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PRESENTACIÓN  

El presente trabajo de investigación se desarrolló en cumplimiento del 

Reglamento de Grados Y Títulos de la Universidad Nacional Amazónica de 

Madre de Dios, para la obtención de título profesional de Licenciado en 

Ecoturismo. La investigación se encontró enmarcada en el estudio de Cultura 

Organizacional y su Influencia en la Satisfacción del Cliente Interno del Hotel 

Cabaña Quinta, ubicado en la ciudad de Puerto Maldonado, en el cuarto trimestre 

del año 2018. 

El objetivo de la Tesis fue evaluar los elementos de la cultura organizacional y 

determinar la influencia de las políticas que se orientan a la satisfacción laboral 

del cliente interno. 

Mediante este estudio, se determinó cuáles fueron los problemas más comunes 

y las virtudes que presentaron en el Hotel Cabaña Quinta, y esta a su vez, la 

manera que influenció en la satisfacción y el rendimiento laboral de los 

trabajadores. 

 

  



RESUMEN 

La presente tesis de investigación proporcionó información para conocer y 

determinar como la cultura organizacional influyó en la satisfacción laboral del 

cliente interno. 

La investigación fue de tipo descriptivo, puesto que puntualizó las variables que 

caracterizan la cultura organizacional que efectivamente incidieron en su 

rendimiento laboral; de corte transversal ya que la toma de datos se realizó en 

un momento y tiempo determinado (octubre y diciembre – 2018). 

En el estudio se definió la población de muestra a todo el personal del hotel, 

sumando un total de 39 personas, de las siguientes áreas: Administración y 

contabilidad, recepción, house keeping, restaurant, mantenimiento y transporte, 

de los cuales el área de restaurant fue la que cuenta con el mayor número de 

personal.  

Para la ejecución del levantamiento de datos se aplicó como técnicas e 

instrumentos, una encuesta. La encuesta se definió en base a los objetivos, 

variables e indicadores que se consideraron necesarios para obtener una 

información clara y precisa. La encuesta consistió en dos partes: La primera datos 

generales del trabajador y la segunda medir la cultura organizacional y 

diagnosticar el grado de satisfacción de los trabajadores. 

Los resultados reflejaron que Cabaña Quinta cuenta con una cultura 

organizacional poco desarrollada, sin embargo, sus trabajadores sienten 

satisfacción laboral. 

PALABRAS CLAVES: Cultura organizacional, satisfacción laboral, Cliente 

interno. 

 

 

 



SUMMARY 

This research thesis provided information for determine and disseminate how 

organizational culture influenced job satisfaction of internal clients. 

The research project was descriptive in nature as it identified the variables that 

characterize the organizational culture that influences work performance; it is also 

cross-sectional as the data was collected during a specific time interval (October 

and December - 2018). 

The studied population was all the staff working at hotel Cabaña Quinta, a total of 

39 people, from the following areas: Administrative and accounting, reception, 

housekeeping, restaurant, maintenance and transport, of which the restaurant 

area was the one with the largest staff number. 

In order to collect the required data for this study, a questionnaire was applied to 

the workers. The survey was defined based on the objectives, variables and 

indicators needed to obtain clear and accurate information were selected. The 

survey was composed of two parts: first one regarding general data of the 

workers, and the second part was related to the organizational culture and 

diagnosing the degree of satisfaction of the workers. 

The results showed that Cabaña Quinta has an underdeveloped organizational 

culture, however, most of the workers feel satisfied at their job. 

KEY WORDS: Organizational culture, job satisfaction, internal actor. 

 

 

 

 

 



INTRODUCCIÓN 

Muchos estudios demostraron que la cultura organizacional influye directamente 

en el desempeño laboral, el compromiso y la satisfacción de los trabajadores 

(Ortíz, Daza, & Labarcés, 2014). Entonces, las organizaciones deberán tener en 

cuenta lo antes mencionado ya que los cambios que se efectúen a la cultura 

organizacional serán para alcanzar competitividad en mercado y también los 

objetivos y metas de la organización. (Ortíz et al., 2014). 

El tema de investigación trata sobre la Cultura Organizacional y su Influencia en 

la satisfacción del cliente interno del hotel Cabaña Quinta, es así que, se planteó 

como objetivo conocer y determinar como la cultura organizacional, sus 

elementos y la satisfacción que esta genera. 

En cuanto al nivel de investigación fue cualitativo, y de tipo exploratorio, 

descriptivo y transversal. Expresando que en esta investigación no existe mucha 

información a nivel local, así mismo se analizó la cultura como un factor influyente 

en el rendimiento laboral, y la toma de datos se realizó en un tiempo determinado. 

De tal manera se definió como objetivo determinar la influencia de la cultura 

organizacional en la satisfacción laboral del cliente interno. 

En el desarrollo de la investigación se tuvo algunas limitaciones como: el no tener 

acceso a los documentos de gestión de la política organizacional del hotel; Al 

momento de levantar las encuestas se tuvo que coordinar con los trabajadores 

para coincidir en el horario de descanso de cada turno y no afectar en sus 

funciones laborales, y también se realizó visitas coordinadas en sus domicilios. 

Los resultados reflejaron que Cabaña Quinta cuenta con una cultura 

organizacional poco desarrollada, sin embargo, sus trabajadores sienten 

satisfacción laboral. 
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

Los logros de las empresas o instituciones dependen mucho de quienes las 

gerencian y de quienes trabajan para estas, los gerentes son tanto 

fundamentales como los trabajadores, es así como dependerá mucho de qué 

manera los gerentes contribuyan para el éxito de la empresa; así como también 

dependerá mucho de sus trabajadores, porque ellos conforman la empresa y 

también son parte de los logros que estos consigan. 

Muchos estudios demostraron que la cultura organizacional influye directamente 

en el desempeño laboral, el compromiso y la satisfacción de los trabajadores 

(Ortíz, Daza, & Labarcés, 2014). Entonces, las organizaciones deberán tener en 

cuenta lo antes mencionado ya que los cambios que se efectúen a la cultura 

organizacional serán para alcanzar competitividad en mercado y también los 

objetivos y metas de la organización. (Ortíz et al., 2014). 

Se podría afirmar que la administración ha ido cambiando a través del tiempo, 

teniendo como principal actor al trabajador, y así como la cultura organizacional 

lo describe con las nuevas ideas de cómo mejorar la calidad de vida laboral del 

trabajo y a su vez la obtención de los objetivos y metas. 

Entonces la cultura organizacional es ha sido un nuevo enfoque de 

administración, donde el trabajador y su satisfacción laboral en un bien intangible, 

de la cual dependerá el éxito de la organización. 

Dentro de la cultura organizacional está presente un aspecto fundamental que es 

el clima organizacional el cual está fuertemente ligada a la cultura organizacional, 

porque comprende patrones de conducta, creencias y valores por parte de los 
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miembros de una organización.(Salazar Estrada, Guerrero Pupo, Machado 

Rodríguez, & Cañedo Andalia, 2009), de esto dependerá que los miembros de la 

organización sientan que su desempeño es tan importante como el de los que 

gerencian la organización. 

Este tema tan importante, tiene relación con el clima laboral, donde no solo es 

importante llegar a los objetivos y metas de la empresa, sino también entender al 

trabajador y dándole reconocimientos como persona y no solo con un factor 

productivo para la empresa. Esto tiene una influencia significativa para las 

empresas ya que pueden llegar mejor a sus objetivos y metas.(Salazar Estrada 

et al., 2009).  

La falta de conocimiento sobre la Cultura Organizacional en cualquier tipo de 

empresa es un problema para aquellos líderes de grandes y/o pequeñas 

empresas, que trae como consecuencia incumplimiento de metas y objetivos de 

la misma empresa y como resultado un pésimo clima laboral, frustración del 

cliente interno o trabajador, e insatisfacción del cliente que toma el servicio. Esto 

por no haber instruido, capacitado y/o mencionado a los trabajadores acerca de 

cómo la empresa lleva una cultura de trabajo y organización, así como también 

es por no tener una cultura organizacional propiamente dicha. 

Para satisfacción laboral (Chiang Vega & Martínez, 2015) cita textualmente a 

Locked, (1976), quien dice que la satisfacción laboral es “un estado emocional 

positivo o placentero resultante de una percepción subjetiva de las experiencias 

laborales del sujeto”, y que es una actitud general que tiene el trabajador acerca 

de su trabajo, y es el resultante de varias actitudes específicas.  

Tomando en cuenta estos enunciados se puede tener en cuenta que es 

indispensable tener una cultura organizacional en cualquier tipo de organización, 

y en este caso sobre la industria hotelera, que representa una actividad 

económica considerable, así mismo el autor Ayuso Siart, (2005) menciona que el 

“alojamiento constituye uno de los componente más importante de la actividad 

turística”. 
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Respecto a la bibliografía citada, se presume que el Hotel Cabaña Quinta tiene 

una cultura organizacional poco desarrollada, puesto que los trabajadores no 

están involucrados en su totalidad a las metas y objetivos de la empresa, 

entonces esto genera insatisfacción laboral para el cliente interno (trabajador) e 

incumplimiento de objetivos y metas a alcanzar por parte del hotel, Es por eso  

que es indispensable conocer la cultura organizacional definida dentro del hotel, 

así como también la satisfacción del cliente interno (trabajadores). 

Esta investigación pretende estudiar nuestras variables que son: La cultura 

organizacional y la satisfacción laboral. 

 

1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1 PROBLEMA GENERAL 

¿Cómo influye la cultura organizacional en la satisfacción laboral del cliente 

interno en el Hotel Cabaña Quinta, Puerto Maldonado – 2018 

1.2.2 PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

Las preguntas que se plantearon en la tesis de investigación son las siguientes: 

 ¿En que contribuyen los elementos de la cultura organizacional para el cliente 

interno del Hotel Cabaña Quinta, Puerto Maldonado – 2018 

 ¿Se orientan políticas organizacionales para la satisfacción laboral del cliente 

interno del Hotel Cabaña Quinta, Puerto Maldonado – 2018 

 ¿El cliente interno del Hotel Cabaña Quinta expresa satisfacción laboral? 

 

1.3 OBJETIVOS 

1.3.1 OBJETIVO GENERAL 

Determinar la influencia de la cultura organizacional en la satisfacción laboral 

del Cliente Interno: caso Hotel Cabaña Quinta, Puerto Maldonado - 2018. 
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1.3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Evaluar los elementos de la cultura organizacional que se desarrollan en el 

hotel Cabaña Quinta para la satisfacción del cliente interno.  

 Determinar y evaluar las políticas organizacionales que se orientan a la 

satisfacción laboral del cliente interno: caso Hotel Cabaña Quinta, Puerto 

Maldonado - 2018. 

 Conocer si el cliente interno expresa satisfacción laboral: caso Hotel Cabaña 

Quinta, Puerto Maldonado - 2018. 

 

1.4 VARIABLES 

1.4.1 VARIABLE DEPENDIENTE 

Para el tema de investigación en estudio, la variable dependiente es la: 

 Satisfacción laboral. 

Dimensiones 

 Políticas de gestión humana. 

 

1.4.2 VARIABLE INDEPENDIENTE 

Es aquella característica o propiedad que se supone ser la causa del fenómeno 

estudiado. Consideramos que las variables independientes para el caso 

estudiado es la: 

 Cultura organizacional. 

Dimensiones 

 Políticas empresariales. 
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1.5 OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Tabla 1. Operacionalización de variables 
 

VARIABLES DIMENSIÓN INDICADORES SUBINDICADORES 

 

 

 

 

Variable 
dependiente: 
Satisfacción 
laboral 

 

 

 

 

Políticas de 
Gestión 
humana 

 

 Características 
sociodemográficas de 
los trabajadores 

 Salario 

 Relaciones laborales 

 Relaciones con los jefes 

 Comunicación de con 
los jefes 

 Libertad e iniciativa 

 Retribución 

 Promoción 

 Características 
Sociodemográficas de 
los Trabajadores 

 Salario 

 Beneficios laborales 

 Relaciones Laborales 

 Relaciones con el Jefe  

 Comunicación con los 
jefes 

 Libertad e Iniciativa 
(autonomía) 

 Retribución 

 Promoción 

 

 

 

Variable 
independiente: 
Cultura 
organizacional 

 

 

 

Políticas 
empresariales 

 

 

 

 

 

 Políticas de servicio 

 Política social 

 Documentos de 
gestión 

 Comportamiento 
organizacional 

 Filosofía institucional 

 Liderazgo 

 Trabajo en equipo 

 Clima laboral 

 Capacitaciones 

 Comunicación 

 Valores 
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1.6 HIPÓTESIS 

1.6.1 HIPÓTESIS GENERAL 

La cultura organizacional establecida influye en la satisfacción laboral del cliente 

interno: caso Hotel Cabaña Quinta, Puerto Maldonado - 2018. 

 

1.6.2 HIPOTESIS ESPECÍFICOS 

 Los elementos de la cultura organizacional contribuyen en la satisfacción 

laboral del cliente interno: caso Hotel Cabaña Quinta, Puerto Maldonado – 

2018. 

 Las políticas organizacionales si están orientadas a la satisfacción laboral del 

cliente interno: caso Hotel Cabaña Quinta, Puerto Maldonado – 2018. 

 El cliente interno expresa satisfacción laboral: caso Hotel Cabaña Quinta. 

 

1.7 JUSTIFICACIÓN 

Tener una cultura organizacional desarrollada es muy difícil ya que demanda de 

proyección a largo plazo para crear y arraigar los elementos y las características 

que direccionan a la empresa en su camino al cumplimiento de sus objetivos, 

misión y visión. 

El propósito de la investigación es poder entender la cultura organizacional, sus 

elementos y el desarrollo de sus políticas organizacionales que maneja el hotel 

Cabaña Quinta y cómo este tipo de administración puede influenciar en la 

satisfacción del cliente interno (trabajador), así como también puede impulsar a 

alcanzar los objetivos y metas de la empresa. Se debe tener en cuenta que este 

establecimiento es un hotel de 3 estrellas categorizado por la DIRCETUR 

mediante resolución, y que es uno de los más representativos de la ciudad de 

Puerto Maldonado. 
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Esta investigación servirá como línea base sobre la importancia de la cultura 

organizacional (en este caso en un hotel) y como está influye en la satisfacción 

del cliente interno, lo que conllevará al éxito de la empresa. 

También esta investigación busca brindar un aporte social significativo, para que 

las empresas hoteleras vean la importancia de la valorización de su cliente 

interno, y así los trabajadores mejorarán su calidad de vida (buena remuneración, 

buen clima laboral y cumplimiento de objetivos y metas), y eso será reflejado en 

la sociedad. 

Por tal motivo es muy importante determinar la influencia de la cultura 

organizacional en la satisfacción laboral del cliente interno del Hotel Cabaña 

Quinta. 

 

1.8 CONSIDERACIONES ÉTICAS 

La ejecución de la investigación no presentó algún tipo de riesgo o alguna 

suspicacia para los tesistas y las personas involucradas en el proyecto de Tesis. 

La información que se obtuvo se utilizó únicamente para esta investigación, la 

cual se brindó, de igual manera, a la gerencia del Hotel Cabaña Quinta. 

Las encuestas no se encuentran estipulado, que el trabajador consigne su 

nombre, por motivos de confidencialidad y de proteger su imagen. 

Durante la fase de gabinete y campo se utilizaron materiales, como hojas 

recicladas para la impresión de las encuestas, y los instrumentos y materiales no 

presentaron algún riesgo para los participantes. 

Los conceptos se encuentran con sus respectivos autores y se precisan en la 

bibliografía utilizada. 
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CAPITULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1 ANTECEDENTES DE ESTUDIO 

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES 

 

CULTURA ORGANIZACIONAL DE LOS OPERADORES TURÍSTICOS 

DE SANTA MARTA - COLOMBIA 2012 – 2013 (Tatiana Segrera, Daza 

Corredor, & Ballestas, 2014).  

RESUMEN 

Con base en la inquietud por desarrollar estrategias que conlleven al aumento en 

la productividad de los operadores turísticos de la ciudad de Santa Marta, esta 

investigación se propone caracterizarlas condiciones de la cultura organizacional 

de dichas instituciones; en este estudio, se definen las variables 

correspondientes a las condiciones físicas de trabajo, las del entorno laboral y el 

comportamiento organizacional, como elementos de la cultura que al ser 

estudiados, tienen como fin establecer su relación con el rendimiento laboral de 

los empleados en las empresas turísticas. Para el estudio en Santa Marta, se 

determinaron las características de cada variable en un cuestionario de 24 

preguntas, se encuestaron miembros de las organizaciones y se ahondó en 

la percepción de directivos, administrativos y operativos, e identificar para el caso 

de la ciudad, si el talento humano se encuentra motivado en gran parte por las 

relaciones interpersonales, las condiciones físicas de trabajo y un entorno laboral 

adecuado para el desarrollo de su trabajo, y así observar la relación frente a su 

rendimiento. 
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Palabras Clave: Cultura organizacional, condiciones de trabajo, entorno laboral, 

comportamiento organizacional. 

 

CONCLUSIONES 

Dado que en la totalidad de las gráficas se hace la interpretación y discusión de 

los resultados obtenidos, se resaltan los hallazgos más importantes: 

 La gran mayoría de los encuestados manifiesta que las buenas relaciones 

interpersonales, la comunicación organizacional, las relaciones con sus jefes 

y compañeros, tienen relación directa con su productividad y la de las 

empresas, sin embargo, es relevante destacar que un 40% de los 

colaboradores en los restaurantes consideran que las relaciones con los jefes 

no se desarrollan de la mejor manera. 

 Los empleados sienten apoyo en la resolución de conflictos cuando se 

presentan en el desarrollo de su trabajo, enfatizando que el 100% de las 

agencias se encuentra satisfecha con el apoyo que recibe; sin embargo, es 

representativo que, en otros momentos durante el desarrollo de las labores, 

los empleados de los operadores turísticos sienten el apoyo de sus 

compañeros solo algunas veces; lo que afecta su productividad en la 

organización.  

 Las condiciones laborales, equipos y seguridad que ofrecen los empleadores 

a sus empleados, hace que estos se sientan muy satisfechos, lo anterior, 

redunda en la productividad de ellos y la organización. 

 El otorgar los empleadores a sus empleados condiciones que les permita 

tomar decisiones, ejercer su liderazgo, el trabajo en equipo y la auto-

superación, redunda en su productividad y la de la organización.  

 Los trabajadores de los operadores turísticos sienten en gran medida que se 

les brinda cierto grado de libertad en la toma de decisiones concernientes a 

su área de trabajo, casi siempre o algunas veces, permitiéndole aumentar su 

productividad. 
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RELACIÓN ENTRE EL CLIMA ORGANIZACONAL, LA SATISFACCIÓN 

LABORAL Y LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. CASO HOTEL DE LA 

CADENA ISLAZUL EN EL ORIENTE CUBANO (Ms. C.Guisado & Dr. C.Vidal, 

2009) 

RESUMEN 

El presente trabajo estudia la relación entre el clima organizacional, la 

satisfacción laboral y la satisfacción del cliente de un hotel de la cadena cubana 

Isla Azul en la región oriental del país. 

La muestra estuvo conformada por 28 trabajadores de todas las áreas del mismo. 

El instrumento empleado fue elaborado a partir de un análisis bibliométrico que 

evaluó los trabajos más reconocidos y aceptados por la comunidad científica de 

revistas indexadas en bases de datos de Redalyc. S e revisaron 325 artículos y 

a partir de aquí, se determinaron las variables más empleadas por los autores 

estudiados, las que conformaron el instrumento empleado. Su validez y 

confiabilidad fue debidamente demostrada. Los datos fueron procesados con el 

programa SPSS. 

Los resultados evidencian la relación entre clima organizacional y la satisfacción 

laboral, ambos con resultados no del todo favorables y la falta de vínculo entre 

clima organizacional y la satisfacción del cliente, reflejado en el alto grado de 

compromiso tanto individual como colectivo con la satisfacción del cliente. 

Finalmente se plantean limitaciones del estudio y pautas a seguir en futuros 

trabajos relacionados con el tema. 

Palabras clave: Clima organizacional, la satisfacción laboral, la satisfacción del 

cliente. 

CONCLUSIONES 

De manera general, se aprecia la evaluación del clima organizacional en un 

estado medianamente favorable con una serie de insatisfacciones importantes 

que atender. Entre los principales resultados satisfactorios encontrados se 

destacan el compromiso de los empleados y la administración con la satisfacción 
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del cliente, la responsabilidad asumida por todo el colectivo con los resultados y 

prestigio de la organización y el deseo de permanencia en la organización de la 

mayoría de sus miembros. Como principales deficiencias se señalan las 

condiciones de trabajo, asociadas tanto a la falta de recursos para realizar el 

trabajo como a las condiciones del puesto de trabajo y medios de seguridad, la 

falta de suficiente apoyo tanto de sus compañeros de trabajo como de la 

administración, la cantidad excesiva de trabajo, siendo esta una de las principales 

causas de insatisfacción, considerándose que la plantilla es inadecuada y por 

último, la falta de reconocimiento de la dirección del hotel hacia su equipo de 

trabajo y la no participación de los trabajadores en la toma de decisiones, lo que 

se muestra un distanciamiento de la administración con la base. Los resultados 

de la presente investigación sugieren que, al evaluar el clima organizacional, 

tienen un peso importante la satisfacción del trabajador, no así la satisfacción del 

cliente. Ello se refleja en la evaluación general del clima, el cual no fue lo más 

adecuado en el hotel estudiado, y donde incidió de manera importante en este 

resultado la satisfacción de los trabajadores, no así la satisfacción del cliente, al 

mostrarse un elevado grado de compromiso tanto individual como colectivo con 

dicha satisfacción del cliente. Estos hallazgos difieren de los encontrados por 

(Schneider, et al., 2009), (Cooil, et al., 2009), (Manning, et al., 2004) y (Rogg, et 

al., 2001). Es necesario señalar que esta investigación tiene una limitación 

importante relacionada con el tamaño de la muestra, de igual manera que (Rogg, 

et al., 2001) por lo que las generalizaciones a partir de muestras tan pequeñas 

deben ser tomadas con precaución, sin embargo, el interés en este tipo de 

estudios en pequeñas y medianas empresas cubanas está creciendo. Sería 

aconsejable para investigaciones futuras comparar estos resultados con otros 

factores no considerados aquí como son las diferencias entre grupos a partir del 

sexo, la edad y la antigüedad en el puesto, igual resultaría útil una comparación 

con otros hoteles de la misma cadena similares en tamaño y en estándares de 

calidad de la región y de otras regiones del país. 
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CULTURA ORGANIZACIONAL EN RESTAURANTES DE CIUDAD OBREGÓN 

SONORA (Duarte & Dayana, 2013) 

RESUMEN 

La cultura organizacional es importante porque se presenta de manera 

significativa en las empresas. Por ello, el presente estudio de investigación se 

realizó con el objetivo de conocer cuál es la cultura organizacional existente en 

la actualidad en los restaurantes de Ciudad Obregón Sonora Es necesario 

señalar que se requirió hacer una recopilación teórica que permitió tener una 

visión más clara y concisa, en donde se desarrollaron temas importantes 

relacionados con la investigación. Se definió el método de investigación, el sujeto 

de estudio y los materiales que se ocuparon para llegar a los resultados 

deseados. El método que se optó fue de forma cualitativa ya que se analizó el 

ambiente laboral de los restaurantes, cabe mencionar que los restaurantes 

seleccionados fueron treinta y nueve catalogados en pequeñas y medianas 

empresas, seleccionando cuatro de ellos, donde se realizó en un estudio más a 

profundo o sea un multicaso. Además, se necesitaron dos instrumentos para la 

recopilación de la información necesaria, el cual fue un cuestionario y una 

entrevista que permitieron percibir la cultura organizacional en los restaurantes 

de Ciudad Obregón 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 investigación, el cual 

coincidieron que el recurso humano es importante para el buen desarrollo de una 

empresa, además debe contar con una estructura formal para evitar posibles 

problemas u errores en el restaurante. Se concluye que en dicho estudio de 

investigación se logró el objetivo deseado ya que los resultados mostraron el tipo 

de cultura organizacional de cada restaurante de Ciudad Obregón Sonora. 
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CONCLUSIONES 

Esta investigación tuvo el objetivo de percibir la cultura organizacional en los 

restaurantes de Ciudad Obregón Sonora, de tal manera se analizó la información 

recabada la cual permitió tener conocimiento de lo que sucede en cada 

restaurante y por consiguiente se estima que los resultados del estudio de 

investigación fueron satisfactorios ya que se cumplió con el objetivo deseado. De 

acuerdo a los resultados interpretados anteriormente, se mostró que los 

restaurantes cuentan con diferentes tipos de cultura organizacional como: cultura 

del 39 clan, Apolo o del rol y Atenea o de proyecto, esto se pudo apreciar debido 

a que la mayoría de ellos presentan todo lo que incluye la cultura organizacional 

esto según Cunningham, Aldag y Swift (1991) que declaran que está formada por 

patrones de conducta, conceptos, valores, ceremonias y rituales que ocurren 

dentro de una organización. La cultura que se observó es distinta ya que depende 

mucho del gerente o dueño de cada restaurante además, permite que el 

empleado realice su trabajo exitosamente y que el cliente disfrute de sus platillos 

y servicios. En la evaluación que se realizó destaco mucho que los gerentes se 

preocupan más por sus trabajadores y el propio restaurante, ya que para ellos es 

importante que el establecimiento funcione correctamente, que tenga una buena 

imagen ante la sociedad y que sus colaboradores se sientan a gusto en su área 

de trabajo. 

 

2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES 

 

PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS, 

HOTEL DESCANSO DEL INCA – CHICLAYO, 2014 (Serrano & Gonzales, 2014) 

RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo, desarrollar una propuesta de 

mejora para la gestión de los recursos humanos en el hotel Descanso del Inca, 

en la ciudad de Chiclayo, encontrándose estrechamente vinculada con la gran 

problemática de la realidad local: los servicios. Así que se optó el tipo de 



14 

 

investigación mixta, con un diseño de investigación descriptiva, y la muestra 

estuvo conformada por 12 personas, que fue el total de colaboradores del 

establecimiento, y para la colecta de datos se utilizaron fichas bibliográficas, 

textuales, resumen y comentarios; además como instrumentos de investigación 

se aplicaron entrevistas, encuestas y una guía de observación; Con respecto al 

procesamiento de datos, fueron procesados a traves de software como: Excel 

2010 y Word 2010, que sirvieron para forjar el análisis del estudio. El estudio tuvo 

como propósito el uso de diversas técnicas planteadas para el progreso de su 

gestión, en cuanto al recurso humano. 

 

CONCLUSIONES 

 Se logró diagnosticar la gestión del recurso humano en el Hotel Descanso del 

Inca, obteniendo como respuesta algunas deficiencias en los procesos para 

la buena gestión del talento humano, considerando la posibilidad de aplicar 

una propuesta, basada según el modelo de Idalberto Chiavenato, pues servirá 

de ayuda para el adecuado manejo de los colaboradores, conteniendo la 

definición de los puestos ya preestablecidos con mayor o menor número de 

reglas, requisitos necesarios y atribuciones que otorgarán a sus miembros, 

para un mejor desempeño. 

 Por otro lado, durante la evaluación se procedió a la identificación de los 

errores cometidos en la aplicación de cada uno de los seis procesos por parte 

del Hotel Descanso del Inca, siendo algunos de ellos los siguientes: 

 En el proceso de incorporación de personas, dentro del proceso de 

reclutamiento y selección se consideraban los vínculos amicales y 

familiares al momento de la toma de decisiones y de elección de 

personal. 

 En el proceso de colocación de personas, no cuentan con un perfil 

establecido para cada puesto, dificultando el desempeño y la ejecución 

de tareas por parte de los colaboradores al no tener clara su labor. 
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 En el proceso de recompensar a las personas, los colaboradores eran 

incentivados monetariamente, haciéndose visible el desgano y 

desinterés al realizar sus deberes para con la empresa. 

 En el proceso de desarrollo de personas, no se realizaban 

capacitaciones, causando el estancamiento intelectual de los 

colaboradores, quienes no se sentían capaces para afrontar problemas 

del mercado actual. 

 En el proceso de retención de personas, los colaboradores no 

diferenciaban la relación laboral con la amical, pues algunos 

empleados, sobrepasaban los límites de confianza demostrándolo 

frente a los clientes y al momento de la realización de sus labores. 

 En el proceso de supervisión de personas, el Hotel Descanso del Inca 

no contaba con una base de datos actualizada sobre sus 

colaboradores, lo cual no permite tener conocimiento sobre los logros 

de los colaboradores en la empresa, sirviendo esto para la 

determinación de ascensos o despidos. 

 Finalmente, después de realizar la evaluación de los procesos de gestión de 

recursos humanos de incorporación, colocación, recompensar, desarrollo, 

retención y supervisión de personas, se diseñó la propuesta ya anteriormente 

mencionada, con pautas necesarias para la correcta gestión y desempeño de 

los colaboradores dentro de la empresa hotelera. 
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2.1.3 ANTECEDENTES LOCALES 

 

INFLUENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL PARA GENERAR 

SATISFACCIÓN DE LOS TURISTAS: CASO DEL ALBERGUE ESTANCIA 

BELLO HORIZONTE DEL DISTRITO DE LAS PIEDRAS, PROVINCIA DE 

TAMBOPATA, 2013 (Mendoza Zuñiga & Solis Alvarez, 2013). 

RESUMEN 

La intención de esta investigación radica en analizar cuáles son los elementos 

del comportamiento organizacional y entender el cómo afecta, ya sea de manera 

positiva o negativa, para alcanzar los objetivos de la empresa, y también saber si 

estos influyen en la satisfacción de los turistas que visitan el Albergue Estancia 

Bello Horizonte en donde se realizó la investigación. Se aplicaron dos 

cuestionarios, uno para trabajadores que se dividió en secciones para incluir 

elementos del comportamiento organizacional, y el otro enfocado a turistas 

nacionales e internacionales, esto para conocer la satisfacción de los turistas. Se 

llegó a la conclusión que, si existe una influencia, es decir; saber que tan 

satisfechos, motivados y comprometidos se encontraron los trabajadores del 

Albergue Estancia Bello Horizonte. Se pudo concluir que los elementos del 

comportamiento organizacional analizados en esta investigación son tomados en 

cuenta y aplicados en el Albergue Estancia Bello Horizonte, Por otro lado, el 

grado de satisfacción en los turistas, es de nivel alto ya que perciben el buen 

servicio que es desarrollado por los trabajadores del Albergue Estancia Bello 

Horizonte. 

 

CONCLUSIONES 

Luego de haber realizado el proceso de investigación sobre influencia de la 

cultura organizacional para generar satisfacción de los turistas podemos concluir 

de la forma siguiente: 

 Al contrastar la hipótesis a un nivel de significancia se afirma la influencia de 

la cultura organizacional en la satisfacción de los turistas. 
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 En relación a la dimensión: 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. 

 En la dimensión: Características de la Cultura Organizacional, se observa que 

el 34 % de los turistas manifestaron una influencia buena, un 47 % de ellos 

manifestaron una influencia regular y solo el 19 % manifestaron una influencia 

baja. 

 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. 

 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. 

 Al permitir el intercambio de ideas, facilita la realización de las actividades de 

la empresa creándose un clima de compañerismo y al mismo tiempo de 

entrega en el trabajo. 

 

2.2 MARCO TEÓRICO 

Fue importante el análisis de las siguientes teorías para el desarrollo del proyecto 

de investigación, por lo que se consideró importante la siguiente lectura: 

  

 CULTURA ORGANIZACIONAL: “Luego de más de diez años de debate 

cultural hay una riqueza literaria sobre cultura organizacional con muchas 

visiones teóricas que compiten entre sí en relación con el concepto de cultura 

y a su importancia. Sin embargo, la mayoría de los investigadores utiliza el 

término de cultura organizacional o corporativa para referirse a los valores, 

filosofía, mitos y otros conceptos que los miembros de la organización 
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comparten”.(Gómez Díaz & Rodríguez, 2013). “Desde esta perspectiva, la 

cultura se entiende como un fenómeno nacional que influye en el desarrollo y 

refuerzo de creencias en el contexto organizacional. Las similitudes y 

diferencias en los valores y actitudes de las personas en las diversas 

organizaciones provienen, en primera instancia, de la influencia que ejerce la 

sociedad en la cultura organizacional. En este sentido las organizaciones son 

manifestaciones de sistemas culturales más amplios.”(García Alvarez, 2006). 

Elementos de la Cultura organizacional (Alcócer Cisneros & Vera La Torre, 

2004). Los diversos elementos formadores de la cultura provee una 

interpretación de la realidad y sus significados son aceptados como algo 

”natural”, siendo repasados automáticamente entre las personas de una 

organización. Entre los elementos más importante tenemos:  

 Valores. Construidos por la directiva y están relacionados con los 

objetivos de la organización 

 Ritos y ceremonias. Actividades planeadas que poseen objetivos 

específicos y directos, como integración, reconocimiento, valorización 

al buen desempeño o esclarecimientos de los comportamientos no 

aceptables. 

 Historias y Mitos.  Son narrativas constantemente repetidas dentro de 

la organización teniendo como base eventos ocurridos realmente, el 

contenido de las historias guía el comportamiento de los trabajadores 

y la reacción organizacional ante un acontecimiento. 

 Tabúes. Tienen objetivo orientar el comportamiento delimitando las 

áreas prohibidas, dejando claro lo que no es permitido dentro de la 

organización. 

 Héroes. Son persona que, de cierta forma, determinaron o cambiaron 

el rumbo de la organización y recibieron un reconocimiento por su 

éxito. Estos proporcionan modelos estableciendo patrones de 

desempeño y motivación a las personas. 
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 Normas. Son leyes que deben ser seguidas y estas son definidas con 

base en los elementos culturales y también su transmisión se da a 

través de ellas. 

 Comunicación. Proceso de transmisión y circulación de la información 

dentro de la organización, comprendiendo todo tipo de comunicación, 

ya sea formal o informal, verbal o no. 

 

 SATISFACCIÓN LABORAL: “La responsabilidad social empresarial aumenta 

los niveles de satisfacción laboral, pertenencia, compromiso y lealtad de los 

empleados. Las acciones socialmente comprometidas también promueven la 

estabilidad y el bienestar del público interno.”(Chiang Vega & Martínez, 2015). 

Según (Cuadra Peralta & Veloso Besio, 2007), “La satisfacción laboral es una 

actitud y que, si bien se han propuesto diferentes definiciones, buena parte 

de ellas han puesto el énfasis en el componente afectivo de las actitudes (se 

refiere a las emociones o sentimientos que suscita el objeto actitudinal), sin 

considerar como se debería, los elementos cognitivos (creencias sobre las 

características positivas o negativas del objeto actitudinal) y conductuales 

(alude a las conductas o experiencias pasadas relacionadas con el objeto de 

actitud). Por esta razón, es que en los últimos años se propuso una 

redefinición que trató de estudiar esta actitud de una manera más 

comprensiva, vale decir, considerando el componente cognitivo, ya que 

parece lógico tener en cuenta que la satisfacción laboral depende de lo que 

las personas sienten y piensan con respecto a su trabajo. Desde esta 

perspectiva”, se conceptualiza como "un estado interno que es expresado, 

por la evaluación afectiva y/o cognitiva de las experiencias de trabajo, de 

manera favorable o desfavorable."(Cuadra Peralta & Veloso Besio, 2007). 

“Las respuestas conductuales procedentes de esta evaluación quedan 

excluidas de la definición, ya que suelen considerarse como consecuencias 

de la satisfacción laboral.”(Cuadra Peralta & Veloso Besio, 2007). La 

satisfacción laboral es un comportamiento actitudinal que generalmente 
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adopta el cliente interno al desarrollarse en sus labores en la empresa, pero 

esta actitud resulta de varias actitudes específicas que tienen que ver con 

aspectos como: remuneración, jefe directo, ambiente laboral, equipo de 

trabajo, cumplimiento de derechos laborales, nivel de educación, tareas 

predefinidas, la edad y el tamaño de la empresa; todos estos aspectos 

mencionados influyen en las actitudes que tiene el cliente interno (trabajador) 

y así llega a una actitud general que es la satisfacción laboral. 

 ACTIVO INTANGIBLE: “Los activos intangibles son bienes que posee la 

empresa y que no pueden ser percibidos físicamente. Sin embargo, se 

consideran activos porque ayudan a que la empresa produzca un rendimiento 

económico a través de ellos. Ejemplos de activos intangibles pueden ser 

el valor de marca, el conocimiento de metodologías de trabajo, las patentes o 

el goodwill. Estos activos intangibles forman gran parte del valor de mercado 

de una empresa o marca. Por todo esto, ahora la contabilidad incorpora estos 

elementos como activos susceptibles de generar beneficios en el Plan 

General Contable”.(economía simple.net, 2016) 

 ACTIVO TANGIBLE: “Un activo tangible tiene una forma física, es decir, son 

activos materiales que se pueden ver y tocar. Los activos tangibles en el 

ámbito empresarial incluyen tanto los activos no corrientes, como la 

maquinaria, los edificios y terrenos, los vehículos, entre otros.) y los activos 

corrientes, como el inventario. Lo contrario de un activo tangible es un activo 

intangible. Un activo tangible, como todos los activos, debe proporcionar 

beneficios económicos futuros razonablemente estimables y debe ser el 

resultado de una transacción previa (por ejemplo, una compra). 

En contabilidad, los activos tangibles se meten en la cuenta propiedades, 

planta y equipo. Los activos tangibles que tengan una vida útil estimada de 

más de un año, se deberá realizar el proceso de amortización para repartir el 

coste del activo entre todos los años de su vida útil, en lugar de asignar la 

totalidad del gasto al momento en que ha sido 

comprado”.(Economipedia.com, 2015) 
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 CLIENTE INTERNO: “El cliente interno es aquel miembro de la organización, 

que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma 

organización, a la que podemos concebir como integrada por una red interna 

de proveedores y clientes. Yo soy proveedor de quien recibe el producto de 

mi trabajo, y cliente de quien me hace llegar el resultado del suyo. Toda 

persona interviene en un proceso generador de resultados (productos o 

servicios), que son entregados a un cliente. Si éste se encuentra en la misma 

organización (cliente interno), utilizará los productos resultantes del proceso 

anterior como entrada (recursos) para su propio proceso. A su vez, éste último 

elaborará las salidas oportunas (productos) que serán utilizadas por otro 

cliente interno, o que llegarán hasta el mercado, dirigidas a clientes 

externos”.(Talavera Pleguezuelos & Aiteco consultores, 1999) 

 CLIMA LABORAL: “El clima laboral es el medio en el que se desarrolla el 

trabajo diario. El tipo de clima laboral impacta directamente en la satisfacción 

del cliente interno y así mismo en la productividad empresarial. Si eres capaz 

de conseguir una mayor productividad con un buen clima laboral, tienes todo 

lo necesario para conseguir grandes éxitos en tu empresa. Es decir, mientras 

la calidad de clima laboral que manejas en tu empresa es buena y se orienta 

hacia los objetivos generales, un mal desenvolvimiento de clima laboral 

terminará con el ambiente de trabajo causando situaciones de conflicto, 

malestar y generando un bajo rendimiento. La calidad del clima laboral se 

encuentra íntimamente relacionado con el manejo social de los directivos, los 

comportamientos de los trabajadores en la empresa, con su desenvolvimiento 

y relación en el trabajo, con su capacidad de interacción con la empresa, con 

los insumos que se utilizan y con las características de la propia actividad de 

cada uno. Propiciar un buen clima laboral es responsabilidad de la alta 

dirección, que con su cultura y con sus sistemas de gestión, prepararán el 

terreno adecuado para que se desarrolle. Las políticas de personal y de 

recursos humanos la mejora de ese ambiente con el uso de técnicas precisas 
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como escalas de evaluación para medir el clima laboral”.(Emprende 

pyme.net, 2016) 

 POLÍTICAS ORGANIZACIONALES: “Es la orientación o directriz que debe 

ser divulgada, entendida y acatada por todos los miembros de la organización, 

en ella se contemplan las normas y responsabilidades de cada área de la 

organización. Las políticas son guías para orientar la acción; son lineamientos 

generales a observar en la toma de decisiones, sobre algún problema que se 

repite una y otra vez dentro de una organización. En este sentido, las políticas 

son criterios generales de ejecución que complementan el logro de los 

objetivos y facilitan la implementación de las estrategias. Las políticas deben 

ser dictadas desde el nivel jerárquico más alto de la empresa”.(Medina, 2012) 

 RECURSOS HUMANOS: Se denomina recursos humanos a las personas 

con la que una organización (con o sin fines de lucro, y de cualquier tipo de 

asociación) cuenta para desarrollar y ejecutar de manera correcta las 

acciones, actividades, labores y tareas que deben realizarse y que han sido 

solicitadas a dichas personas. Las personas son la parte fundamental de una 

organización, y junto con los recursos materiales y económicos conforman el 

“todo” que dicha organización necesita.(Definición, 2017) 

 VENTAJA COMPETITIVA: “Se denomina ventaja competitiva a una ventaja 

o característica que una compañía tiene respecto a otras compañías 

competidoras, lo que la hace diferente y permite atraer más consumidores. 

Una ventaja competitiva es cualquier característica de una empresa, país o 

persona que la diferencia de otras colocándole en una posición relativa 

superior para competir. Es decir, cualquier atributo que la haga más 

competitiva que las demás. Los atributos que contribuyen a tener una ventaja 

comparativa son innumerables. Pero podemos citar como ejemplo el acceso 

ventajoso a recursos naturales (como minerales de alto grado o fuentes de 

energía de bajo coste), mano de obra altamente calificada, ubicación 

geográfica o barreras de entrada altas, que se pueden potenciar si tenemos 

un producto difícilmente imitable o contamos con una gran marca. La facilidad 
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para acceder a las nuevas tecnologías también puede considerarse otro 

atributo de ventaja competitiva. Por ejemplo, los países soleados tienen 

ventaja competitiva para generar energía solar.”(sevilla Arias, 2016). 

 

2.3 DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 

 CALTUR: El Plan Nacional de Calidad Turística del Perú – CALTUR, es un 

instrumento de gestión del Sector Turismo que establece las estrategias y 

líneas de acción en materia de calidad, para posicionar al Perú como un 

destino global de calidad, logrando que sus destinos y productos sean 

percibidos como espacios y experiencias de alto valor en todos sus 

componentes (MINCETUR, 2018b). 

 CENFOTUR: CENFOTUR es el Centro de Formación en Turismo – 

organismo público ejecutor adscrito al Ministerio de Comercio Exterior y 

Turismo – MINCETUR. Tiene más de 40 años de liderazgo académico, 

responsable de la formación técnica, capacitación y perfeccionamiento del 

capital humano vinculado al turismo, que ofrece una propuesta innovadora y 

acorde a las necesidades del sector, para elevar la competitividad turística en 

nuestro país, a través del aseguramiento de la calidad de los servicios 

(CENFOTUR, 2018). 

 DIRCETUR: Dirección Regional de Comercio Exterior y Turismo, la  

DIRCETUR, órgano de línea del Gobierno Regional y organismo 

desconcentrado del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), 

es una entidad pública competente para planificar, ejecutar, dirigir, supervisar 

y evaluar las acciones de desarrollo de los sectores Comercio Exterior, 

Turismo y Artesanía. (DIRECTUR AYACUCHO, 2010). 

 MINCETUR: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, encargados de 

definir, dirigir, ejecutar, coordinar y supervisar la política de comercio exterior 

y turismo en el país como órgano rector del sector (MINCETUR, 2018a). 



24 

 

 TURISMO: Desde sus orígenes, el término “turismo” ha sido asociado a la 

acción de “viajar por placer”. Aún hoy, muchas personas lo entienden 

exclusivamente de esta forma sin tener en cuenta sus otras motivaciones y 

dimensiones. Para la Organización Mundial del Turismo (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 

año y con fines de ocio, negocios, estudio, entre otros. El turismo es, en la 

práctica, una forma particular de emplear el tiempo libre y de buscar 

recreación (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2003). 
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CAPITULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1 TIPO DE ESTUDIO 

 Descriptivo; puesto que, al intentar analizar la cultura como factor 

influyente en el rendimiento laboral, lo que se pretendió es puntualizar las 

variables que caracterizaron la cultura organizacional que efectivamente 

incidieron en el comportamiento de los trabajadores y por ende en su 

rendimiento laboral. 

 Exploratorio; ya que no existe mucha información sobre la temática a 

estudiar en el ámbito local. 

 Transversal; porque la toma de datos se realizó en un momento y tiempo 

determinado.  

3.2 DISEÑO DE ESTUDIO 

La presente investigación fue un estudio de corte transversal. Porque la toma de 

las muestras se desarrolló en un tiempo determinado, en este caso se realizó en 

el periodo de octubre- diciembre del 2018. 

 

3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.3.1 POBLACIÓN 

La población que se consideró es todo el personal del Hotel Cabaña Quinta. 
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Tabla 2. Número total de trabajadores por área de trabajo. 

Área Trabajadores 

Administrativa 3 

Recepción 6 

Restaurant 15 

House keeping 8 

Mantenimiento 6 

Transporte 1 

Total 39 

Fuente: Elaboración propia 

 

3.3.2 MUESTRA 

A continuación, se muestra, una relación de los trabajadores por área, todos ellos 

fueron parte de la aplicación de las encuestas. 

 

Tabla 3. Relación de trabajadores. 

Trabajador Área 

Romel Rubio Administrativa 

Jose Sanchez Administrativa 

Xiomara Flores Administrativa 

Ronald Tito Recepción 

Marlon Ventura Recepción 

Nilo Huaman Recepción 

Junior Quesquen Recepción 

Toshiro Takahashi Recepción 

Kenji Macedo Recepción 

Jorge Portocarrero Restaurant 

Edmundo Davila Restaurant 

Zandra Irarica Restaurant 

Madwell Marchena Restaurant 

Darwin Aliaga Restaurant 

Angela Mendoza Restaurant 

Dulidania Mamani Restaurant 

Emerson Vargas Restaurant 
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Jerviz Salvador Restaurant 

Hilda Caceres Restaurant 

Celia Ruiz Restaurant 

Jhoel Imata Restaurant 

Alcira Peralta Restaurant 

Rolando Checa Restaurant 

Javier Checa Restaurant 

Flor Vargas House keeping 

Ruberli Saenz House keeping 

Gisiee Jimenez House keeping 

Marleny Saenz House keeping 

Marcela Herbozo House keeping 

Doris Pesha House keeping 

Magdalena Mozombite House keeping 

Naysha House keeping 

Julio Huallpa Mantenimiento 

Juan Beyuma Mantenimiento 

Percy Guerra Mantenimiento 

Crispin Ramos Mantenimiento 

Tony Campos Mantenimiento 

Nestor Huallpa Mantenimiento 

David Cordova Transporte 

Total 39 

Fuente: Elaboración propia 

 

3.4 METODOS Y TÉCNICAS 

El método fue no probabilístico o intencional, porque la población y la elección de 

los elementos no dependieron de la probabilidad sino de las características de la 

investigación, para ello la toma de muestras se realizó mediante la aplicación de 

encuestas, donde se observó dos secciones marcadas: La primera sobre 

características socio demográfico y económico, y la segunda sección conformada 

por preguntas netamente enmarcadas con el proyecto de tesis, que tuvieron 

relación con los indicadores de nuestras variables contempladas. Así mismo en 
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la misma encuesta se contempló preguntas que estaban dirigidas al personal y 

jefes de área. 

 

3.5 TRATAMIENTO DE DATOS 

El procesamiento de datos se realizó con una base de datos a través de una hoja 

de cálculo Excel, en donde se interactuó con una tabla y gráficos dinámicos 

calculados en porcentajes que fueron hechos con el mismo programa Excel. 
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CAPITULO IV: RESULTADOS DEL TRABAJO DE 

INVESTIGACIÓN 

4.1 RESULTADOS SOCIODEMOGRÁFICOS DE LA POBLACIÓN 

A continuación, se presentan gráficos sobre las características 

sociodemográficas: 

Gráfico N°1. Lugar de Nacimiento de los trabajadores. 

 

En el gráfico N°1, se muestran los porcentajes correspondientes al lugar de 

nacimiento de los trabajadores. Se pudo observar que el 64% son de la región 

de Madre de Dios, el 20% de Cusco, el 5% Lima, 3% Piura, 5% San Martín, y 3% 

Ucayali. 

Con estos resultados se pudo confirmar que el Hotel Cabaña Quinta contribuye 

al desarrollo económico de la población local, así como también brinda 

oportunidades a personas de otras regiones.  

64%

20%

5%
3%

5% 3%

Lugar de Nacimiento

MDD Cusco Lima Piura San Martín Ucayali
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Gráfico N°2. Grado de instrucción. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el gráfico N°2, Se muestran los porcentajes del grado de estudios actuales, 

obtenidos de los trabajadores, se pudo observar que un 67% manifestó que es 

únicamente ocupacional, el 28% cuenta con una carrera técnica, y el 5% señala 

una carrera universitaria. De lo manifestado anteriormente, se pudo afirmar que 

existe un mayor porcentaje de trabajadores que no cuentan con una carrera 

técnica o universitaria, sabiendo que en el hotel demanda de varios puestos de 

trabajo, que, de tal forma, deberían ser ocupados por profesionales técnicos y/o 

universitarios (Contadores, Administradores, Licenciados en Hotelería o Turismo, 

Chef, entre otros, a fines del sector hotelero). 

Se debe tener en cuenta que este establecimiento de hospedaje esta 

categorizado con 3 estrellas mediante RESOLUCION N°008-

2015GOREMAD/GRDE/DIRCETUR-DR. 

 

 

 

 

 

 

 

 

67%

28%

5%

Grado de instrucción

Ocupacional

Técnica

Universitaria
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Gráfico N°3. Porcentaje de trabajadores en relación con el sexo. 

 

En el gráfico N°3, se observó que, el mayor porcentaje de total de trabajadores 

corresponde al sexo masculino. 

 

4.2 RESULTADOS 

A continuación, se hace un análisis de los resultados obtenidos en la encuesta 

 

Gráfico N°4. Capacitaciones o instrucciones necesarias, para empezar a 

trabajar. 

 

64%

36%

Porcentaje de trabajadores en 
relación con el sexo

Hombre Mujer

36%

64%

¿Recibió capacitaciones o instrucciones 
necesarias, para empezar a trabajar?

SI

NO
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Gráfico N°5. Evaluaciones de las capacitaciones recibidas, antes de iniciar 

a trabajar. 

 

 

 

Gráfico N°6. ¿Cada cuánto tiempo el Hotel realiza capacitaciones para su 

personal? 

 

 

Gráfico N°4 se observó que el 64% del personal del hotel no recibió instrucciones 

para iniciar sus funciones. 

Gráfico N°5 se evidenció que dentro de las pocas capacitaciones o instrucciones 

que recibió el personal, estas fueron calificadas como buena. 
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Evaluaciones de las capacitaciones 
recibidas, antes de iniciar a trabajar.

8%

38%
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Gráfico N°6 nos dio a conocer que el 41% afirma que recibe capacitaciones 

anualmente, el 38% cada seis meses, 13% nunca recibió capacitaciones y 8% 

trimestral. 

De lo antes descrito se puede interpretar que el hotel no dio instrucciones o 

capacitaciones al 64% de sus trabajadores antes de iniciar con sus funciones, 

pero de las pocas capacitaciones o instrucciones que recibieron, el personal las 

calificó como buenas. Por otro lado, se observó que la frecuencia de las 

capacitaciones se da anualmente. Se debe tomar en cuenta el tiempo que el 

trabajador viene laborando, ya que esta influencia en la respuesta de la 

frecuencia de capacitaciones o instrucciones que da el hotel. 

 

Gráfico N°7. Nivel de comunicación entre jefes de área y compañeros. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

82%

18%

¿Se ha logrado un buen nivel de 
comunicación entre jefes de área y 

compañeros?

SI

NO
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Gráfico N°8. Los trabajadores tienen un trato cordial y acorde con sus 

jefes de área. 

 

 

Gráfico N°7. Nos mostró que, el 82% de los trabajadores tiene un buen nivel de 

comunicación entre jefes de área y compañeros. 

Gráfico N°8. Nos mostró que el 82% de los trabajadores y jefes de área tienes 

un trato cordial. 

 

De la lectura de los gráficos se pudo interpretar que, en el hotel existe una 

buena comunicación y un trato cordial entre jefes de área y empleados.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

82%

18%

Considera ud. que los trabajadores tienen un 
trato cordial y acorde con sus jefes de área

SI

NO
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Gráfico N°9. Documentos de gestión MOF, ROF, MBP. 

 

 

 

Gráfico N°10. Información sobre los documentos de gestión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

64%

36%

¿Tiene conocimiento sobre los 
documentos de gestión MOF, ROF, MBP?

SI

NO

46%
54%

¿El Hotel le informo sobre los 
documentos de gestión?

SI

NO
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Gráfico N°11. Conocimiento sobre la misión, visión y objetivos del Hotel. 

 

 

 

Gráfico N°12. Información sobre la organización y las reglas que se debe 

seguir. 

 

 

Gráfico N°9. Nos indicó que el 64% de los trabajadores si tiene conocimientos 

sobre los documentos de gestión, mientras que el 36% indico que no. 

Gráfico N°10. Se observó que, el 54% de los trabajadores indicó que la empresa 

no les informó sobre la existencia de estos documentos de gestión. 

5%

95%

¿Tiene conocimiento sobre la misión, 
visión y objetivos del Hotel?

SI

NO

95%

5%

¿Le informaron sobre la organización y  
las reglas que debe seguir?

SI

NO
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Gráfico N°11. Nos expresó que, el 95% de los trabajadores no tiene 

conocimientos de la visión, misión y objetivos de la empresa. 

Gráfico N°12. Se observó que, el 95% de los trabajadores indicó que el hotel 

informó sobre la organización y reglas que estos deben seguir. 

 

De lo antes mencionado, el gráfico N°9 y 10, se evidencio que, el mayor 

porcentaje de los trabajadores indicaron que si conocen los documentos de 

gestión, a pesar de que el 54% afirma que el hotel no les informó la existencia de 

estos documentos. 

 

Gráfico N°13. Reconocimiento del esfuerzo por parte del hotel. 
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44%

15%

¿Cuándo Ud. realiza su trabajo de la 
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A veces

Nunca
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Gráfico N°14. Motivación para continuar trabajando en el hotel. 

 

 

 

Gráfico N°15. Satisfacción en alcanzar los objetivos del hotel. 
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Poco motivado

Nada motivado

36%
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Totalmente insatisfecho
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Gráfico N°16. Identificación con la empresa hotelera en la que labora. 

 

 

Gráfico N°13. Según este gráfico se observó que el 44% de los trabajadores 

indicó que, el hotel a veces reconoce el esfuerzo que estos realizan al trabajar, 

26% siempre, 15 casi siempre, y los otros 15% indicaron que nunca reconocen 

su esfuerzo. 

Gráfico N°14. En este gráfico se evidencio que, el 54% de los trabajadores se 

sienten altamente motivados en seguir trabajando en el hotel, mientras que, 41% 

medianamente motivado, 5% poco motivado y 0% nada motivado. 

Gráfico N°15. Nos indicó que, el 64% de los trabajadores se siente satisfecho 

con el trabajo que realiza para poder alcanzar los objetivos del hotel, mientras 

que el 36% indicó que se siente altamente satisfecho y el 0% indicó 

insatisfacción, así como también en la alternativa de totalmente insatisfacción. 

Gráfico N°16. Esta nos dio a conocer que el 95% de los trabajadores se siente 

identificado con la empresa y solo un 5% respondió que no se siente identificado. 

 

De los antes descrito, se interpreta que, solo el 26% de los trabajadores indicó 

que su esfuerzo siempre es reconocido por el hotel, a pesar de este bajo 

porcentaje un 54% de todos los trabajadores se siente altamente motivado y un 

alto porcentaje (64%) se encontró satisfecho con su desempeño laboral. 

 

95%

5%

¿Se siente identificado con la empresa 
hotelera en la que labora?

SI

NO
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CONCLUSIONES 

 De acuerdo con la interpretación de los gráficos N°4,5 y 6 se concluyó que el 

hotel Cabaña Quinta no cuenta con un cronograma de capacitaciones o 

instrucciones para los nuevos trabajadores que inician en el hotel ya que el 

64% afirmó que no recibió capacitaciones o instrucciones, así mismo 36% de 

los trabajadores que afirmó recibir capacitaciones o instrucciones la 

calificaron como buena. Por otro lado, en el gráfico N°6 el 13% de los 

trabajadores indicaron que nunca recibieron algún tipo de capacitación. 

Según (Alcócer Cisneros & Vera La Torre, 2004) Los elementos de la cultura 

organizacional son: Valores, ritos y ceremonias, historias y mitos, tabúes, 

héroes, normas y comunicación. De los cuales Cabaña Quinta solo posee los 

elementos de cultura organizacional de Valores, normas y comunicación de 

acuerdo con la información recabada en las encuestas. Por lo tanto los 

elementos de la cultura organizacional que posee el hotel Cabaña Quinta si 

contribuyen en la satisfacción del cliente interno 

 De acuerdo con la interpretación de los gráficos N°9, 10 se concluyó que 

Cabaña Quinta no informa claramente la existencia de sus documentos de 

gestión ya que el mayor porcentaje (64%) de los trabajadores indicaron que, 

si están informados sobre los documentos de gestión, a pesar de que el mayor 

porcentaje de los trabajadores (54%) no recibió esta información por parte del 

hotel. 

En los gráficos N°11 y 12, se observó claramente que a pesar de que el hotel 

cumplió en informar sobre organización y las reglas de la empresa, un gran 

porcentaje de los trabajadores (94%) afirmó no conocer la visión, misión ni 

objetivos de la empresa. Esto demuestra que el hotel Cabaña Quinta cuenta 

con política organizacional la cual es informada pero no acatada por los 

trabajadores, así como los describe (Medina, 2012) la política organizacional 

es la orientación o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por 

todos los miembros de la organización, en ella se contemplan las normas y 

responsabilidades de cada área de la organización. Por otro lado, no se pudo 
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tener acceso a los documentos de gestión que posee el hotel Cabaña Quinta 

por un tema de confidencialidad que ellos manifestaron, a pesar de que se 

hizo la solicitud formal por parte de la universidad, es por eso que no se pudo 

determinar que las políticas organizacionales de Cabaña Quinta están 

orientadas a la satisfacción laboral del cliente interno. 

 Según los gráficos N°13, 14, 15 y 16, el 26% de los trabajadores indicó que 

su esfuerzo es reconocido ¨siempre¨, y el 44% respondió ¨a veces¨. Sin 

embargo, el 54% de los trabajadores afirmó que se siente altamente motivado 

y un alto porcentaje (64%) indicó que siente satisfacción con su desempeño 

laboral. Claramente se observó una contradicción en cuanto a las respuestas 

por parte de los trabajadores ya que afirmaron sentir satisfacción a pesar de 

no tener suficiente reconocimiento.  

Para describir la satisfacción laboral (Chiang Vega & Martínez, 2015) cita 

textualmente a Locked, (1976), quien dice que la satisfacción laboral es “un 

estado emocional positivo o placentero resultante de una percepción subjetiva 

de las experiencias laborales del sujeto”, y que es una actitud general que 

tiene el trabajador acerca de su trabajo, y es el resultante de varias actitudes 

específicas. Teniendo en cuenta al autor la satisfacción laboral debe ser la 

resultante de actitudes específicas, sin embargo, en este caso el cliente 

interno afirmó tener una satisfacción laboral, pero no por tener actitudes 

específicas que conlleven a la satisfacción, sino por la respuesta que dieron 

en la encuesta. 
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SUGERENCIAS 

 Se sugiere al hotel Cabaña Quinta implementar un cronograma de 

capacitaciones o instrucciones para los nuevos trabajadores. Así mismo 

reorganizar la frecuencia de las capacitaciones de acuerdo a las necesidades, 

y que las capacitaciones se realicen en todas las áreas. 

 Se sugiere que Cabaña Quinta mejore su canal de comunicación y así 

fomentar el interés de sus políticas organizacionales por parte de cliente 

interno. 

 Se sugiere que Cabaña Quinta programe reuniones trimestrales para 

actualizaciones sobre las políticas organizacionales. 

 Se sugiere generar un sistema de reconocimiento de esfuerzo laboral. 

 Se sugiere crear un buzón de sugerencias anónimas de manejo interno, en la 

cual el trabajador pueda expresar molestias, incomodidades y sugerencias. 

 Se sugiere que Cabaña Quinta establezca un monitoreo de sus trabajadores, 

donde se evalúe la satisfacción laboral. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
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ANEXO 2. INSTRUMENTO 

 



48 

 

 

 



49 

 

 

 



50 

 

 



51 

 

ANEXO 3. SOLICITUD DE AUTORIZACIÓN PARA REALIZACIÓN DE 

ESTUDIO 
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ANEXO 4. SOLICITUD DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 
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ANEXO 5. FICHA DE VALIDACIÓN 
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ANEXO 6. CONSENTIMIENTO INFORMADO 
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ANEXO 7. CARTA PARA VALIDACIÓN DE RESULTADOS 
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ANEXO 8. FOTOS 

 

 

 


