfaccion de los

Turistas.

La nube de puntos, registrada entre las variables X e Y, (Cuestionario
W.E.N.S. y Encuesta de Satisfaccion de los turistas) muestra una
agrupacion que de acuerdo a la teoria estadistica de Pearson, corresponde
a una correlacion, dependencia, o funcion, entre las variables estudiadas.
Esta correlacion significa que si se modifica la variable independiente X,
representada por la Cultura Organizacional a través del cuestionario
W.E.N.S., también se modificara la variable dependiente, de manera
automatica, que se refiere a la Satisfaccion de los Turistas, debido
precisamente al efecto de correlacion. Esto en la medida que muestra la

ecuacion del presente grafico: y = 0.0732x + 3.5448.

110



4.2.2

Por lo tanto segun el resultado r = 0.978 podemos afirmar que existe una
relacion directa entre la Cultura Organizacional del personal que labora en
el Albergue Explorer’s Inn, con el nivel de satisfaccion de los Turistas, por

lo cual la Hipodtesis General se ha comprobado.
Hipotesis Especificos.

» La Moral y satisfaccion del personal que labora en el Albergue
Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente
en la satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» La Comunicacion del personal que labora en el Albergue Explorer’s Inn
en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente en la
satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» La Actitud al cambio del personal que labora en el Albergue Explorer’s
Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente en la
satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» La Solucion de conflictos del personal que labora en el Albergue
Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente
en la satisfaccion de los turistas que lo visitan.

» La Toma de decisiones del personal que labora en el Albergue
Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios influye significativamente

en la satisfaccion de los turistas que lo visitan.
Verificacion de Hipdétesis Especificas:

La Moral y satisfaccion, la Comunicacién, la Actitud al cambio, la
Solucidén de conflictos y la Toma de decisiones del personal que labora
en el Albergue Explorer’s Inn en Tambopata — Madre de Dios, es fuerte y
tiene una influencia directa, por lo tanto, las dimensiones de la Cultura
Organizacional si influyen significativamente en la satisfaccion de los
turistas, ademas de existir un alto rango de porcentaje de satisfaccion de
los turistas, esto se traduce en la percepcion que tuvieron los turistas en

cuanto al servicio prestado por parte de la empresa durante su estadia. Por
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4.3

lo cual las Hipotesis Especificas se han comprobado y para corroborar esto
se detalla la percepcion del turista de acuerdo a lo siguiente:

Que, la apariencia y presentacién de los trabajadores, implica aceptacion

por parte de los turistas.

Que, la empresa es siempre confiable, ya que cumplié en resolver
requerimientos cuando estos fueron expresados en un tiempo razonable,
con oportunidad y eficacia; asimismo los turistas piensan que siempre el
personal de la empresa les mostré un interés sincero en solucionar sus
problemas de la manera mas empatica y franca posible durante la estadia.

Que, los turistas sienten haber sido atendidos siempre oportunamente por
parte de la empresa, de la misma manera percibieron que los empleados

siempre estuvieron dispuestos a ayudar a sus requerimientos.

Que, los empleados fueron amables, serviciales, pro activos y orientados a
atender las necesidades de los turistas. Por otra parte el conocimiento de
los trabajadores fue veraz y suficiente cuando respondieron a las preguntas
de los turistas durante su estadia, ya que el servicio se da de forma integra
y confiable, generdndose un clima de confianza muy positivo en la

organizacion para todos tanto trabajadores como turistas.

Que, el servicio individualizado se dio con esmero y dedicacién hacia los
turistas; de la misma manera la empresa siempre estuvo preocupada por
satisfacer sus deseos de conocer el lugar a través de cada una de sus
caracteristicas, con el objetivo de generar experiencias educadoras y

concientizadoras sobre el valor de lo visitado.
Analisis y Discusion de Resultados.

Cuestionario W.E.N.S., utilizado para evaluar la cultura organizacional del

personal que labora en la empresa Explorer’s Inn.

Mediante la aplicacion de este test se determind el nivel de cada uno de los
dimensiones: moral y satisfaccion, Comunicacion, Actitud al cambio,

Solucién de conflictos y Toma de decisiones, evaluados a los trabajadores
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que laboran en la empresa Explorer’s Inn, encontrdndose los resultados
que fueron detallados en el Grafico N° 01 cuya conclusién vy

recomendacion general, establecida por el baremo respectivo, sefiala lo

siguiente:
Tabla N° 41

Dimensién Puntaje Interpretacién Recomendacion
Moral y Satisfaccion 17.5 Muy Alta Mantener este nivel
Comunicacion 15.1 Alta Sostener y elevar
Actitud al Cambio 15.1 Alta Sostener y elevar
Solucion de Conflictos 16.0 Alta Sostener y elevar
Toma de Decisiones 14.3 Alta Sostener y elevar

Estos niveles alto y muy alta, observados en el resultado total, se observa
el puntaje mas alto 17.5 en la dimension Moral y Satisfaccion
correspondiendo Muy Alto y seguidamente se observa los puntajes Altos:
Comunicacion y Actitud al Cambio tienen el mismo puntaje de 15.1 el cual
corresponde a la interpretaciéon Alta, Solucion de Conflictos muestra un
puntaje 16.0 que corresponde a la interpretacion Alta y Toma de
Decisiones tiene un puntaje de 14.3 correspondiente a la interpretacion
Alta.

Encuesta de satisfaccion de los turistas, utilizada con el propdsito de

evaluar la satisfaccion de los turistas que lo visitan.

Mediante la aplicacion de esta encuesta, se pudo determinar el nivel que
presenta cada uno de las dimensiones del Modelo SERVQUAL: Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia,

evaluados a los Turistas que visitaron al Albergue Explorer’s Inn.

Los 5 Dimensiones indicados, fueron disefados en concordancia a los 5

Dimensiones que estudia el cuestionario W.E.N.S., precisamente con el
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propdsito de obtener un criterio de percepcion de los Turistas respecto a
los indicados Dimensiones, es decir, si la cultura organizacional tiene algun

tipo de incidencia con la satisfaccion de los Turistas.

Los niveles de puntajes ALTOS (Turistas Satisfechos) en cada dimension,
observados en esta encuesta (Segun €l modelo SERVQUAL), tienen
relacion con los puntajes MUY ALTOS Y ALTOS observados en el
cuestionario W.E.N.S.
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5.1

CAPITULO V.
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.
Conclusiones.

Como conclusion general se establece que, al diagnosticar la Cultura
Organizacional del personal que labora en Albergue Explorer’'s Inn y
comparar con el nivel de Satisfaccion de los Turistas obtenido, existe una
relacion directa entre las dos variables. Dicha evaluacion se fundamenta en
el coeficiente de correlaciéon, r de Pearson, cuyo resultado es r = 0.978

(relacién positiva casi perfecta).

Sobre la base del instrumento W.E.N.S., aplicado al personal que labora en
el Albergue Explorer’s Inn, se identific6 que las dimensiones de la Cultura
Organizacional Moral y satisfaccion, Comunicacion, Actitud al cambio,
Solucién de conflictos y Toma de decisiones, alcanzan los siguientes
puntajes: 17.5 — 15.1 — 15.1 — 16.0 — 14.3 mismos gue respectivamente al
baremo del cuestionario W.E.N.S. tienen la siguiente interpretacién: Muy
Alta, Alta, Alta, Alta, Alta.

Se evalud la satisfaccion de los turistas que visitaron a el Albergue
Explorer's Inn, respecto al servicio de atenciébn a los turistas, en las
dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
y Empatia; obteniéndose respectivamente los resultados siguientes: 4.57 —
468 — 4.82 — 4.71 — 4.65. Estos resultados significan que conviene

sostener y elevar el nivel en las dimensiones Tangibilidad, Empatia.

La relaciébn encontrada entre las variables Cultura Organizacional y
Satisfaccién de los Turistas, permite concluir que: Al existir una proyeccién
de la Cultura Organizacional hacia fuera de la Institucién, la cual es
percibida por los turistas, es posible plantear estrategias para incrementar

el nivel de satisfaccion del turista.

115



5.2

Recomendaciones.

Considerando la relacién entre las dos variables estudiadas, conviene
modificar la variable independiente, Cultura Organizacional, especialmente
en aquellas dimensiones con puntajes bajos, mediante acciones acordadas
con el grupo de la institucion, con el propésito de obtener cambios en las
dimensiones similares de la variable dependiente, esto es, la satisfaccion
de los turistas.

De acuerdo a la recomendacion del baremo del instrumento W.E.N.S.,
conviene sostener y elevar el nivel en las dimensiones: Comunicacion,

Actitud al cambio, Solucién de conflictos y Toma de decisiones.

Mantener este nivel en las dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de
respuesta y Seguridad, sostener y elevar el nivel en la dimension
Tangibilidad; es decir se debe mejorar con el uso consistente del uniforme
para identificar al personal que labora en las diferentes areas, asimismo, se
recomienda reubicar el area de bar a un lugar estratégico por el ruido que
ocasiona, esto para no incomodar el normal descanso del turista; Ademas
se sugiere mejorar el puerto y escalinatas para el embarque vy
desembarque de bienes y pasajeros por razones de seguridad y
comodidad; por otra parte, seria importante por razones de imagen mejorar
el letrero de bienvenida con el logo actual de la Empresa Explorer’s Inn,
para causar una mejor impresion. Por otra parte, se debe sostener y
elevar el nivel en la dimension Empatia, mejorando con la implementacion
de un catamaran para el paseo en el Lago Cocococha, de esta manera se
obtenga beneficios directos para el turista en cuanto a una atencion
individualizada recibiendo informacion integra y oportuna, lo que permitiria
de un disfrute comodo y Unico del entorno natural que ofrece la empresa a

Sus visitantes.

Implementar estrategias que permitan elevar el nivel de satisfaccion de los
turistas. Esto de acuerdo a los resultados obtenidos en las dimensiones:

Comunicacion, Actitud al cambio, Solucién de conflictos, especialmente en
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la dimension Toma de decisiones del instrumento W.E.N.S. Como una
estrategia efectiva, se recomienda a la empresa Explorer’s Inn a través de
su Administracion, reunirse con el personal de 1 a 2 veces al mes o segun
las circunstancias lo ameriten, con el objetivo de discernir los problemas en
cuanto a la toma de decisiones, ya que existe un porcentaje de opinion
regular del personal que se siente no ser escuchado; asimismo se
recomienda la capacitacion periodica a los colaboradores referido al tema
“Toma de decisiones” para que ellos tengan la capacidad de eleccion para
resolver diferentes problemas o conflictos que se puedan generar durante
la prestacion de servicios o fase de produccion, mejor adn contar con un
Plan Anual de Capacitaciones para todas las areas operativas y otros
temas transversales como: Conservacion ambiental, clima laboral,

seguridad y salud en el trabajo.
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Anexo 01. Matriz de consistencia
TITULO DE TESIS:

“CULTURA ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL QUE LABORA EN EL ALBERGUE EXPLORER'’S INN EN TAMBOPATA -
MADRE DE DIOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DE LOS TURISTAS QUE LO VISITAN, 2016”

Planteamiento del Problema Objetivos Hipétesis. Variables. Dimensién

Problema general: Objetivo general: Hipétesis General: V.independiente. »  Moral y satisfaccion.
»  Comunicacion.
¢ Cémo influye la cultura organizacional | Determinar cémo influye la cultura | La cultura organizacional del | < Cultura »  Actitud al cambio.
del personal que labora en el | organizacional del personal que labora | personal que labora en el Albergue organizacional. »  Solucion de conflictos.
Albergue Explorers’s Inn en Tambopata | en el albergue Explores Inn en|Explorer's Inn en Tambopata - »  Toma de decisiones.
- Madre de Dios en la satisfacciéon de | Tambopata - Madre de Dios en la | Madre de Dios influye
los turistas que lo visitan? satisfaccion de los turistas que lo | significativamente en la satisfaccion
visitan. de los turistas que lo visitan.
Problemas especificos:
Objetivos Especificos: Hipotesis Especificos:

» ¢Como  influye la moral y

satisfaccién del personal que | » Determinar la influencia de la|>» La moral y satisfaccion del

labora en el Albergue Explorers’s moral y satisfaccion del personal personal que labora en el

Inn en Tambopata - Madre de que labora en el Albergue Albergue Explorer’s Inn  en [ "qependiente. <  Elementos tangibles,

Dios en la satisfaccion de los Explorers’s Inn en Tambopata - Tambopata — Madre de Dios %  Fiabilidad,

turistas que lo visitan? Madre de Dios en la satisfaccion influye significativamente en la Satisfaccion de los % Capacidad de

¢Como influye la comunicacion de los turistas que lo visitan. satisfaccion de los turistas que turistas. respuesta,

del  personal que labora en el Determinar la influencia de la lo visitan. %  Seguridad,

Albergue Explorers’s Inn en comunicacion del personal que | » La comunicacion del personal %  Empatia.

Tambopata - Madre de Dios en la labora en el Albergue Explorers’s que labora en el Albergue

satisfaccion de los turistas que lo Inn en Tambopata - Madre de Explorer’s Inn en Tambopata

visitan? Dios en la satisfaccion de los — Madre de Dios influye

¢,Cémo influye la actitud al cambio turistas que lo visitan. significativamente en la

del  personal que labora en el Determinar la influencia del actitud satisfaccion de los turistas que

Albergue Explorers’s Inn en al cambio del personal que lo visitan.

Tambopata - Madre de Dios en la labora en el Albergue Explorers’s | » La actitud al cambio del




satisfaccion de los turistas que lo
visitan?

¢Cémo influye la solucion de
conflictos del personal que
labora en el Albergue Explorers’s
Inn en Tambopata - Madre de
Dios en la satisfaccion de los
turistas que lo visitan?

¢,Cémo influye la toma de decision
del  personal que labora en el
Albergue Explorers’s Inn en
Tambopata - Madre de Dios en la
satisfaccion de los turistas que lo
visitan?

Inn en Tambopata - Madre de
Dios en la satisfaccion de los
turistas que lo visitan.

Determinar la influencia de la
solucion  de  conflictos  del
personal que labora en el
Albergue Explorers’s Inn en
Tambopata - Madre de Dios en la
satisfaccién de los turistas que lo
visitan.

Determinar la influencia de la toma
de decisiéon del personal que
labora en el Albergue Explorers’s
Inn en Tambopata - Madre de
Dios en la satisfaccion de los
turistas que lo visitan.

personal que labora en el
Albergue Explorer’'s Inn en
Tambopata — Madre de Dios
influye significativamente en la
satisfaccion de los turistas que
lo visitan.

La soluciéon de conflictos del
personal que labora en el
Albergue Explorer's Inn en
Tambopata — Madre de Dios
influye significativamente en la
satisfaccion de los turistas que
lo visitan.

La toma de decisiones del
personal que labora en el
Albergue Explorer's Inn en
Tambopata — Madre de Dios
influye significativamente en la
satisfaccion de los turistas que
lo visitan.
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Anexo 02.

interpretacion.

Cuestionario W.E.N.S y Baremo para calificacion e

Titulo de Tesis: “Cultura Organizacional del personal que labora en el
Albergue Explorer’s Inn en Tambopata - Madre de Dios y su influencia en
la Satisfaccion de los Turistas que lo visitan, 2016".

CUESTIONARIO W.E.N.5.
DIAGNOSTICO DE LA CULTURA ORGANIZACIOMNAL

MNacionalidad: ...oeeeverersresreee e Género;ﬁfyD MD Edad: .........

[ Moral y satisfaccion |
1.- En su puesto actual esta: % Frecuentemente
% Adaptado % Rara vez
% No adaptado % MNunca
% Adaptado pero inconforme 4.- ; Se identifica con los objetivos de la
% Mo adaptado pero conforme Ed| empresa?
iPor qué? e % Siempre
e % Frecuentemente
2.- ; Se interesa por los problemas, tanto % Rara vez [E]
de trabajo como personales de sus % Munca |
compaiieros? iPar qué? e

% Siempre —_—
% Frecuentemente 5 En su grupo de trabajo usted se siente:
% Raravez B by Aceptado
% Nunca s Rechazado
P o % Apoyado
 Por qué” e e e m oA
: ______________________ % Aislado
3.- ¢ Recibe un trato justo por parte de sus ¢Por qué? e
superiores?
% Siempre
[ Comunicacion |
1.- ¢La informacion que recibe usted % Munca E

sobre asuntos de trabajo, la comprueba?

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez E|
% MNunca 2]

iPor que’?

2.- ;Como calificaria la comunicacion en
su departamento?

Excelente
Buena
Regular
Deficiente

Lo

| =

3.- i5e analizan en su departamento
pProcesos, métodos, técnicas ¥
procedimientos de trabajo?

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez B

4.- ;lLa comunicacion viene de arriba
hacia abajo con poca oportunidad para

revisar, evaluar o recomendar
correcciones o mejoras?

% Siempre
% Frecuentemente |
% Rara vez
% Munca (2]

iPor qué’?

3.- ¢El jefe o compaiieros solicitan su
opinion sobre asuntos de trabajo?

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez E]|
% Munca ]|

123



Actitud al cambio |

1.- ;Una nueva idea sobre asuntos de
trabajo que wusted propone en su
departamento, logra imponerla solo a
través de un gran esfuerzo?

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez E
% Nunca |
iPor  qué?

2.- ;En su departamento se promueve la
innovacion y la creatividad?

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez
% Munca (4

4.- ;Cree usted que en su departamento
las personas se resisten por naturaleza al
cambio y prefieren seguir con los
procedimientos actuales?

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez E|
% Munca

5.- ;Piensa usted que las personas que

% Siempre comprenden y que se interesan en su
% Frecuentemente trabajo, pueden idear y mejorar sus
- Rara vez propios métodos para hacerlo mejor?
% Nunca

% Siempre
3.- ¢Busca innovar los procedimientos de % Frecuentemente
su trabajo? % Rara vez

% Munca

Solucién de conflictos |

1.;¢Cuales son los problemas o conflictos % Rara vez
mas comunes en su departamento? % Munca [
% Con relacion a su trabajo solamente 4- jlas  negociaciones en  su
% Con los compafieros departamento se conducen de tal manera
% Entre el jefe y/o colaboradores que agreden a la mayoria de las
% Con los otros departamentos personas?

2.- ;los problemas o conflictos de su
departamento, trata usted de
solucionarlos?

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez
% Nunca

3.- ¢Se analizan las causas de un
problema o conflicto objetivamente?

Siempre
Frecuentemente

s
#

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez 3
% Munca 4

5.- ¢Qué tipo de solucion se les da a los
problemas o conflictos de su
departamento?

P

Demora la solucion del conflicto, confiado
en que el tiempo arregle las cosas

Se dan soluciones transitorias

Se dan soluciones definitivas

o R

Se les trata abietamente y francamente

El
[4
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Toma de decisiones

1.-

Las decisiones en su departamento

son tomadas la mayor parte de veces por:

&

)

)

2.

El jefe u otros superiores
El grupo de amigos 7

Todo el personal que labora en el
departamento
El grupo de trabajo 4

¢Influye la opinion del jefe para tomar

una decision?

Ll )

o

(3]

el

Siempre
Frecuentemente
Rara vez
Munca

(el = =

.- ¢ El jefe de su departamento, comparte

problema con sus colaboradoresias

considerados como grupo, procurando

al

canzar juntos el consenso sobre la

solucion del mismo?

% Siempre
% Frecuentemente |
% Rara vez 3
% Munca H
4.. ilas diferencias  personales,
obstaculizan la toma de decisiones?

% Siempre
% Frecuentemente
% Rara vez
% MNunca
5.- En una reunion para tomar decisiones,
en su departamento, participan:

% Todos
% La mayoria
% Unos pocos El
% Una sola persona

CUESTIONARIO W.E.N.S.

Para diagnosticar aspectos de la cultura organizacional

CLAVE DE CALIFICACION

1. MORAL Y SATISFACCION 2. COMUNICACION 3. ACTITUD AL CAMBIO
A B C D S F R N S F R N
1.1 2.1 3.1
4 1 3 2 4 3 2 1 1|2 3 4
S F R N A B C D S F R N
1.2 2.2 3.2
4 3 2 1 4 3 2 1 4 | 3 2 1
S F R N S F R N S| F|R N
1.3 2.3 3.3
4 3 2 1 4 3 2 1 4 | 3 2 1
S F R N S F R N S| F|R N
1.4 2.4 3.4
4 3 2 1 1 2 3 4 1|2 3 4
A | B C D S F R N S| F|R N
1.5 2.5 3.5
3 1 4 2 4 3 2 1 4 | 3 2 1
Sub Total Sub Total Sub Total
Total Total Total
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4. SOLUCION DE
CONFLICTOS 5. TOMA DE DECISIONES
A | B C D A | B C D
4.1 5.1
4 1 2 3 2 1 3 4
S F R N S F R N
4.2 5.2
4 3 2 1 1 2 3 4
S F R N S F R N
4.3 5.3
4 3 2 1 4 3 2 1
S F R N S F R N
4.4 54 |
1 2 3 4 1 2 3 4
A | B C D A | B C D
4.5 55
3 1 2 4 4 3 2 1
Sub Total Sub Total
Total Total
Tabla para puntuacion individual
Resultado Totales
1. Moral y Satisfaccion
2. Comunicacion
3. Actitud al Cambio
4. Solucion de Conflictos
5. Toma de Decisiones

BAREMO
PUNTAJES | INTERPRETACION RECOMENDACION
17.1-20 Muy alta Mantener este nivel
14.1-17 Alta Sostener y elevar
111-14 Medio Elevar el nivel
8.1-11 Baja Punto de preocupacion
5-8 Muy Baja Punto critico
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Anexo 03: Cuestionario SERVQUAL adaptado para evaluar la Satisfaccion
del turistay Escala de Likert para medir nivel de Satisfaccion.

Thesis title: "Organizational Culture of the staff working in the Explorer’s Inn
Lodge in Tambopata - Madre de Dios and its influence in the Satisfaction of the
tourists who wvisit it in 20186"

sSurvey fortourists
MNationality: ... ... GenderF | M[ ] Age: . ..
1. How do you qualify the appearance of the employees?

a) Very bad ) Bad c) Fair d) Good e) Very Good

2. When the Company offered you to do something in a certain amount of
time, did they do it?

a) Mever b) Rarely ¢) Sometimes yes and others not d) Frequently e) Always.

3. When you got a problem during your stay did the staff help you to solve
it?

a) Never b) Rarely ¢) Sometimes yes and others not d) Frequently e) Always.
4. Did the staff help you on the right moment that you need it?

a) Mever b) Rarely ¢) Sometimes yes and others not d) Frequently e) Always.
5. Was the Lodge Staff always willing to help you with you requirements?

a) Mever b) Rarely c) Sometimes yes and others not d) Freguently e) Always.

6. Were the Lodge Staff kind and helpful during all your stay? How do you

qualify it?

a) Very bad b) Poor c) Fair d) Good e) Excellent.
7. Was the staff knowledge accurate and enough when they answered your
guestions?

a) Very bad b) Foor c) Fair d) Good e) Excellent.

8. - Did the Company offer you a personalized service during your stay? How
do you rate it?

a) Very bad b) Poor c) Fair d) Good e) Excellent.

9. Was the Company concemed about your interest of knowing the place
that you were visiting ?

a) Never b) Rarely ¢) Sometimes yes and others not d) Erequently_e) Always.

10. What was the lowest of the service that you did not like?

11. What do you recommend to improve our service the tourist?
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Titulo de Tesis: “Cultura Organizacional del personal que labara en el Albergue Explorer's
Inn Lodge en Tambopata - Madre de Dios y su influencia en la Satisfaccion de los Turistas
que lovisitan, 2016°

Encuesta para turistas
Nacionalidad: ...................... Género: F[ |M[ ] Edad: ........

1. ;Como calificas la apariencia o presentacion de los trabajadores?

a) Muy malo b) Malo ¢} Considerable d) bueno e) muy bueno.
2. ;Cuando la empresa le prometié hacer algo en cierto tiempo, lo cumplié?

a) Nunca b)raravez c)unasvecessiyotrasno d)frecuentemente e)siempre

3. ;Cuando usted tuvo algun problema durante su estadia, el personal de la empresa, le
mostré un sincero interés en solucionarlo?

a) Nunca b)raravez c)unasvecessiyotrasno d)frecuentemente &) siempre
4. ;Los empleados de la empresa les atendieron a su momento?
a) Nunca b)raravez c)unasvecessiyotrasno d)frecuentemente &) siempre

5. ;Los empleados de la empresa, siempre estuvieron dispuestos a ayudar a sus
requerimientos?

6. ;Los empleados de la empresa fueron amables y serviciales durante su estadia?
&Como lo califica?

a) Muy pésimo b) pobre c) regular d) bueno e) excelente

7. ¢El conocimiento de los empleados fue veraz y suficiente cuando respondié a sus
preguntas?

a) Muy pésimo b) pobre c) regular d) bueno e) excelente

8. ;La empresa le brindd un servicio individualizado durante su estadia? ;Como lo
califica?

a) Muy pé&simo b) pobre c) regular d) bueno e) excelente
9. ;La empresa estuvo preocupada por sus deseos de conocer el lugar?
a) Nunca b)raravez c¢)unasvecessiyofrasno d) frecuentemente e) siemprel

10. ¢,Qué fue lo que no le gusto del servicio?
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Significado de la Escala Likert para interpretar la SATISFACCION DEL

CLIENTE:
Nivel de Likert Significado Eg?ig?agceigr?rg;ngﬁfngs
1 Extremadamente insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Neutro 40-60
4 Satisfecho 60-80
5 Extremadamente satisfecho 80-100

129



Anexo N°: 04.

Validacién del Instrumento.

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo o institucién donde Nombre del instrumento de .
= . Autor del instrumento
informante labora evaluacién
Castc/lo //C(/‘feo/o) Docen‘fQ
J o7 ye lears (o B r D

influencia en la satisfaccion de los turistas que lo visitan, 2016”

Titulo: " “Cultura Organizacional del personal que labora en el Albergue Explorer’s Inn en Tambopata - Madre de Dios y su

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE REGULAR BUENA

MUY BUENA

EXCELENTE

5110]| 15| 20| 25(30|35|40| 45| 50| 55| 60| 65

70| 75[ 80| 85| 90

95 [ 100

1. CLARIDAD

Es formulado con
lenguaje apropiado.

X

2. OBJETIVIDAD

Esta expresado en
conductas
observables.

X

3. ACTUALIDAD

Esta acorde a los
cambios en el
turismo.

4. ORGANIZACION

Existe una
organizacion logica.

5. SUFICIENCIA

Comprende los
aspectos de
cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar el servicio
turistico.

7. CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedricos cientificos.

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

X

9. METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propdsito del
diagnéstico.

A

F o

. - ® . - =~
Il. OPINION DE APLICABILIDAD ﬁ/,/, el o are /05 7/“4(1 os /Q /hVCJ71/?@C/DI/I
IV. PROMEDIO DE VALORACION

fhow o Phuliorintly, | oo 7 PP Y
- o 52T 2 PF
28 De? coss - @/ :
Lugar y fecha DNI N° %a del experto i;1formante Teléfono
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o4 AT T

| DATOS GENERALES:

R e

INSTRUMERTO RE QRINIOL Di: 'E.}_'.'i:'!_'."'.""-_':':"?. .

1
] Lpalitdos y nombres clel Carge ¢ institucidn danide Weornaee det Ingtirmenio de Lietor e Inetrurnenic 'l
1 informente igkhnre ; aveluacitn ‘ - - !
L
%m\! &Oﬂ“é %’}71 90“”/’ f”cv‘-'/'
M DS —

influencia

Titulo: " “Cultura Organlzacional del personal que labora en el Albergue Explorer's lnn en Tembopeta - Madre de Dios y su
en la satisfaccion de los turlstas que 1o visitan, 2016"

I, ASFECTCS DE VAL

DACION:

INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE

REGULAR

BUENA MUY BUENA

EXCELENTE

5

10| 16|20 25 ) 30

3: | 40

45

50| 55| 60)65]| 70| 75| 80

85

90

a5

i. CLARIDAD

Es formulado con
lenguaje apropiado.

2. OBJETIVIDAD

Esla expresado en
conductas
observables.

100

3. ACTUALIDAD

Esta acorde 2 los
cambios en el
furismo.

4. ORGANIZACION

Existe una
organizacién logica.

5. SUFICIENCIA

Comprende Ics
aspeclos de
cantidad y calidad.

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado para
valorar el servicio
turistico.

7. CONSISTENCIA

Basado en aspeclos
{edricos cientificos.

8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

9.1 ETODOLOGIA

La estrategia
responde 2l
propésito del
diagnéstico.

1. 0'-'INION DE APLICABILIDAD

45 -

iV. PRUIMEDIO DE VALORACION

ﬁl? )i calre

7/ '/é/ﬂ-é

prycfr €7

T

23|

Lugar y fecha O3-/0-L&

" DNIN®

~
Firrna del expenc informante

Telkfono
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ANEXO 05.- Realizacion de la encuesta a los trabajadores y turistas.

Grafico N°: 38

Grafico N°: 39
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Grafico N°: 40

Grafico N°: 41
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Gréafico N°: 42
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Anexo N°: 06.- Instalaciones del Albergue Explorer’s Inn.

Gréfico N°: 44 Area de bar.
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46 Habitaciones.

Gréafico N°
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Anexo N°: 07.- Actividades del Albergue.

Grafico N°: 48
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Grafico N°: 49
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Anexo N°: 08.- Mapa de referencia.
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