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RESUMEN
El propédsito de la investigacidbn consiste en analizar cuales son los

elementos del comportamiento organizacional y conocer de qué manera
afecta, ya sea de forma positiva o negativa, para alcanzar los objetivos de la
empresa, asi como saber si estos influyen en la satisfacciéon en los turistas
que visitan al Albergue Estancia Bello Horizonte en donde se .aplicé dicho

trabajo.

Con la aplicacion de dos cuestionarios, uno para trabajadores el cual esta
dividido en secciones para poder abarcar algunos de los elementos del
comportamiento organizacional, y el otro para turistas nacionales e
internacionales para poder conocer la satisfaccion de los turistas, se pudo
conocer que si existe una influencia es decir, conocer que tan satisfechos,
motivados y comprometidos se encuentran los trabajadores del Albergue

Estancia Bello Horizonte.

Finalmente se puede decir que los elementos del comportamiento
organizacional analizando en dicho estudio son aplicados y llevados a cabo
de manera efectiva en el Albergue Estancia Bello Horizonte y el grado de
satisfaccion en los turistas, es un nivel alto ya que perciben el buen servicio

que es ofrecido por los trabajadores del Albergue Estancia Bello Horizonte.



ABSTRACT

The purpose of the research is to analyze which are the elements of
organizational behavior and know how it affects, either positively or
negatively, to achieve the objectives of the company and whether they
influence tourist satisfaction who visits Estancia Bello Horizonte Hostel

where such work was applied.

With the application of two questionnaires, one for workers which is divided
into sections to cover some of the elements of organizational behavior, and
the other for domestic and international tourists to know the satisfaction of
tourists, it was known that there is an influence that is, knowing how
satisfied, motivated and committed are employees of Estancia Bello

Horizonte Hostel.

Finally we can say that the elements of organizational behavior analyzed in
this study are applied and implemented effectively in the Lodge Estancia
Bello Horizonte and the degree of satisfaction of tourists, is a high level as
they perceive the good service that is offered by the hostel workers of

Estancia Bello Horizonte.
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"INFLUENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL PARA GENERAR
SATISFACCION DE LOS TURISTAS: CASO DEL ALBERGUE
ESTANCIA BELLO HORIZONTE DEL DISTRITO DE LAS PIEDRAS

PROVINCIA DE TAMBOPATA"

INTRODUCCION

La humanidad esta corr-l‘puesta por un grupo de personas y que cada uno
tiene culturas diferentes, por lo tanto tendran un patrén de conducta distinto
ya sean transmitidos por simbolos, constituyendo los logros distintivos de
los grupos de personas, el elemento esencial de la cultura consiste de
ideas tradicionales es decir, conseguidas y seleccionadas histéricamente y
los sistemas culturales pueden ser considerados como productos de la

accion.

Asi mismo en la sociedad existen organizaciones las cuales son una
unidad social rigurosafnente constante para alcanzar una meta o conjunto
de metas comunes, las cuales cuentan también con una cultura formada, lo
que conlleva a que los conjunto de personas que las componen adquieran
el bomportamiento organizacional que la empresa ha desarrollado de la

misma.

El comportamiento del que se hablé, esta incluida en la estructura de la

cultura organizacional ya que en base a sus elementos se pueden generar



comportamientos unanimes entre los miembros de la organizacion y asi
crear un sistema de significados que los haga estrechamente unidos con la

empresa.

Sin duda las empresas de servicios, no han dejado de tomar en cuenta
estos temas par asi asegurar el éxito de su propia organizacién en donde
pueden formar en sus empleados un sentido de honradez y trabajo que los
conlleva a favorecer un mejor servicio, es decir todas aquellas actividades
indetectables e intangibles que son el objeto principal de la operacién que
se concibe para proporcionar la satisfaccion de necesidades de los
consumidores y con esto poder reflejar los elementos perteneciente a su

cultura corporativa del Albergue Estancia Bello Horizonte.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIOS REALIZADOS.

LA GESTION DE EMPRESAS TURISTICAS: EL CASO DE BLUE TREE
HOTELS.
Autor:

JOSE MANOEL GONCALVES -GANDARA

MARCELO GONGALVES DE HARO

RESUMEN:

Este trabajo analiza el papel y la importancia de la cultura organizacional y
su forma de gestion en un contexto de globalizacién y rapidos cambios, con
mercados y clientes cada vez _més exigentes. La _cultura organizacional es
tratada como un factor relevante para la garantia de padrones de calidad,
para el servicio y superacion de las expectativas de los clientes y para la
sostenibilidad de empresas. Ademas, su relevancia también es evaluada en
la gestion en momentos de cambio y crisis.

Para este trabajo, especificamente, se ha elegido una empresa turistica que
servira como base y referencia. La empresa elegida es una cadena de
hoteles brasilefia, Blue TreeHotels, establecida en Brasil desde 1998 y
reconocida como una empresa que posee una cultura organizacional fuerte
y presente. PALABRAS CLAVES: cultura organizacional, cadena hotelera,

calidad de servicios, socializacién, ventaja competitiva.
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“PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA QUE FAVOREZCA EL CLIMA
ORGANIZACIONAL FUNDAMENTADO EN EL ANALISIS Y GESTION DE
LA SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES EN LA
TIENDA EL FUNDADOR”

- Autor: Mabel Jiménez Diaz
Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo proponer un plan de mejora que
favorezca el clima organizacional fundamentado en el analisis y gestion de

la satisfaccion laboral de los turistas.

Para la investigacion, se utilizé obtencién de la informacién un cuestionario
de Satisfaccion de los turistas, los datos fueron procesados en SPSS 15.0,
con técnicas estadisticas del nivel descriptivo. Ademas de una discusion
grupal donde se analizaron las—causas mas relevantes de la insatisfaccion,
analisis de documentos y una entrevista a trabajadores de mas experiencia

y reconocido prestigio.

Las aportaciones de este trabajo dan inicio a lo que constituira un
mecanismo de medicién periddica de la cultura organizacional, formando

parte del capital estructural de la Sucursal.

Estos resultados unido al hecho que la organizacién incluya en su mision el
mejoramiento continuo de sus recursos humanos, es un hito que pone de

manifiesto la necesidad de actualizacién y formacién de sus estructuras de



direccién, de teoria y habilidades practicas necesarias para la direccién

exitosa de los recursos humanos.

El estudio proporcionéd una visiéon de la organi?acién con relacién a la
percepcion que sobre el clima organizacional tienen los trabajadores de la
Tienda estudiada, evidenciandose indicadores bajos en la satisfaccion por
la tarea que realizan y no perciben intencién institucional que estimule de

forma tangible e intangible los resultados de su trabajo.

Los resultados del estudio facilita, ademas, la gestion para el cambio,
encaminada a la mejoria en el ambiente laboral con vista a un
acercamiento a la elevacion de la eficiencia y la satisfaccion de los

trabajadores, traducido en calidad de vida.

CLIMA Y CULTURA ORGANIZACIONAL: ;DOS CONSTRUCTOS PARA

EXPLICAR UN MISMO FENOMENO?.
Autores: Santana, Cabrera.
RESUMEN

Los constructos clima y cultura organizacional han ocupado un lugar
destacado en la literatura organizacional (Ashkanasy y Jacson, 2001). Sin
embargo, el haber sido objeto de estudio a partir de diferentes tradiciones
disciplinares ha provocado a su vez bastantes discusiones acerca de su

definicion y su contenido.



“Con todo ello, el présente trabajo tiene como objetivo contribuir a
_ sistematizar y clarificar la literatura existente sobre cultura clima, ello
permite dilucidar la confusién términolégica y conceptual entre ambos
constructos. Asi mismo, a partir de dicha revisién abordamos las
principales diferencias y semejanzas entre ambos, para finalmente
presentar las principales limitaciones halladas tras la revision de la
literatura y las lineas de investigacion futuras que podrian emprenderse

para contribuir a superar dichas limitaciones.

CULTURA ORGANIZACIONAL Y MOTIVACION LABORAL DE LOS
DOCENTES UNIVERSITARIOS
Autor:

Silenis Afiez

RESUMEN

La investigacion tuvo como objeti.vo determinar la relacién entre las
dimensiones de la Cultura Organizacional y la Motivacion Laboral de una
Institucion de Educacion Superior, considerando los planteamientos de la
teoria motivacional de Frederick Herzberg. El estudio fue no experimental,
descriptivo, de campo, ex po'é’t facto, utilizando dos instrumentos, con
escala tipo Likert., validados pc.)rf.-expertos. Para el cuestionario Cultura
Organizacional se obtuvo una confiabilidad de 09192 y para el

cuestionario Motivaciéon Laboral de 0.8330. La poblacién en estudio fue



estratificada por facultad, dedicacién y género, seleccionandose una
muestra de 87 docentes, los datos se analizaron con estadistica
descriptiva y la correlacién"pc;r el método de analisis por factores y
coeficiente Pearson. Los resultados demostraron la existencia de una
relacion estrecha entre los elementos y caracteristicas de la Cultura
Organizacional y los factores motivacionales. Se obtuvieron correlaciones
positivas y negativas (débiles y moderadas) entre los componentes de
ambas variables. En fuﬁcién de las fortalezas y debilidades detectadas se
recomienda una intervencién sobre éstas areas a fin de elevar los niveles
motivacionales del profesorado para alcanzar un mejor - desarrollo
organizacional y con ello, aumentar la calidad productiva de los docentes

en la Institucién de Educaciéon Superior estudiada.

1.1.BASES TEORICAS.
1.2.1. Comportamiento Organizacional.
A menudo de este término es abreviado como CO y se define como “un
campo de estudio que investiga el impacto de las conductas que los
individuos, los grupos y la estructura organizacional tienen dentro de
las empresas, asi como el propésito de aplicar tal comportamiento

para mejorar la eficacia de la organizacion™.

1 (Robbins, 2000, Comportamiento Orgainizacr'onal, p.7).



Cuando se logra el objetivo d_e analizar las conductas de cada individuo,
dard como resultado que ias empresas trabajen eficientemente, ya que
sabran como afecta su comportamiento en la misma, en la base a la
realizacion de las labores cotidianas, ausentismo, rotacién de los
empleados, productividad y rendimiento humano, reflejado en todos los

niveles con los que la organizacién cuenta.

El comportamiento organizacional influye en los temas centrales de
motivacion, Comportamiento del lider y el poder, Comunicacion
interpersonal, estructura del grupo y sus procesos, aprendizaje, actitud del
desarrollo y percepcién, los procesos de cambio de conflicto, disefio y la

tension del trabajo.

Cabe mencionar que el Comportamiento Organizacional tiene un enfoque
intenso en el cliente ya que no solamente es interno sino que también es
externo, ya que estudia a quienes interactian y sirven a otros en la

empresa.

1.2.2. Disciplinas que Contribuyen al Campo del CO.

Existen ciencias del comportamiento que en base a su contribucién y
unidad de analisis nos llevan a encontrar una relacién con la importancia
en el estudio del Comportamiento Organizacional,(Robbins 2000)en este

aspecto destaca como las mas importantes, las siguientes:



Psicologia, es la ciencia que busca medir, explicar y a veces cambiar
el comportamiento de los humanos, su contribucion estd en el
aprendizaje, la motivacién, personalidad, percepcion, entrenamiento,
eficacia, liderazgo, satisfacciéon en el trabajo, toma de decisiones
individual, evaluacion del rendimiento, medicién de la actitud, seleccion
del empleado, disefio de trabajo, tensién del empleado entre otras en
base a una cuestion individual. N

Sociologia del estudio de la gente en su relaciéon con otros seres
humanos, el estudio es a nivel grupal y su contribucién es en las
dinamicas de grupo, teoria formal de la organizaciébn, cambio
organizacional y cultura organizacional.

Psicologia social, es un area dentro de la psicologia que mescla varios
conceptos enfocandose en la influencia de una persona en otra, su
~contribucion se da en el comportamiento del cambio, actitud de
cambio, comunicacion y toma de decision de un grupo.

Antropologia, es el estudio de las sociedades para aprender acerca de
los seres humanos y sus actividades, la unidad de analisis es el
sistema de la organizacion y su contribucién se da en los valores y
actitudes comparativos, la cultura y el ambiente organizacional.

Ciencia politica basado en el comportamiento de los individuos y
grupos en un ambiente politico, su unidad de andlisis es el sistema de
la organizacion y su contribucion se ve reflejado en el conflicto, poder y

politicas intraorganizacionales.



Las disciplinas antes mencionadas que contribuyen de manera importante
al comportamiento organizacional también se ven reflejadas en el modelo
de Comportamiento Organizacional que hace mas sencilla el

entendimiento del mismo.

1.2.3. Modelo de CO.
Propone que existen tres niveles de analisis del CO. “los tres niveles son
analogos a la construccién por bloques; cada nivel se construye
sobre el nivel anterior.
Los conceptos del grupo creen a pa;tir de los cimientos construidos
en la seccion individual, sobrepone limites estructurales sobre el
individuo y el grupo a fin de llegar al comportamiento

organizacional”?2,

El modelo de comportamiento organizacional contempla dos tipos de

variables la independientes y dependientes. Las variables dependientes,

son los factores clave que pueden ser afectados por otros, tales como la

productividad, el ausentismo, la rotacion y la satisfaccién en el trabajo.

> Productividad, se dice que en una organizacion si se logra transferir los
insumos a la produccién al menor costo se considera como una
empresa productiva, ya que implica tanto el entendimiento de la eficacia

como de la eficiencia.

2 (Robbins, 2000, Comportamiento Organizacional, p. 23).
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Ausentismo, en la mayoria de los casos las organizaciones se
benefician cuando éste es bajo, sin embargo, no todas las ausencias
son malas, ya que se pueden concebir situaciones en las cuales la
organizacién podra beneficiarse de la voluntad del empleado de no ir a
trabajar, de lo contrario implantarian un peligro para los individuos qué
tengan relacién con la misma.

Rotacién, un beneficio de que se lleve a cabo, es crear la oportunidad
de remplazar a un individuo de bajo rendimiento por alguien que tenga
mayores habilidades y motivacion para buscar una oportunidad de
ascenso, asi como agregar nuevas ideas, indistintamente del puesto
que se desempefie, como ventaja se puede que una tasa alta de
rotacion en una organizacion da como resultado costos altos de
reclutamiento, seleccién y entrenamiento.

Satisfaccion en el trabajo, se obtiene de acuerdo a la cantidad de
recompensas que los trabajadores reciben y se podria ver afectada de
acuerdo a lo que ellos creen que deberian recibir, esta variable
representa mas una actitud que un comportamiento. Por lo tanto un

empleado satisfecho sera mas productivo que los que no lo estén.

Por otra parte las variables independientes son aquelias que pueden
producir un cambio en las variables antes mencionadas.
Variables a nivel grupo, es la suma total de las actitudes de cada

individuos para generar un comportamiento grupal.




» Variables a nivel de sistema de organizacién, cuando se agrega una
estructura formal a un conocimiento, el comportamiento organizacional
alcanza su maximo nivel de complejidad en forma grupal e individual.
Asi como los grupos son mas que la suma de sus miembros
individuales, por lo tanto también las organizaciones son mas que la
suma de los grupos que las integran.

» Variables de nivel individual, son aquellas caracteristicas personales
que influyen en el comportamiento de un individuo; tales como edad,
genero, estado civil y caracteristicas de personalidad; valores, actitudes
y niveles basicos de habilidad ademas de otras que se ha demostrado
que afecten el comportamiento del empleado: la percepcion, la toma

individual de decisiones, el aprendizaje y la motivacion.

1.2.4. Variables Individuales Indepenciientes que Generan CO.
Dentro de las variables independientes cabe mencionar que los valores,
son las convicciones béasicas que cada individuo o sociedad demuestran en
su conducta o estado final de exirstencia personal; los valores surgen desde

el ambiente en que vea envuelta y desarrollada cada persona.

El sistema de valores se obtiene calificando la intensidad de los mismos, es
decir una jerarquia basada en una calificacion de los valores individuales.
“Los valores son importantes para el estudio del comportamiento

organizacional, ya que constituyen las bases para el entendimiento de

12



las actitudes y motivaciones y por qué influencian nuestras

percepciones”s,

Para efecto de la realizacién de las encuestas, se han sefialado los
siguientes conceptos que se ven distribuidos tanto en los valores
instrumentales como los terminales. Vida confortable, vida emocionante de
logro, sentido de logro, paz, -belleza, igualdad, seguridad en la familia,
libertad, felicidad, armonia interna, amor, seguridad nacional, placer,
salvacion, respeto a uno mismo, reconocimiento social, amistad duradera y
sabiduria; logrando los anteriores por medio de ambicién, mente abierta,
capacidad, ser agradable, limpio, con valores, perdén, ayuda, honestidad,
imaginacion, independencia, intelectualidad, légica, ser amoroso,
_obediente, amable, responsable y auto controlable.

Asi mismo “las actitudes son una predisposicion aprendida que
impulsa a comportarse de una manera consistente, favorable o

desfavorable en elacién con un objeto determinado”4.

Sabemos que existen varios tipos de actitudes por esta razon, el CO
enfoca su atencién relacionadas con el trabajo, éstas capturan las
evaluaciones positivas o negativas que los empleados mantienen acerca

de los aspectos de su ambiente de trabajo, el estudio del CO se ha basado

3 (Robbins, 2000, Comportamiento Organizacional p. 133).
4 (Schiffman, 2001, Comportamiento del Consumidor, p.200).
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en tres actitudes: satisfaccion en el trabajo, compromiso con este y

compromiso organizacional.

La satisfaccion en el trabajo, se refiere a la actitud general de un individuo
hacia su empleo. Una persona con un alto nivel de satisfaccion mantiene
actitudes positivas hacia el trabajo, mientras que una persona insatisfecha
mantiene actitudes contrarias.

~ Asi mismo existe un compromiso en el trabajo en el cual se mide el grado
en que una persona se identifica psicolégicamente con sus labores y
considera que su nivel de desempefio percibido es importante para
valorarse asi mismo. Los empleados con su alto nivel de compromiso se
identifican de sobremanera y les importa la clase de las tareas que

realizan.

Ademas de un comportamiento en el trabajo existe un compromiso
organizacional, el cual se define como un estado en donde un empleado se
identifica con una organizacion en particular y con sus metas y desea
mantenerse en ella como de sus miembros.

Uné de las mas importantes variables dependientes que generan CO es
también la motivacion, la cual se define como “la fuerza impulsadora
interna de los individuos que los empﬁja a la relacion. Esta fuerza
impulsadora interna de los individuos que existe como resultado de

una necesidad insatisfecha. Los individuos se esfuerzan consciente e

14



inconscientemente por reducir esta tencion por medio de un
comportamiento que segln sus 7 expectativas, satisfacerla sus
necesidades y de esa manera, los aliviara del estrés que padecen”’

Sabemos que unos de los papeles mas importantes que juega la
motivacion es el cualitativo el cual define el tipo de intensidad y direccion
de la accion a seguir ya que en otros casos solo juega un papel cuantitativo
pues solo sus acciones se limitan a ser el componentes energético de la

accion por que la direccién dependera de otros factores.

Existen varias tareas de motivacién dentro de las cuales destaca las
jerarquias de necesidades. La cual se compone de la siguiente manera de

acuerdo a las necesidades.

1. Fisiolégicasﬁ
2. Seguridad.
3. Sociales.
4. Estima.

5. Autorrealizacién.

“Separo estas cinco _necesidades en ordenes altos y bajos. La

diferenciacién entre los dos 6rdenes se hizo segun la premisa de que

5 (Schiffman, 2001, séptima edicién, Comportamiento del Consumidor p.63).
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las necesidades de nivel alto se satisfacen internamente y las

necesidades de bajo orden se satisfacen de manera externa”®

1.2.5. Cultura Organizacional.
La sociedad estda compuesta de individuos los cuales forman
organizaciones, que cuentan con una personalidad propia, para asi lograr
la obtencion de bienes o servicios, en base a las actitudes y
comportamientos de los empleados que se generan a lo largo del tiempo
para institucionalizarse y formar una vida propia adquiriendo de esta
manera un estado de inmortalidad. i
“Cultura organizacional o cultura corporativa es el conjunto de
habitos y creencias establecidas a través de normas, valores,
actitudes y expectativas compartidos por todo los miembros de la
organizacién, asi como sistema de significados, distinguen a la
organizacién de los demas”’
Las empresas cuentan con estrategias organizacionales, las cuales son el
mecanismo que permite a la misma interactuar en el contexto ambiental,
dicha estrategia se define como el comportamiento de la organizacién, la
cual esta condicionada por la misién organizaciqnal, vision del futuro, la
filosofia y los objetivos de la empresa.
Las estrategias organizacionales que la mision representa la razén de

existencia de una organizacion, es decir, el propésito central por el cual se

crea la misma. Dicha misién debe incluir los objetivos esenciales y debe

6 (Robbins, 2000, Comportamiento Organizacional, p.170).
7 (Chiavenato, 2002, Gestién de Talento Humano, p. 143).
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ser un propésito orientador de las actividades, a su vez tiene meta traducir
la filosofia de la organizacién la cual nos marca el conjunto de normas de
conducta que proporcionan las guias para la toma de decisiones, para que

asi la en*ipresa alcance un desemperio excelente.

Debe existir una vision, que representan la imagen que la organizacion
tiene de si misma y de su futuro, creando una descripcion de lo que se

puede hacer y el proyecto que les gustaria llevar a cabo.

“Admitir que tiene una cultura organizacional tiene propiedades
comunes no significa que no existan subculturas dentro de una
cultura determinada. Las grandes organizaciones tienen una cultura
dominante y numerosos grupos de estas. Una cultura dominante
expresa los valores centrales que comparten la mayoria de los

miembros de organizaciones”8

1.2.6. Componente de Cultura Organizacional.

Se puede mencionar que toda cultura se presenta en tres niveles:

artefactos, valores compartidos y presupuestos basicos.

» Artefactos: constituyén el primer nivel de la cultura es el mas superficial,
visible y perceptible. Artefactos son los elementos concretos que cada

uno ve oye y siente cuando se encuentran con una organizacion.

8 (Robbins, 2000, Comportamiento Organizacional, p. 596-598)
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Incluyen los productos, servicios y estandares de comportamiento de
los miembros de una organizacion.

» Compartidos: Constituyen el segundo nivel de la cultura. Son los valores
destacados que se tornan importantes para las personas, los cuales
definen las razones para hacer lo que hacen. Sirven como
justificaciones aceptadas por todos los miembros. En muchas culturas
organizacionales los valores son creados por los fundadores de la
organizacion.

» Presupuestos basicos: constituyen el nivel mas intimo, profundo y
oculto de la cultura organizacional. Son las creencias inconscientes,
precepciones sentimientos y presupuestos dominantes en las personas.
La cultura prescribe la manera de hacer las cosas en las organizacion,
muchas veces a través de presupuestos no escritos y ni siquiera

hablado.

Podemos encontrar culturas débiles y fuertes, dentro de las
organizaciones. Las culturas fuertes tienen un mayor impacto en el
comportamiento del empleado lo que a consecuencia dara como resultado
una menor ro't;cién del personal, ya que los valores centrales se sostienen
con intensidad y se comparten ampliamente pues si son aceptados su
compromiso sera mayor— y contétié;h con un alto grado de acuerdo entre los

miembros acerca de lo que representa la organizacion.
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Por tal razén se dara lugar a la cohesién, lealtad y compromiso
organizacional. A su vez estas cualidades, disminuyen la intencién del
empleado a abandonar la organizacion.

“La cultura or;ganizacional puede ser factor de éxito o de fracaso en
las organizaciones. Puede ser flexible e impulsar la organizacién, pero
también puede ser rigida y entrabar su desarrollo. La parte mas visible
de la cultura, la punta externa de iceberg, donde estan los patrones y
estilos de comportamiento de los empleados, es la mas facil de
cambiar. No obstante, en el nivel invisible estan los valores
compartidos y los presupuestos desarrollados durante la historia de
la organizacién. Este segundo nivel es mas dificil de cambiar. Con el
correr del tiempo los cambios operados en el primer nivel (patrones y
estilos de comportamiento) provocan cambios en las creencias mas
profundas (segundo nivel), el cambio cultural se inicia en el primer

nivel y gradualmente afecta al siguiente®.

Dentro de las funciones de una cultura en una organizacién, existe un
papel de definicion de frontera, es decir, crear distinciones entre una
organizacion y las demas.

Asi mismo transmite un sentido de identidad a t_os miembros de la
organizacion, facilita la generacién de un comportamiento con algo mas
grande que el interés personal de un individuo e incrementa la estabilidad

del sistema social.

9 (Chiavenato, 2002, Gestién de Talento Humano p. 146).
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La influencia de una cultura en el comportamiento de un empleado es cada
vez mas importante, pues dia a dia las organizaciones ejercen mayor
control en su estructura, introduciendo equipos de trabajo y facultando a los
empleados, pues compartiendo todo lo antes mencionado se asegura que
todos funcionaran congruentemente.

Es importante no pasar por alto los aspectos de una cultura que puede sér
disfuncionales, especialmente de una cultura sélida, ya que resultaria una
desventaja cuando los valores compartidos no estan de acuerdo con
aquellos que favorecen la efectividad de la organizacién, ocurriendo
cuando los cambios son rapidos, la cultura de la organizacion puede que ya
no sea apropiada.

Una desventaja mas, se _Qa cuando al momento de contratar nuevos
empleados, debido a que por sus valores culturales tienden a no ser
aceptados o ajustarse a la organizacion.

Por lo tanto, en las cuItufa_s fuertes pueden considerarse como desventaja
si se eliminan fortalezas Unicas que la gente de diferentes experiencias
aporta a la organizacion. Por otro lado contar con una cultura
organizacional fuerte tiene como \}entaja el incremento en la consistencia
del comportamiento del empleado. Por tal razén es evidente que este es un

beneficio para la organizacion que reduce la ambigliedad, haciendo saber a

los empleados lo que es importante y como realizar sus labores.
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Cuando en una organizacion se encentra bien establecida y fundamentada
la cultura, se realizan practicas las cuales actuan para mantenerla y dar a
los empleados una serie de experiencias similares.

Existen tres fueriés para mantener una cultura, como lo son las practicas
de seleccidn, las accioneé de la alta direccion y métodos de socializacion.
El proceso de seleccién es identificar y contratar individuos que tengan
conocimientos, habilidades y destrezas para desempefar con éxito los
puestos dentro de la | organizacién. Pues este proceso proporciona_
informacién a los candidatos acerca de la organizacion, y si ellos perciben
un conflicto entre sus valores y los de la organizacién, pueden eliminarse
~ ellos mismos del grupo de solicitantes. Por otro lado la alta gerencia
también tiene un gran impacto en la cultura de la organizacién, porque de
acuerdo a su comportamiento, los altos ejecutivos establecen normas que

se transmiten hacia los elementos mas debajo de la organizacion.

Para llevar a cabo este proceso las empresas se basan en datos e
informacion precisa para que la seleccion cuente con objetividad vy
precisién para cubrir el cargo, de acuerdo a todos los candidatos que se
postulan para ocuparlo. Debido a que este se basa en comparar y realizar
elecciones, se apbyé en criterios darle validez al proceso, tomando en
cuenta lo anterior se debe realizar una recoleccion de informacién sobre el
cargo a desempefiar, esta accion se puede llevar acabo de la siguiente

manera.

21



Descripcién y analisis del cargo, en esta se mencionan tanto el contenido
del cargo, asi como los requisitos que se exigen en’este para los que
ocupan el lugar, la Célidad y productividad en el empleado; por tal razon se
percibiran el significado y la responsabilidad de su trabajo, ademas de
conocer los resultados del mismo.

Existe otro elemento importante a tomar en cuenta el cual se enfoca a
aquellos empleados que desean integrarse a la organizacion, por medio de
una buena orientacion e induccién, buscando que tengan conocimiento
sobre la mision, vision, objetivos organizacionales, para dar paso a una
organizacion.

Es un proceso de adaptacidon que se conforma de tres etapas:

» Pre arribo |

» Encuentro

» Metamorfosis.

La primera etapa abarca todo el aprendizaje que ocurre antes de que un
nuevo miembro de la organizacion.

En la segunda, el nuevo empleado ve como es en realidad de la
organizacion y enfrenta la posibilidad de que las expectativas y la realidad
puedan ser divergentes.

En la tercera etapa, tienen el lugar los cambios de larga duracién.

El empleado nuevo domina las habilidades requeridas para su trabajo, lleva
a cabo con éxitos sus nuevos papeles y realiza los ajustes a los valore y

normas de su grupo de trabajo.
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Es importante que cada miembro de la organizacién conozca la cultura
organizacional que rige a la empresa; para que se lleve a cabo este
objetivo, existen diversas maneras de difundir el sistema de significados de
los empleados, entre éstas dar a conocer las historias 0 anécdotas con las
que cuenta la empresa asi como, los rituales, simbolos materiales y el
lenguaje que se utiliza dentro de la misma.

Dentro de las historias, se trata de dar una narracion, sobre los fundadores
de la organizacién, sus éxitos, reubicacion de empleados asi como sus
errores del pasado, los cuales van unidos al presente, para proporcionar
explicaciones y legitimidad a las practicas actuales. Sus rituales son todas
aquellas actividades que expresan y refuerzan los valores clave de la
organizacién, ya que destacan que metas y gente tienen mayor
importancia.

Los simbolos materiales con los que cuenta la organizacién, comunican
quienes son los empleados mas importantes, el grado de igualdad y
comportamiento con el que se clasifican de acuerdo a lo que desea la
gerenc;ia. El lenguaje dentro de las organizaciones juega un papel muy
importante, pues es una manera de identificar a los miembros de una
cultura o sub cultura, ya que aprendiéndolo, los miembros evidencian la

aceptacion de la cultura y aprenden a vivir con ella.

1.2.7. Cultura Corporativa y Efectividad Organizacional.
Para identificar la correlacién entre estos dos elementos tan importantes

existe una investigacion de un método cualitativo y cuantitativo para
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estudiar el impacto que puede causar la cultura organizacional sobré el
desempefio y efectividad de una empresa en el transcurso del tiempo.

La mayoria de las ideas acerca de la relacién entre cultura y efectividad se
han atribuido al éxito de las organizacionales en base a la combinacién de
valores, creencias, politicas que se lleva a cabo una empresa. “La
efectividad es una funcion de los valores y creencias desempefiadas

por los miembros de una organizacién”10,

1.2.8. Satisfaccion del Empleado en el Trabajo.

~ El trabajo genera actitudes generales en los empleados hacia su trabajo, ya
que sus actividades diarias requieren de la interaccion entre los mismos
trabajadores y los jefes, asi como también deben seguir reglas, politicas y
cumplir con los estandares establecidas por la organizacion, esto significa
que la evaluacién que puede hacer un empleado en relacién a cuan
satisfecho o insatisfecho esta con su trabajo, es una evaluacién compleja
que abarca diversos elementos.
Se identifica como elementos clave para conocer la satisfaccion de los
empleados; la naturaleza del trabajo, la éupervisién, el salario actual, las
oportunidades de ascenso y las relaciones con los comparieros de trabajo;
esto medido de acuerdo a una escala global y una calificaciéon de los
empleados puede dar en base a una serie de cuestionamientos.

Existen factores que contribuyen a que en los empleados se genere

satisfaccion, estos estan relacionados con los retos que el mismo trabajo

10 (Denisson, 1991, Cultura Corporativa y productividad Organizacional p. 4).
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les imponga, los incentivos otorgados, las condiciones que la organizacion
les ofrezca el trabajo en equipo que se pueda generar entre ellos.

Los empleados prefieren trabajos que les den oportunidad para mostrar sus
habilidades y que tengan la libertad de realizar sus actividades, también
estaran satisfechos cuando exista una retroalilmentacién de su trabajo. Por
el contrario cuando sienten que su trabajo es absurdo d Hay poco desafio,
les crea un sentimiento de frustraciéon de fracaso. Lo anterior esta
relacionado con el deseo de tener un sistema de salarios y ascensos justos
pero también con las oportunidades de contar con un lugar de trabajo
favorable.!

La satisfaccion del cliente depende en gran medida de que tan satisfechos
se encuentren los empleados en su trabajo asi como la motivacién que
éstos reciban, esto es debido a que los servicios son intangibles y las
actitudes del empleado son la fuente principal para que los clientes puedan

evaluar al servicio.

1.2.9. Factores que Impiden Satisfaccién del Trabajo.
El estrés en el lugar del trabajo es algo que continuamente se presenta y
puede ser debido a la falta que sienten los empleados de responsabilidad
de ambigledad y la presencia de conflicto; también si las instalaciones en
donde desemperian sus labores es un lugar con altos niveles de sonidos y
demasiada gente, a consecuencia de esto sienten su privacidad frustrada,

lo que los llevara a presentar comportamientos de stress.

11 (Robbin, 2000, ComportamientoQOrganizacional, p. 55)

25



El stress esta totalmente asociado con el lugar de trabajo y los efectos
negativbs a consecuencia de esto pueden ser una reduccion de eficacia,
falta de 'responsabilidad y conflicto con los compafieros de trabajo, los
altos niveles de stress estan asociados con bajos niveles de satisfaccion
con el empleo lo que puede presentar o asociar cuando existe muy poca
claridad en los roles de trabajo que cada empleado debe desarrollar, por la
rutina diaria, por la vida personal de cada individuo, en ambiente fisico y el
trabajo en equipo en que se desenvuelva.
La satisfaccion del empleo se ve severamente influenciada por el clima de
trabajo, el cual es un conjunto de valores, creencias y percepciones que
tienen en comun los integrantes de una organizaciéon cuando se sienten
parte del equipo?2,

1.2.10. Satisfaccion del Cliente.
La satisfaccion del cliente, es la respuesta acerca de un juicio hecho por el
mismo, acerca de un nivel placentero de recompensa que se relaciona con
el consumo. Siendo influida por las caracteristicas especificas del servicio,
las respuestas emocionales, las atribuciones y las percepciones de
equidad.
Uno de los elementos para construir la satisfaccion del cliente son los
encuentros de servicio o momentos de verdad; es decir, cuando los clientes
interactian con la empresa de servicio y a esta unién de momentos de

verdad, se le puede ejemplificar cuando un cliente recibe como una especie

12 (Fairbrother y Warn, Workpiace dimensions, 2003, p.34.)
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de fotografia basada en la calidad de un servicio que presta una empresa y
cada encuentro contribuye a que la satisfaccion se vuelve mas grande’s.

La satisfaccion puede ser vista a través de una actividad o simplemente por
una experiencia, ya que normalmente es representada por medio de un
proceso, pues es una descripcion entre los que se espera y lo que es
percibido.

La satisfaccion como resultado, es recibir una grata sorpresa, en cuanto al
servicio o producto que se esta demandando, asi el cumplimiento hacia los
clientes, dara lugar a crear el deseo de éste de satisfacer sus necesidades
en la empresa, ya que este momento surgira al final del proceso de la
motivacién ya existente.

Existen dos interpretaciones en cuanto a la satisfaccion, es decir como un
proceso o como resultado, pero finalmente una va ligada a otra para tener
una satisfaccién garantizada'.

Existen diferentes maneras para determinar la satisfacciéon del cliente, las
cuales son fundamentales para la entrega de un servicio.

La satisfaccion puede ser definida como una evaluacién después de haber
consumido, para asi juzgar el producto o servicio. Mientras tanto se puede
realizar una investigacién para descifrar paradigmas o posibles variantes
en la misma.

Usualmente los clientes hacen una comparacién ya sea del servicio o del

producto recibido como sus expectativas. En caso de que estas sean

13 (ZeithamiBitner, Marketing de servicios, 2000, p.87)

14 (Parker y Mathews, Customer satisfaction, 2001, p. 88.)
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mayores a lo que esperaban, el consumidor estara plenamente satisfecho y
si no se da el caso, surgira la insatisfaccion.

Los investigadores proponen dos métodos para confirmar la satisfaccion o
la insatisfaccion de expectativas, yé sea por un método directo o por un
acercamiento. El primero analiza las discrepancias entre las expectativas y
lo otorgado. Y el método requiere el uso de un juicio de escalas para medir
las expectativas. Estos dos métodos han sido utilizados por la industria de
la hospitalidad y turismo.

Las expectativas pueden ser medidas después o incluso simultdneamente
en el momento de la experiencia que esta viviendo el cliente con la entrega
del servicio.

Ademas las expectativas también pueden y deben ser entendidas cuando
el cliente esta teniendo una experiencia negativa.

Existe un efecto que los investigadores descubrieron y este dice que las
expectativas deberian ser solicitadas antes de la experiencia del servicio.
También argumentan que para tener valor, las expectativas deberian ser la
prioridad al momento que el servicio es entregado de lo contrario existe el
riesgo de que dichas expectativas pueden ser dafiadas o perjudicadas por
las percepciones del servicio que esta otorgado’.

Medir primero las expectativas, que las experiencias del servicio, puede
llegar a ser problematico ya que las expectativas del cliente pueden irse

modificadas durante el servicio. Esto puede afectarse por la falta de

15 (Parker y Mathews, Customer satisfaction, 2001, p. 56.)
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experiencia o falta de familiaridad con el servicio o destino, lo que puede
causar decepciones’®. |

Por otro lado las personas con una extensa experiencia en los viajes y en
cuestion de servicio pueden desarrollar expectativas mas reales, lo que
puede dar grados de satisfacciéon o insatisfaccion mas alto.

Cuando las expectativas del cliente estan bien establecidas, como el caso
en que ya conozca o esté familiarizado con el servicio, hara que la
confirmacién o no confirmacién del proceso no se conozca al menos que la
accion esté claramente fuera de las normas en las que estad basada la
experiencia.

Uno de los valores que genera satisfaccion es el grado de importancia que
se le da al servicio, es por esto que los niveles que puede experimentar el
cliente de la misma esta relacionada fuertemente con las creenc;ias que
éstos tienen y los cambios que genera la organizacién para saber que tanto

se cumple con las expectativas de su consumidor.

1.2.11. Calidad en el Servicio

Los servicios son intangibles, ya que no se pueden ver, oir, sentir u oler
antes de su compra y a causa de esto se busca su disminucién, tratando
de dar una evidencia tangible que les otorgue informacién y confianza del
mismo. Asi mismo son inseparables, pues tanto el proveedor del servicio y

los mismo clientes deben encontrarse juntos para que se lleve a cabo el

16 (Yuksel y Rimmington, Customer-satisfaction, 2000, p.125)
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intercambio, a pesar de que los empleados forman parte del producto. Por
lo tanto la calidad del servicio depende de quién lo proporciona, asi como

donde y cuando se ofrece.

Los servicios se producen y consumen en forma simultanea. Pues lo antes
mencionado no puede ser almacenado, ya que los proveedores para
aumentar sus ganancias manejan la capacidad y la demanda y no

mantienen en operacion el inventario no vendido'’.

Se tiene una cultura del servicio, cuando estan enfocados tanto la gerencia
de alto nivel asi como el resto del personal en servir y satisfacer al cliente,
apoyandose en dar recompensas a sus elementos con base ala
satisfaccion del mismo. Asumiendo que los antes mencionados tienen el
conocimiento de que un servicio es cualquier actividad, beneficio, o
satisfaccion ofrecido en venta, ya que en esencia, es intangible y no resulta
en la posesiéon de nada y su produccion puede vincularse o0 no a un

producto.

1.2.12. Zona de Tolerancia

Como ya se habia mencionado antes, los servicios son heterogéneos ya
que al momento de ser brindados puede haber una variacién entre
empleados. Logrado en que los clientes reconocen y desean esta

variacién, se le denomina zona de tolerancia, cuando el servicio se ubica

17 (Kotler, Bowen y Makens, Mercadotecnia para hoteleria y Turismo, 1999, p.68)
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por debajo del area del servicio adecuado (el nivel minimo considerado
aceptable) los clientes sienten frustracion y su satisfaccion se ve afectada y
cuando el desempefio supera el nivel de servicio deseado los clientes se

sentirian muy complacidos y quizas, también bastante sorprendidos.

A esta zona de tolerancia se le puede considerar como el intervalo dentro
del cual los clientes no dan una opinién acerca de la entrega del servicio
pues solo cuando esta fuera del intervalo puede llamar la atencion del

cliente, de manera positiva o negativa.

Normalmente cada cliente tiene un determinado tiempo, para la espera de
un servicio, y si este no demora es muy posible que no se preste

atencién8.

- 1.2. CONCEPTOS FUNDAMENTALES

1.3.1.- La Cultura
Cada sociedad o nacién tiene cultura que influye el comportamiento de las
personas y las organizaciones, la cultura comprende valores compartidos,
habitos, usos y costumbres, cédigos de conducta, politica de trabajo,
tradiéiones y objetivos que se transmiten de una generacion a otra, las
generaciones viejas buscan que las nuevas adopten sus pautas culturales,
pero estas resisten y reaccionan lo que produce las transformaciones

graduales. Estas actitudes comunes codigos de conducta y expectativa

18 (Zeithaml y Bitner, 2000, p.76.)
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compartidos  definen  subconscientemente ciertas normas de
comportamiento?®.

Desde su nacimiento la persona va interiorizando y acumulando
gradualmente los elementos de la cultura por el medio de procesos de
educacién y socializacién, la cultura se fundamenta en la comunicacion

compartida, las normas, los coédigos de conducta y las expectativas.

1.3.2.- Cultura y Organizacion.

Asi como cada persona tiene una cultura, las organizaciones se
caracterizan por tener culturas corporativas especificas. El primer paso
para conocer a una organizacié;:es conocer su cultura. Formar parte de la
empresa, trabajar en ella, participar en sus actividades y desarrollar una
carrera implica asimilar su cultura organizacional o su filosofia corporativa.
La forma en que interactian las personas, las actitudes predominantes los
supuestos subyacentesf las aspiraciones y los asuntos relevantes de las
interacciones humanas forman parte de la cultura de la organizacion.

La cultura organizacional no es algo palpable, solo puede observarse en
razén de sus efectos y consecuencias, en este sentido es parecida a un
iceberg. En la parte superior, la que estd por encima del nivel de agua,
estan los aspectos visibles vy superficiales de las organizaciones, los
cuales se derivan de su cultura, casi siempre son elementos fisicos y

concretos como tipo de edificio, colores utilizados, los espacios, la

disposicion de las oficinas y los escritorios , los métodos y los

19 (Idalberto Chiavenato segunda edicién p. 120)
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procedimientos de trabajo, las tecnologias utilizadas, los titulos y las
descripciones de los puestos y las politicas de administraciéon de personal
. En la parte sumergida los aspectos invisibles y profundos, los cuales son
mas dificiles de observar o percibir.

En esta parte se encuentran I.as manifestaciones psicolégicas sociolégicas

de la cultura.

1.3.3.- Cultura Organizacional
La cultura “es un modelo de presunciones basicas, inventadas,
descubiertas o desarrolladas por un grupo dado al ir aprendiendo a
enfrentarse con sus problemas de adaptacién externa e integracion interna,
que hayan ejercido la suficiente influencia como para ser consideradas
vélidas, y en consecuencia, ser ensefiada a los nuevos miembros como el

modo correcto de percibir pensar y sentir esos problemas”20,

1.3.4.- Organizacion Participativa
Si las organizaciones tienen una estructura horizontal en donde se
adjudica cierto nivel de responsabilidad a las personas y se estimula con
- liderazgo participativo, la cultura resultante sera de informalidad, pero con
normas de alto rendimiento para individuos y equipos. Se fomentara Ia
innovacion y el aprendizaje, y se implementaran sistemas de recompensas
individuales y de equipo. Se premiaran el rendimiento y la cooperacién en

el trabajo;, se alentara la competencia positiva pero se censurara la

20 (Schein, E.H., la cultura empresarial y el liderazgo, op. Cit.)
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negativa y el conflicto; se buscara la aceptacién de los riesgos pautados; se
fomentara la creatividad, la innovacién y la experimentacién controlada, y

se estimulara el orgullo de pertenencia a la organizacion?!.

1.3.5.- Choque de Culturas
Cada vez son mas las fusiones, adquisiciones y empresas conjuntas que
traspasan las fronteras nacionales. Las decisiones sobre las fusiones se
toman habitualmente teniendo en cuenta solo el punto de vista financiero:
forman parte de un juego de poder que involucra mucho dinero y se
considera una defensa frente a amenazas (reales o imaginarios) de la
competencia. Quienes toman la decisién rara vez imaginan los problemas
qperativos que surgen dentro de las organizaciones hibridas recién
formadas. Las posibilidades del éxito de las fusiones vy adquisiciones
dentro del pais son dudosas, pero cuando se atraviesan las fronteras

nacionales esas posibilidades son aun menores.

Una causa importante son las diferencias ocultas entre los modelos
implicitos de la organizacion. En la nueva organizacién integrada las
partes tienen que funcionar en armonia, ;,Cémo lograr esa armonia si los
jugadores clave tienen diferentes modelos mentales sobre que debe ser

una organizacion”?22,

21 (Ostroff, F., La organizacién Horizontal, Oxford UniversityPress, 1999, p. 56.)

22 (Hofstede, G., Cultura y organizaciones: el software mental, op. Cit.)
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1.3.6.- Comportamiento Organizacional
El comportamiento organizacional, comunmente conocido como CO, es el
campo del estudio que investiga el efecto de los individuos, los grupos y la
estructura tienen en la forma de actuar de la organizacion, y su propésito

es mejorar el desemperio de esta?.

1.3.7.- Entorno Externo
Los efectos de este entorno en el comportamiento organizacional influyen

aspectos socioculturales, econémicos, politicos, tecnolégicos y globales?4.

1.3.8.- Aspectos Econémicos
Estan constituidas por las condiciones econémicas del pais en el que opera
la organizaciéon. Esta parte del entorno influye factores tales como el
desarrollo econémico, la infraestructura, los mercados de recursos y de

productos.

“En toda relacién de poder interpersonal siempre esta presente el deseo de
ser reconocido por el otro. Desde el lugar de quien ejerce el poder, sus
actos no solo se explican por los propésitos declarados, sino que también

deben entender como sefales enviadas a otros miembros del grupo de

23 (Robbins, Stephen P. y Judge, Timothy A., Comportamiento organizacional, 13a edicién,
Pearson Educacion de Mexico, p.143.)

24 (Daft, Richard y Marcic, Dorothy, introducciéon a la administracion, 4ta edicion,
Cengagelearning Editores, 2005 p.34).
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quienes se espera 0 se necesita el requerimiento y una respuesta

favorable?s,

1.3.9.- Violencia Laboral
En toda conducta agresiva hay un agresor, un agredido y una
direccionalidad de la conducta, es decir, una accién que alguien dirige
hacia otro individuo con intenciones de dafarlo. Berkowitz considera que la
agresion es “cualquier forma de conducta que pretende herir fisica o

psicolégicamente a alguien?s,

1.3.10.- Sistema y Entorno
En el caso mas simple el de la diferenciacion bajo el aspecto de un sistema
del mismo género que el sistema del que se ha partido o de un género
distinto. Para cada organizacion, las demas organizaciones se destacan
con claridad del resto del entorno, en consecuencia, se tiende a

sobrestimar este &mbito del mismo género.

De esta manera, las organizaciones prefieren la relacion con otras

organizaciones capaces de llevar experiencias, tomar decisiones, quejarse,

25 (Etkin, J., Schvarstein, L., Identidad de las Organizaciones, Invariancia y Cambio, Buenos
Aires, 2005, p. 192).
26 (Berkowitz, L., Agresion, Causas, consicuencias y control. DDB, Bilbao, 1996, cap. 1, p.

25).



etc. En suma, la seleccion del esquema de diferenciacion igual puede

acarrear determinadas consecuencias para el entorno??.

1.3.11.- Comunicacion

La comunicacién se concibe como accion, como discurso, como un solo
acto entre el hablante y el oyente. No esta construida por dos actos como
se propone como paradigma tradicional el de emisor y el receptor,
mediados por un canal de transmisidon ya que si no se dieran al mismo‘
tiempo- condicion indispensable.

El planteamiento actual nos dice que la informaciéon es una seleccién de
un repertorio (conocido o desconocido) de posibilidades. Sin esta
selectividad de informacién no se logra ningan proceso comunicativo, por
minimo que se pueda mantener el valor de verdad de intercambio de
noticias, como cuando mala comunicacién se realiza por ella misma o
simplemente llena el vacio en una reunion. Ademas, alguien debe
seleccionar una conducta que comunique esta informacioén, deliberada o
impremeditadamente. Lo decisivo es que la tercera seleccién se pueda
basar en la diferenciaciéon entre la informacién y su comunicacién” 20

Palabras claves. Cultura organizacional, satisfaccion, calidad de servicio.

27 (Luhman, Niklas. Sistemas Sociales, lineamientos para una teoria general, op. Cit. P.

181)
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2.1.

CAPITULO I '
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA.
En el marco de la competitividad, las empresas hoy en dia buscan

expandirse, lo que conlleva un crecimiento en cuanto al prestigio, calidad
en sus servicios y por consiguiente aumenta el numero de clientes. Esto
implica expansion de espacio fisico por consecuencia habra una demanda

por incrementar el nimero de personal.

Se puede observar en distinta‘s empresas de servicios turisticos, que en la
mayoria de las veces no se alcanza a lograr la satisfaccién de los clientes
ya que la percepcion que se adquiere del servicio influye para que esto no
se logre, por esta razébn muchas veces no llega a existir una correlacién
entre el servicio que se le promete y el que se le esta otorgando, por parte
del personal que labora en la empresa, ya que deberia contar con un
compromiso, hacia la organizacién para generar un buen comportamiento,

en la base a su cultura organizacional.

La cultura organizacional o cultura corporativa es el conjunto de habitos y
creencias establecidos a través de normas, valores, actitudes vy
expectativas compartidos por los miembros de la organizacién, asi como el
sistema de significados, que distinguen a la organizacién de los demas.

El comportamiento organizacional es la materia que busca establecer en

qué forma afectan a los individuos, los grupos y el ambiente en el
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comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, siempre

buscando con ello la eficacia en las actividades de la empresa.

Debido a lo antes mencionado, en la mayoria de las empresas turisticas va
implicito al momento de integrar al personal en el equipo de trabajo de la
empresa, difundir los elementos, las caracteristicas y el tipo de liderazgo
comunicacion y motivaciéon que forman parte de la cultura organizacional,
sin embargo; muchas veces por parte del personal no se tiene amplio

conocimiento o entendimiento de los mismos.

Antes mencionado conlleva la mayoria de las veces a debilitar las
fortalezas con las cuales cuenta la empresa y no permite colocar a la
misma en el mercado como una organizacioén que cuenta con estrategias y

ventajas competitivas.

En muchas empresas que ofrecen servicios turisticos no se cumplen los
objetivos generales que conllevan a tener un buen comportamiento
organizacional ya que existen muchas faltantes los cuales no desarrollan la
satisfaccion en el personal, ya sea en los directivos u operarios.

Por esta razoén, se realizé un estudio de este tipo de empresas en el Distrito
de las Piedras de la Provincia de Tambopata, en donde se podran conocer
todos los beneficios que implica contar con una cultura organizacional que

implemente los elementos basicos para lograr un buen comportamiento en
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los empleados, asi como se identificd las causas que ocasionarian

debilidad en dicha organizacién.

Asi mismo, en base a este estudio, se reconocié si el personal del
Albergue Estancia Bello Horizonte logra evidenciar la cultura organizacional
como tal, y asi mostrar a los turistas una imagen corporativa congruente a

sus bases organizacionales.

Por ofra parte, la investigacion pretende otorgar las herramientas
necesarias, en este caso mediante las encuestas que ayuden a conocer el
grado de influencia de satisfaccién del cliente, para asi analizar su
comportamiento, lo cual ayudara al Albergue Estancia Bello Horizonte a
fomentar los principios basicos para trabajar en conjunto y asi lograr plena
satisfaccion en los turistas a través de la percepcién al momento de recibir
un servicio, ya que es importante el puesto que ocupe en el albergue
Estancia Bello Horizonte, sino el papel que cada uno desempefa, en la
misma y la forma de reflejar cada uno de los valores que tienen por objetivo

demostrar los elementos que conforman la cultura organizacional.
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2.1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA.

PROBLEMA GENERAL

¢ Como influye la cultura organizacional, para generar satisfaccion de los
turistas: Caso del Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de las

Piedras Provincia de Tambopata?
PROBLEMA ESPECIFICO

¢ Como influye €l nivel de los elementos de la Cultura Organizacional en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello Horizonte del

Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata?

¢De qué manera influye las caracteristicas de la Cultura Organizacional en
la satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello Horizonte

del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata?
¢De qué manera influye los factores de la Cultura Organizacional en la

satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello Horizonte del

Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata?
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2.2, JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.
El propésito de esta investigacion es dar a conocer la cultura

organizacional para la base de la satisfaccion del turista que se maneja en
el Albergue, de acuerdo a lo establecido dentro de la misién‘ y visién del
Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de
Tambopata, en donde una de sus principales prioridades es la organizacion
y la satisfaccion del cliente, logrando conocer el reflejo de los valores de la
cultura organizacional de Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de
las Piedras Provincia de Tambopata.

El estudio también pretende evaluar la percepciéon de los turistas al
momento de recibir un servicio, para después comprobar la congruencia
que debiera existir entre el servicio recibido, en base a los elementos que la
empresa.

Se debe tomar en cuenta que los elementos, las caracteristicas y los
factores de la cultura organizacional que no son faciles de crear ya que
esto lleva tiempo, esfuerzo y trabajo en equipo: “para poder definir el rumbo
hacia donde se dirige la empresa, ya que esta debe conocer que si un
enunciado de la mision organizacional el cual verdaderamente refleja el
modo de ver, los valores compartidos y profundos de todos los miembros
de toda la organizacién, crea una unidad y enorme combromiso, ademas
de un marco de referencia en el corazén y mente de las personal que
labora asi como un conjunto de criterios o directrices bajo cuya guia
habran de gobernarse y asi mismo comportarée para lograr la satisfaccion

del cliente.
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2.3. OBJETIVOS: GENERAL Y ESPECIFICOS.
OBJETIVOS GENERALES

> Determinar el nivel de influencia de la Cultura Organizacional para
generar satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia

Bello Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
» Determinar y analizar el nivel de influencia de los elementos de la
Cultura Organizacional en la satisfaccion de los turistas: Caso del
Albergue Estancia Bello Horizénte del Distrito de las Piedras

Provincia de Tambopata.

» Describir y determinar el nivel de influencia de las caracteristicas de
la Cultura Organizacional y su influencia en la satisfaccion de los
turistas: Caso del Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de

las Piedras Provincia de Tambopata.

> |dentificar y analizar el nivel de influencia de los factores de la
Cultura Organizacional en la satisfaccion de los turistas: Caso del
Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de las Piedras

Provincia de Tambopata. -
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2.4. HIPOTESIS: GENERAL Y ESPECIFICAS.

Hipotesis General
HO: La cultura organizacional no influye en la satisfaccion de los turistas:’
Caso del Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de las

Piedras Provincia de Tambopata.

H1: La cultura organizacional si influye en la satisfaccioén de los turistas:
Caso del Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de las

Piedras Provincia de Tambopata.

Hipotesis Especificas

HO: Los elementos de la Cultura Organizacional no influye en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello

Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

H1: Los elementos de la Cultura Organizacional si influye en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello

Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

HO: Las caracteristicas de la Cultura Organizacional no influye en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello

Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.
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H2: Las caracteristicas de la Cultura Organizacional si influye en la
satisfaccién de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello

Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia~de Tambopata.

HO: Los factores de la Cultura Organizacional no influye en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello
Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

H3: Los factores de la Cultura Organizacional si influye en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello

Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.
2.5. SISTEMAS DE VARIABLES E INDICADORES

2.5.1. IDENTIFICACION DE VARIALES

VARIABLES DEPENDIENTES:
» Cultura Organizacional.
VARIABLES INDEPENDIENTES

> Satisfaccion de los turistas.
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOLOGIA.

3.1. MATERIALES, EQUIPOS Y HERRAMIENTAS.
En presente capitulo se menciona la metodologia que fue utilizada para la

recoleccién de datos, asi como para el analisis del estudio. Para tal efecto
se plantea el tipo de investigacion, el tamafio de muestra a estudiar, el

instrumento para llevar a cabo la investigacion.

Durante el proceso de nuestra investigacion se aplicé encuestas, como
meétodo general el método cientifico y como métodos especificos: el

método no experimental, descriptivo correlacional.

La investigacion es cuantitativa y cualitativa ya que trata de asociar o

establecer correlacién entre variables a través de una muestra.

3.2. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO PARA LA DETERMINACION DE LA
INFLUENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Albergue Estancia bello Horizonte

Los sujetos de estudio son los trabajadores con los que cuentan Albergue
Estancia Bello Horizonte. Por tal motivo se realizé una encuesta ya que
este nos permitid a obtener los datos de los elementos que conforman el

universo.

Por otro lado esta investigacion se enfoca los turistas nacionales y

extranjeros.
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Instrumento

El instrumento de medicion que se realizdé fue la encuesta, para el dicho
proyecto de investigaciéon se realizé dos tipos de encuesta uno para los

empleados y otro para los turistas.

Estos instrumentos nos permitieron evaluar nivel de influencia de los
elementos de la cultura organizacional, para logar satisfaccién de los

turistas.

Por ofra parte, la segunda encuesta nos permitié identificar el grado de

influencia en la satisfaccion de los turistas.

El objetivo principal de la encuesta de los trabajadores es identificar el nivel
de influencia de los elementos antes mencionados y como cada uno de

ellos influye en el comportamiento de los trabajadores.
Procedimiento

El procedimiento para aplicar dichos instrumentos de medicién, es decir las
encuestas antes mencionados se realizé la entrevista a los empleados con

los que cuenta Albergue Estancia Bello Horizonte.

Para realizar dichas entrevistas se coordind con la administradora de
Albergue Estancia Bello Horizonte. Con el objetivo de conocer los horarios
de trabajo, dias de descanso, El cual nos permitié llevar a cabo el

instrumento de medicién.

Analisis

47



De acuerdo a la informacion obtenida del instrumento que se aplicé tanto
para los turistas y los trabajadores, los datos obtenidos se interpret6 en el
programa SPSS es un programa estadistico informatico muy usado en las
ciencias sociales y las empresas de investigacion de mercado. "Statistical

Product and Service Solutions"

La grafica de los resultantes del instrumento de evaluacion de los turistas,
se encuentran distribuidas en dimensiones, esto con el fin de facilitar el

procedimiento de identificacion de nivel de influencia.

Por otro lado los datos obtenidos del instrumento de evaluacion. de
satisfaccion aplicado a los turistas se ven concentrados en una gréfica

dando lugar el nivel de influencia de satisfaccion de los turistas

3.3. METODOLOGIA
TIPO DE INVESTIGACION

El disefio es Descriptivo, Cuasi experimental.

Disefio Descriptivo.- Busca especificas propiedades, caracteristicas y
rasgos importantes de cualquier fendbmeno que se analice, describe

tendencias de un grupo o poblacién. (Roberto Hernandez Sampieri, 2006).

Disefio Correlacional.- Asocia variables, mediante un patron predecible

para un grupo o poblacién. (Roberto Hernandez Sampieri, 2006).
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Es aquella que tiene como objetivo principal medir el grado de Influencia,
asi como saber si esta se relaciona con los sujetos del estudio, pudiendo
encontrar una correlacion positiva o negativa y poder generar mayor

exactitud para el mismo
De Corte Transversal.- Este tipo de Investigacién, estudia a los sujetos en
un mismo momento. (Hugo Sanchez Carlesi, 2006).

Ox (V.l)

e

Oy (M.D.)

X = V. Independiente (Cultura Organizacional)
Y = V. dependiente (Satisfaccién de los Turistas)
r = La correlacién

M = La muestra de investigacion

3.4. POBLACION.
La poblacion para este proyecto de investigacién se tomé el total del
personal del Albergue Estancia Bello Horizonte, turistas nacionales y

extranjeros.
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CUADRO Nro. 01:

Poblacion total del personal y turistas del Albergue Estancia Bello Horizonte.

TAREAS | Ni

PERSONAL DE.ESTANCIA BEI._LO‘ HORIZO'I-\ITE 51
TURISTA NACIONAL | 60
TURISTA EXTRANJERO 51
TOTAL 132

FUENTE: Trabajadores y Turistas del Albergue Estancia Bello Horizonte.

3.5. MUESTRA

Para el calculo del tamafio de muestra se empleo el muestreo aleatorio

simple, y muestreo estratificado la siguiente formula:

N*Z,p*q
" *f AT _ 2%, %
d (N 1)+ 2. *p*a Donde:
N: Poblacion en estudio
Z: Nivel de confianza ( 95%)

P: Proporcion de aceptacion (0.5)

Q: Proporcion de no aceptacion (0.5)

d: error de precision ( 6%)

Al reemplazar los valores obtenemos un tamafio de muestra

n=89.
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como la fraccion de muestreo n/N (100) >10%; entonces ajustamos la

muestra. i
n
Calculo n=—"7Hr——
n -1
1+
N

Reemplazando los valores en la férmula se tiene un tamafio de muestra
n=53
) CUADRO Nro. 02:

MUESTRA DEL PERSONAL Y TURISTAS DEL ALBERGUE ESTANCIA

BELLO HORIZONTE.

N .
S RSONALDE ESTANCIABELLD HOREORTE 21
TURISTA NACIONAL | 60
TURISTA EXTRANJERG 51
TOTAL 132
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CAPITULO IV

TRATAMIENTO ESTADISTICO

4.1. TRABAJO DE CAMPO O ASPECTOS PRACTICOS DE LOS INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION Y RESULTADOS

4.1.1. INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Para el siguiente estudio se -elaboré un cuestionario estructurado de
preguntas, los cuales nos permitieron recoger la informacién y medir las
variables para efectuar las correlaciones y comparaciones

correspondientes.

4.2. ENCUESTA PARA MEDIR LA INFLUENCIA DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL PARA GENERAR SATISFACCION DE LOS
TURISTAS.

Para medir la variable independiente (Cultura Organizacional) y la variable
dependiente (Satisfacéién de los turistas) se elaboré una encuesta dirigida
a los trabajadores, turistas nacionales e internacionales. Asimismo el
instrumento presenta una escala valorativa del uno al cinco Segun la

escala Likert.
Muy bajo (1), Bajo (2), Regular (3), Bueno (4), Muy bueno (5)

El cuadro siguiente presenta la tabla de especificaciones de la encuesta.
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Tabla de especificaciones para la encuesta a los turistas nacionales,

extranjeros y trabajadores de Estancia Bello Horizonte.

ESTRUCTURA DE LA

ENCUESTA
DIMENSIONES | PORCENTAJE
ITEMS TOTAL
V.l. Cultura Organizacional
Elementos de la cultura
1,2,3,456, 6 25.0%
organizacional
Caracteristicas de la cultura 25.0%
7,89,10,11,12 6
organizacional
Liderazgo, comunicacion y
motivacion de la Cultura 6 25.0%
s 13,14,15,16,17,18
Organizacional
V.D. Satisfaccion de los turistas |19,20,21,22,23,24 6 25.0%

Fuente: Encuesta, Elaboracion: investigador
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4.3. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS
VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Sabino (1986: Pag. 17) con respecto a la Validez, Sostiene: “Para que una
escala pueda considerarse como capaz de aportar informacion objetiva

‘debe reunir los siguientes requisitos basicos: validez y confiabilidad”.

De lo expuesto en el parrafo anterior se define la validacién de los
instrumentos como la determinacion de la capacidad de los cuestionarios

para medir las cualidades para lo cual fueron construidos.

Por lo cual, este procedimiento se realizé a través de la evaluacion de
juicio de expertos ‘(3), para lo cual recurrimos a la opinion de profesionales
de reconocida trayectoria y/o especialistas en el tema, los cuales
determinaron la adecuacién muestra de los item de los instrumentos, a
ellos se les suministré la matriz de consistencia, los instrumentos y la ficha
de validacion donde se determinaron: la correspondencia de los criterios,
objetivos e items, calidad técnica de representatividad y la calidad del

lenguaje.

Sobre la base del procedimiento de validaciéon descrita, los expertos
consideraron la existencia de una estrecha relacion entre los objetivos del
estudio y los items constitutivos del instrumento de recopilacién de la.
informacion. Asimismo, emitieron los resultados que se muestran en el

cuadro N° 4,
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CUADRO N° 4

Nivel de validez de las encuestas, segun el juicio de expertos.

: Gestién Institucional
EXPERTOS (ESPECIALISTAS)
Puntaje %
Lic. Fidel Mamani Chipana. 155 86,11
Lic. Yohana Rosaly Pérez Rojas | 140 77,78
Lic. Milagritos Elizabeth Fonseca Cervera 138 76,67
PROMEDIO DE VALORACION 144,3 80,19

Fuente: Investigador

Los valores resultantes después de tabular la calificacion emitida por los
expertos en base a los indicadores siguientes: Titulo, Claridad, Objetividad,
Actualidad, Organizacion, Trascendencia, Consistencia, Coherencia y
Metodologia del nivel de validez de los instrumentos pueden ser

comprendidos mediante el siguiente cuadro.
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CUADRO N° 5§

Valores de los niveles de validez

VALORES NIVELES DE VALIDEZ
91100 Excelente
81-90 Muy bueno
71-80 Bueno
61-70 Regular
51-60 Deficiente

Fuente: fuente investigador.

Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, para la variable
independiente cultura organizacional alcanza un valor de 80,19%, podemos

deducir que el instrumento tiene muy buena validez.
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4.4. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Para determinar el grado de confiabilidad de la encuesta influencia de la
cultura organizacional para general satisfacciéon de los turistas, se verifico a
través del método de Alfa de Cronbachs los niveles de confiabilidad, se

resume en el cuadro 06, es como sigue:

CUADRO N° 06
Valores de los niveles de confiabilidad

VALORES | NIVEL DE CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabiidad nula
0.54 a2 0.59 Confiabilidad baja
0.6020.65 ' Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

Fuente: Hernandez Sampieri, Roberto (2000). Metodologia de investigacién

cientifica.

El proceso de calculo de confiabilidad por el método de Alfa de Cronbachs
se aplico una encuesta de 30 personas, Obteniéndose un valor de 0.914
para la variable independiente (Cultura Organizacional), y 0.85 para la
variable dependiente (Satisfaccion de los turistas), de ello podemos deducir

que la encuestas tienen una excelente confiabilidad demostrando un
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4.5,

4.6.

instrumento fiable (confiable) y que las mediciones son estables y

consistentes.

DESCRIPCION DE OTRAS TECNICAS DE RECOLECCION DE
INFORMACION DE DATOS |

La Entrevista: Se utilizan para obtener informacion de forma verbal, a
través de preguntas, acerca de la influencia de la cultura organizacional

para general satisfaccion de los turistas.

Observacion: Esta técnica se usa con el fin de estudiar a los turistas y
trabajadores del Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de las

Piedras de la Provincia de Tambopata.

TRATAMIENTO ESTADISTICO.
En el presente estudio, los resultados obtenidos fueron analizados en el
nivel descriptivo y en el nivel inferencial, segun los objetivos y las hipétesis

formuladas.

En el nivel descriptivo, se han utilizado frecuencias y porcentajes para
determinar los niveles predominantes de satisfacciéon de los turistas, se ha
hecho uso de la estadistica no paramétrica y como tal se ha utilizado X2 (Ji
cuadrado), ya que se investiga la relacion entre variables cualitativas y en

una escala nominal.
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4.7. NIVEL DESCRIPTIVO
4.71. NIVELES DE INFLUENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Se identifica las dimensiones para la variable independiente Cultura

organizacional.

(Elementos de la cultura organizacional, Caracteristicas de la cultura
organizacional, Liderazgo, comunicacién y motivacion de la Cultura

Organizacional)

Se han establecido tres niveles para describir las dimensiones

investigadas: alto, medio y bajo.

Si consideramos el sistema de calificacion de la encuesta, el puntaje
minimo.que se podia obtener, es 4 puntos y el maximo es 20 puntos, para

cada una de las dimensiones.

En tal sentido, en funcién de estos porcentajes (minimo y maximo) fueron

establecidos los intervalos para cada uno de los niveles respectivos:

ALTO 15 -20
MEDIO 11 -14
BAJO 04 -10

En los cuadros siguientes se puede observar los niveles en que se expresa

la influencia de cultura organizacional.
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CUADRO N ° 07

DIMENSION: ELEMENTOS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

NIVEL : Frecuencia Porcentaje
BAJO 09 17%
REGULAR 24 45%
BUENO 20 38%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta influencia de cultura organizacional

GRAFICO N°01: Elementos de la Cultura Organizacional

BAJO _ REGULAR BUENO

En el cuadro N° 07 y Grafico N° 01, en relacién 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.
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CUADRO N° 08:
DIMENSION: CARACTERISTICAS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

NIVEL Frecuencia Porcentaje
BAJO 10 19%
REGULAR 25 47%
BUENO ' 18 34%

TOTAL . D3 100%

Fuente: Encuesta influencia de la cultura organizacional

GRAFICO N°02: Caracteristicas de la Cultura Organizacional

BAJO REGULAR BUENO

En el cuadro N° 08 y Grafico N° 02, en relacion a la dimensién:
Caracteristicas 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.
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CUADRO N 09:

DIMENSION: FACTORES DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

NIVEL - Frecuencia Porcentaje
BAJO 15 28%
REGULAR 19 36%
BUENO 19 36%
Total 53 100%

Fuente: Encuesta influencia de la cultura organizacional

GRAFICO N°03: Factores de la Cultura Organizacional.

BAJO ~ REGULAR BUENO

En el cuadro N° 09 y Grafico N° 03, en relacién a la dimensién: 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.
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CUADRO N 10:
DIMENSION: RELACIONES INTERPERSONALES

NIVEL Frecuencia Porcentaje
BAJO 4 9%
REGULAR 26 58%
BUENO 15 33%
Total 45 100%

Fuente: Encuesta influencia satisfaccion de los turistas

GRAFICO N°04:  Relaciones Interpersonales

BAJO REGULAR BUENO

En el cuadro N° 10 y Grafico N° 04, en relacién a la variable dependiente
satisfaccion del turista, se observa que el 33% de los turistas manifestaron
una dependencia buena, un 58% manifestaron una dependencia regular y

solo el 9% de ellos manifestaron una dependencia baja.
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4.7.2. NIVEL INFERENCIAL

Se ha utilizado la prueba X? (Ji cuadrada) a un nivel de significaciéon del
0,05.

A) Verificacion de las hipétesis especificas:
Planteamiento de las Hipotesis 1.
Hipotesis Nula (Ho):

El nivel de los elementos de la Cultura Organizacional no influye
en la satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello
Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

Hipétesis Alternativa (H1):

El nivel de los elementos de la Cultura Organizacional si influye en
la satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello
Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

1. Tipo de Prueba Estadistica.
Se escoge la prueba Chi cuadrada (X2).

2. Nivel de significacién.
Sean ¢ = 0,05y 4 gl.

3. Distribucién muestral.
La distribucion muestral X2 con « = 0,05 y 4 gl se obtiene el

valor critico X2 = 9,49.

4. Region de Rechazo.
La region de rechazo lo constituye todos los valores X2 2 9,49.

5. Calculo del estadistico X2.

X = ZM Formula

e
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CUADRO N° 11:

ELEMENTOS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL PARA GENERAR
SATISFACCION DE LOS TURISTAS.

Elementos dé la Culturé Organizacional HRECEORS el

‘ B BAJO | REGULAR | BUENO | Total

BAJO Recuento ' 9 0 0 9
Frecuencia esperada| 2.2 5,9 0,8 9,0

REGULAR  Recuento 4 18 2 24
Frecuencia esperada| 5.9 15,8 2,3 24,0

BUENO Recuento 0 17 3 20
Frecuencia esperada| 4.9 13,2 1.9 20,0

Total Recuento 13 35 5 53
Frecuencia esperada| 13,0 35,0 5,0 53,0

Aplicando la férmula X2 segun los datos del cuadro 11, se ha obtenido el

valor X2 = 35.271.

Decisién: Como él valor X2 obtenido es igual a 35.271 es mayor a X2
tabular, el valor se ubica en la régién de rechazo; por lo tanto, se rechaza la
Ho y se acepta la H1. Lo que significa que existe una relacion significativa
entre los variables independiente los elementos de la cultura organizacional

para generar satisfaccion de los turistas.
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Planteamiento de las Hipoétesis 2.
Hipétesis Nula (Ho):

Las caracteristicas de la Cultura Organizacional no influye en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello
Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

Hipoétesis Alternativé (H1):
Las caracteristicas de la Cultura Organizacional si influye en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello
Horizonte del Distrito de Las Piedras Provincia de Tambopata.

1.- Tipo de Prueba Estadistica
Se escoge la prueba Chi cuadrada (X2).

2.- Nivel de significacion.
Sean o« =0,05y 4 gl.

3.- Distribucién muestral.
La distribucién muestral X2 con o« = 0,05 y 4 gl se obtiene el
valor critico X2 = 9,49.

4.- Region de Rechazo.
La region de rechazo lo constituyen todos los valores X = 9,49.

5.- Céalculo del estadistico X2.

X2 = ng"—}f)—z Férmula
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CUADRO N° 12:

Caracteristicas de la Cultura Organizacional - Satisfaccion de los Turistas.

Caracteristicas de la Cultura Satisfaccion de los turista

Organizacional BAJO |REGULAR [BUENO | Total

BAJO Recuento 10 0 0 10
Frecuencia esperada 2,5 6,6 9 10,0

REGULAR Recuento 2 23 0 25
Frecuencia esperada 6,1 16,5 2,4 25,0

BUENO Recuento 1 12 5 18
Frecuencia esperada 4.4 11,9 1T 18,0

Total  Recuento 13 35 5 53
Frecuencia esperada 13,0 35,0 - 50 53,0

Aplicandd la férmula X2 segun los datos del cuadro 12, se ha obtenido el

valor X2 = 47.52.
Decision:

Como el valor X? obtenido es igual a 31.071 es mayor a X2 tabular, el
valor se ubica en la region de rechazo, por lo tanto, se rechaza la Ho y se
acepta la Hz. Lo que indica, que si existe relacion entre las Caracteristicas
de la Cultura Organizacional - Satisfaccién de los Turistas caso: del
Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de Las Piedras Provincia de

Tambopata.
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Planteamiento de las Hipétesis 3.
Hipétesis Nula (Ho):

Los factores de la Cultura Organizacional no influye en la
Satisfaccion de los Turistas: Caso del Albergue Estancia Bello
Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

Hipotesis alterna (H1):

Los factores de la Cultura Organizacional si influye en la
satisfaccion de los turistas: Caso del Albergue Estancia Bello
Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

1. Tipo de Prueba Estadistica.
Se escoge la prueba Chi cuadrada (X2).

2. Nivel de significacién.
Sean ¢« =0,05y4gl.

3. Distribucion muestral.
La distribucion muestral X2 con ¢« = 0,05 y 2 gl se obtiene el
valor critico X2 = 9,49,

4. Region de Rechazo.
La region de rechazo lo constituyen todos los valores X 2 9,49
para los cuales la probabilidad de cometer el error tipo 1, es
menor oiguala @ =0,05.

5. Calculo del estadistico X2.

X?= Z(f}—f)z Férmula
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CUADRO N° 13:

Los Factores de la Cultura Organizacional para Generar Satisfaccion de los

turistas.

Los factores de la Cultura Organi_zacional _

Satisfaccion de los turistas

BAJO |REGULAR| BUENO | Total

BAJO .  Recuento 12 0 0 12
Frecuencia esperada 29 7.9 1.1 12.0

REGULAR Recuento 1 23 2 26
Frecuencia esperada 6.4 17.2 2.5 26.0

BUENO Recuento 0 12 3 15
Frecuencia esperada 3.7 9.9 1.4 15.0

Total Recuento 13 35 5 53
Frecuencia esperada 13.0 35.0 5.0 53.0

Aplicando la férmula X2 segun los datos del cuadro 13, se ha obtenido el

valor X2 = 49.418.

Decision: Como el valor X2 obtenido es igual a 49.418 es mayor a X2

tabular, el valor se ubica en la regién de rechazo; por lo tanto, se rechaza la

Ho y se acepta la Hs. Lo que indica la influencia de la variable independiente

de los factores-de la de la Cultura Organizacional para Generar Satisfaccion

de los Turistas: Caso del Albergue Estancia Bello Horizonte del Distrito de

las Piedras Provincia de Tambopata.
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DE LOS TRABAJADORES

Dado que el factor humano es de suma importancia actualmente, se debe
tomar en cuenta que de ellos depende el buen funcionamiento, por ende se
debe concientizar una cultura organizacional.

CAPACITACION

Para mejorar la cultura organizacional, la capacitacién es muy importante, la
cual debe ser orientada a satisfacer las necesidades de quienes la
conforman, para crear en los mismos una necesidad de cambio, crecimiento
y adaptacion.

Por tal razon es necesario que cada vez el Albergue Estancia Bello
Horizonte cuente con nuevo personal, se realice cursos de capacitacion en
los cuales se comparta cada labor a seguir.

Grafico N° 05

¢ Cuando empez6 a trabajar le dijeron las actividades
especificas a realizar?

®Nunca ®CasiNunca W Frecuentemente B(CasiSiempre ®Siempre

5% 0%

P

Fuente: Elaboracién propia

En el Grafico N° 05, Se muestran los porcentajes correspondientes a los
trabajadores de Albergue Estancia Bello Horizonte en donde, se observa
que el 38% manifiestan casi siempre, el 29% reciben indicaciones siempre,
mientras 28% estan informados frecuentemente y 5% de ellos manifestaron
nunca.
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En aspecto de la informaciéon al ingresar al Albergue Estancia Bello
Horizonte es necesario que todo recurso humano sea informado, de la
manera en que esta organizada, conocer sus jerarquias, las reglas que se
tiene que seguir con el fin de lograr un ambiente de armonia.

Grafico N° 06

¢ Sele informa de la organizacion de la empresa y reglas
que debe seguir? -

BNunca MCasiNunca ®Frecuentemente M Casi Siempre M Siempre

Fuente: Elaboracion propia

En el Grafico N° 06, en relacién a la informacién de la organizacién de la
empresa y las reglas que se aplica dentro de Albergue Estancia Bello
Horizonte un 43% manifiestan siempre informa sobre la organizacién de la
empresa, el 33% reciben informacién de la empresa casi siempre, mientras
el 24% son informados frecuentemente. '
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Dentro de la socializaciéon del Albergue Estancia Bello Horizonte muestra
un alto interés por promover actividades en las que los empleados puedan
intéractuar unos con otros para crear un ambiente de trabajo arménico, lo
que conlleva a crear un lugar de trabajo eficiente al estar mas integrado asi

mismo crear una cultura dentro de la empresa.

Grafico N° 07

(',Se hacen reuniones en las que pueda convivir con sus
comparieros de trabajo?

mNunca BCasiNunca DFrecuentemente B CasiSiempre @ Siempre

0% 9% oy

Fuente: Elaboracion propia

En el Grafico N° 07, se muestran los porcentajes de reuniones en las que
pueda convivir con sus comparieros de trabajo de albergue Estancia Bello
Horizonte se puede observar que el 57% manifiestan frecuentemente, el

43% realizan convivencia casi siempre.
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En la motivacion dentro de Albergue Estancia Bello Horizonte, es lo
que provoca que el individuo actie y se compromete de una forma
determinada. Se comenta que la satisfaccion en el albergue es estimular a
sus trabajadores a tener una relacién de comunicacién y armonia para
lograr un buen rendimiento como equipo de trabajo y generar en ellos la
sensacion de sentirse bien remunerados y tratados de la manera

adecuada.

Grafico N° 08

éCuando Ud. hace su trabajo de la mejor manera la
empresa ¢Le reconoce el esfuerzo?

BNunca ®CasiNunca K Frecuentemente ®CasiSiempre B Siempre

Fuente: Elaboracién propia

-

En el Grafico N° 08, en relacién al reconocimiento de esfuerzo dentro del
Albergue Estancia Bello Horizonte, se observa que el 42% manifiesta
frecuentemente el 31% menciona casi siempre, mientras el 17% indica casi

nunca y solo el 10% manifesté nunca.
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Es importante resaltar que la retroalimentacién siempre comenzara por
resaltar lo positivo, de esta manera la observacién sobre lo que no estuvo
tan bien sera recibida con una mentalidad mas proactiva sobre lo que
puede ser mejorado y promovera un ambiente de comparierismo dentro del
personal de Estancia Bello Horizonte. Asimismo, él recibir de manera
positiva las observaciones, con ur{a actitud relajada, creara un ambiente de

mutua confianza.

GRAFICO N° 09

¢Su jefe le da retroalimentacion de su trabajo?
WNunta ®CasiNunca WFrecuentemente MCasiSiempre MSiempre

o

3%

Fuente: Elaboracion propia

-

Grafico N° 09, en relacion a retroalimefitacion de su trabajo en el Albergue
Estancia Bello Horizonte el 38% de los trabajadores reciben
retroalimentacion frecuentemente, el 28% reciben casi siempre, mientras
22% recibe éiempre, mientras el 9% manifiestan nunca y 3% reciben casi

nunca.
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Es importante que una empresa debe tomar en cuenta las relaciones
interpersonales de los trabajadores y la motivacién a los trabajadores del
Albergue Estancia Bello Horizonte de parte del area administrativa, lo que

conllevara a una convivencia y sea afectada de manera objetiva.

GRAFICO N° 10

¢Qué tan motivado se siente para seguir trabajando en el
Albergue?

W No motivado B Poco Motivado - ® Cosideradamente Mot

¥ Mediamente Mot. @ Altamente Mot.

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 10, E_n relacion a la motivaciéon de parte de la administracion de
Albergue Estancia Bello Horizonte, se observa que el 38% manifiestan se
consideran motivados, el 28% medianamente motivados, mientras 22%
altamente motivados, un 9% no se consideran motivados y solo 3% de

ellos manifestaron poco motivados.
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Contar con personal con capacidad eficaz a nivel planificaciéon y operativo,
mejora en la optimizacibn de procesos e incrementa los niveles de
satisfaccion, mejora la calidad de los servicios y reduce la insatisfacciéon de
los turistas. Asimismo permiten ajustar las cualidades del trabajador a una
actividad, mejorando y actualizando las capacidades, habilidades, actitudes

y aptitudes idéneas para su desempeno laboral.

-Grafico N° 11

¢Considera que el Albergue es una oportunidad para
crecer como persona y trabajador?

WS WNo

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 11, En relacién a la oportunidad para crecer como persona y
trabajador de Albergue Estancia Bello Horizonte, se observa que el 67%

manifiestan si y mientras 33% consideran no.

Las faltas encontradas son influenciadas por los factores climatolégicos y

enfermedades, estas faltas ocasionan desorganizacién dentro del Albergue
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Estancia Bello Horizonte y por consiguiente la toma de decisiébn imprevista
los antes mencionados no fueron comunicados con anticipaciéon lo cual
afecta en nivel de organizaciéon dentro del Albergue Estancia Bello

Horizonte.

Grafico N° 12

En el mes §qué tan frecuente falta a su trabajo?

BQOveces Milver H2veces W3veces M5veces

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 12, En relacién a la inasistencia al trabajo de Albergue Estancia
Bello Horizonte se observa que el 76% manifiestan ninguna falta, el 24%

que si tienen faltas.
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DE LOS TURISTAS

El Albergue Estancia Bello Horizonte, cuenta con las instalaciones para
brindar los servicios turisticos adecuados como alojamiento, transporte,
alimentacién y tours; a un determinado grupo de huéspedes que comparten
uno o varios intereses y actividades afines, que determinaran la modalidad

-del mismo.

Grafico N° 13

¢ Como percibelas instalaciones del albergue?

m Excelente
= Muy Bueno
£ Bueno

& Regular

= Malo

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico N° 13, En relacién a las instalaciones del Albergue Estancia Bello
Horizonte, se observa que el 48% manifiestan se consideran excelente, el
31% muy bueno, mientras 21% bueno, un 0% consideran regular y 0% de

ellos manifestaron malo.



Un factor de gran importancia es que el personal del Albergue Estancia Bello
Horizonte no debe de considerar al proceso de capacitacién, como un hecho
que se da una sola vez para cumplir con un requisito. La mejor forma de
capacitacibn es la que se obtiene de un proceso continuo, siempre
buscando conocimientos y habilidades para estar al dia con los cambios

repentinos que suceden en el mundo de constante competencia.

La capacitacion continua significa alcanzar una mayor satisfaccion de los

turistas.

Grafico N° 14

¢Usted como cliente, percibe que el personalquelo
atiende esta debidamente capacitado?

. Si
= No

& No lo percibf

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 14, En relacién al personal que atiende en de Albergue Estancia
Bello Horizonte, se observa que el 71% manifiestan si y mientras 27%
consideran no, mientras 2% manifiestan que no lo percibieron.

79



Se comprende que el éxito de una organizacion depende de un buen
servicio es por ello que estancia Bello Horizonte se caracteriza, por ofrecer
un servicio)personalizado, ya que el servicio a los turistas.no es
responsabilidad de un area especifica, sino de toda la organizacion.

Lo cual no se consigue ligeramente, si no que es algo que requiere un

esfuerzo continuo.

‘Grafico N° 15

¢Como califica el servicio que ofrecenlos empleados?

™ Excelente
& Muy Bueno
® Bueno

= Regular

= Malo

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 15, En relacién al -servicio que ofrecen los empleados del
Albergue Estancia Bello Horizonte, se observa que el 47% manifiestan se
consideran excelente, el 40% muy bueno, mientras 11% bueno, un 2%

consideran regular y 0% manifestaron malo.
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La calidad en el servicio al cliente es fundamental hoy en dia para ofrecer un
buen servicio y un buen producto al cliente, para ello es necesario conocer
la importancia de la calidad en el servicio y. las exigencias del cliente
aplicando estrategias, que puedan resultar utiles en el desempefio laboral y

aprender la importancia de la calidad de servicio.

Grafico N° 16

¢Como califica la calidad de los productos ylo servicios
que ofrece el albergue?

B Excelente
B Muy Bueno
& Bueno

B Regular

B Malo

Fuente: Elaboracién propia
Grafico N° 16, En relacion calidad de los productos y/o servicios que ofrece
el Albergue Estancia Bello Horizonte, se observa que el 43% manifiestan se
consideran excelente, el 42% muy_bueno, mientras 14% bueno, un 1%
- consideran regulary 0% manifestaron malo.
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Satisfaccion en el servicio es un requisito indispensable para ganarse un
lugar en la "mente" de los turistas y por ende, en el mercado. Por ello, el

objetivo de mantener satisfecho a cada turista.

Por ese motivo, resuita de vital importancia que tanto el Albergue Estancia
Bello Horizonte, como todas las personas que trabajan en una empresa u
organizacién, conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion
del cliente, para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a

lograr la satisfaccion del turista.

Grafico N° 17

¢ Como calificariael nivel de satisfaccion
que adquiri6 con el servicio?

W Muy alto
= Alto
@ Medio

W Bajo

® Nulo

Fuente: Elaboracion propia
Grafico N° 17, En relacién del nivel de satisfaccion que adquirié con el
servicio del Albergue Estancia Bello Horizonte, se observa que el 33%

manifiestan se consideran muy alto, el 61% alto, mientras 6% medio, un 0%
consideran bajo 0% manifestaron nulo.
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El turista satisfecho, por lo general, vuelve a comprar o adquirir un servicio.
Por tanto, el Albergue Estancia Bello Horizonte obtiene como beneficio su
lealtad y la posibilidad de venderle el mismo u otros servicios adicionales

en el futuro.

El turista satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, el Albergue Estancia Bello Horizonte obtiene
- como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus

familiares, amistades y conocidos.

Grafico N° 18

¢De acuerdode su grado de satisfaccion

con el servicioy los productos recibidos,

usted recomendariaa albergue Estancia
2% Bello Horizonte?

- Si

m No

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 18, En relacion al grado de satisfaccion con el servicio y los
productos recibidos, usted -recomendaria a albergue Estancia Bello
Horizonte, se observa que el 98% manifiestan si y mientras 2% consideran

no. _ Mz

83



4.8.

DISCUSION DE RESULTADOS.
En la investigacion se encontrd. En el cuad:_'o N° 07 y Grafico N° 01, en
relaciéon a la dimensién: Elementos de la Cultura Organizacional, se observa
qgue 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.

Al contrastar la Hipétesis a un nivel de significancia del 0.05 se concluye que
existe una relacion sign}ficativa entre las variables; Elementos de la Cultura
Organizacional y Satisfaccion de los Turistas: Caso del Albergue Estancia

Bello Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

En el cuadro N° 08 y Grafico N° 02, en relacion a la dimensién: Caracteristicas
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.

Al contrastar la Hipétesis a un nivel de significancia del 0.05 se concluye que
existe una relaciéon significativa entre las variables; Caracteristicas de la
Cultura Organizacional y Satisfaccion de los Turistas: Caso del Albergue

Estancia Bello Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

En el cuadro N° 09 y Grafico N° 03, en relacién a la dimension: Los 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.
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Al contrastar la Hipotesis a un nivel de significancia del 0.05 se concluye
existe una influencia significativa entre las variables; Los factores de la
Cultura Organizacional en la Satisfaccién de los Turistas: Caso del Albergue

Estancia Bello Horizonte del Distrito de las Piedras Provincia de Tambopata.

85



CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el proceso de investigacién sobre Influencia
de la cultura organizacional para generar satisfaccion de los turistas

podemos concluir de la forma siguiente:

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

> En 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.

» En la dimension: Caracteristicas 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.
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» Al permitir el intercambio de ideas, facilita la realizacion de las
actividades de la empresa creandose un clima de comparierismo y al

mismo tiempo de entrega en el trabajo.
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RECOMENDACIONES.

» De acuerdo al estudio realizado se recomienda al Albergue Estancia Bello
Horizonte que no descuide al recurso humano ya que son precisamente los
trabajadores quienes identifican a la misma, siendo que sus conocimientos
y habilidades conformaran sus habitos de trabajo, es necesario fortalecer
sus politicas de capacitacion y aprendizaje con la finalidad de llegar a ser

una empresa competitiva.

> Asi mismo sera necesario que la motivaciébn provenga desde la
administraciéon para lograr que los empleados cumplan los objetivos de la

empresa y se comprometan a sentirse parte de la misma.

» En la calidad de servicio se recomienda continuar con la linea de
excelencia que les ha caracterizado™asi como impulsar Albergue Estancia
Bello Horizonte a llevar a cabo su programa de cero quejas para alcanzar

la clave del éxito, es decir un grado de satisfaccion de los turistas.
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ANEXO
CUESTIONARIO DE TRABAJADORES

Edad Sexo

Puesto

Tiempo de trabajo en la empresa

1) ¢ Considera que al momento de empezar a trabajar en el albergue, le
explicaron todas las actividades a realizar?
( ) Siempre ( ) Casisiempre ( ) Frecuentemente ( ) Casinunca ( )
Nunca :

2) ¢ El albergue le informa sobre la organizacion y las reglas que debe seguir?
() Siempre ( ) Casisiempre ( ) Frecuentemente ( ) Casinunca ( )
Nunca .

3) ¢, Qué tipo de prestaciones conoce que le da el albergue?
() Vivienda () Seguro Social () Alimentacién () Otro
Especifique

4) ¢, Se hacen reuniones o convivencias en las cuales pueda convivir con sus
compafieros de trabajo?
( ) Siempre ( ) Casisiempre ( ) Frecuentemente ( ) Casinunca ( )
Nunca

5) ¢ Cual de las siguientes actividades, son las que realiza el albergue para
conocerse entre compaferos?
( ) Fiestas ( ) Polladas ( ) Rifas ( ) Cumpleafios ( ) Otro
Especifique ‘

6)  ¢Cuando usted hace su trabajo de la mejor manera, el albergue reconoce
el esfuerzo? -

( ) Siempre ( ) Casisiempre ( ) Frecuentemente ( ) Casinunca ( )

Nunca -

7) De dué manera son recompensadas las horas extras que usted trabaja
( ) Bonos extras (-) Reconocimiento ( ) Otro

Especifique

8) ¢ Su jefe le dice a usted como empleado, si esta haciendo bien o mal su
trabajo?
( ) Siempre ( ) Casisiempre ( ) Frecuentemente ( ) Casinunca ( )
Nunca



9) ¢, Si usted lo hace, Creé que el albergue las toma en cuenta?
( ) Siempre ( ) Casisiempre ( ) Frecuentemente ( ) Casinunca ( )
Nunca

10) ¢ La cantidad de trabajo que le da, la considera?
( ) Excesiva ( ) Medianamente excesiva ( ) Normal ( ) Poco Excesiva
() Insuficiente

11) ¢, Qué tan motivado se siente, para seguir trabajando en el Albergue
Estanca Bello Horizonte?

( ) Altamente motivado ( ) Medianamente motivado
( ) Considerablemente motivado ( ) Poco motivado ( ) No
motivado

12) ¢ Qué tan comprometido se siente, para continuar trabajando en el
Albergue Estanca Bello Horizonte?
( ) Altamente comprometido ( ) Medianamente comprometido
( ) Considerablemente comprometido ( ) Comprometido
( ) No comprometido -

13) ¢Enun mes que tan frecuente falta usted a su trabajo?
( YUnavez ( )2veces ( )3veces ( )4 veces ( )5 veces

14) ¢Cuando usted falta a su trabajo, como le responde el albergue ante esta
situacion?
( ) Sanciones personales ( ) Mas horas de trabajo ( ) Descuento al
sueldo ( ) Otro
Especifique

15) ¢ Cudando usted llega a faltar a su trabajo cuales son las razones
principales?
( ) Motivos personales ( ) Enfermedad ( ) Falta de animo ( ) Otro

Especifique

16) ¢ Usted llega tarde a su centro de trabajo, por qué razones?
( ) Motivos personales ( ) Falta de motivacién ( ) Falta de animo ()
Otro

Especifique

17)  ¢Cdmo considera el trato por parte de sus jefes hacia usted?
( ) Excelente ( ) Muy bueno ( ) Bueno Regular ( ) Malo ( ) Pésimo

18) ¢Como se lleva usted con sus comparieros de trabajo?
( ) Excelente ( ) Muy bien ( ) Bien ( ) Regular ( )Mal () Pésimo
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19) ¢Como es la relacién entre su jefe y usted?
( ) Excelente ( ) Muy buena ( ) Buena ( ) Regular ( )Mala ()
Pésimo

20) ¢ Cuando usted tiene algun problema laboral, su jefe le da oportunidad de
resolverlos?
( ) Siempre ( ) Casi siempre (--) Frecuentemente ( ) Casinunca ( )
Nunca

21)  Siusted resuelve un problema laboral, ve que su jefe esta:
( ) Altamente satisfecho ( ) Mediamente satisfecho
( ) Considerablemente satisfecho ( ) No satisfecho

22) ¢Cuando usted esta en problemas de trabajo, su jefe le ayuda a buscar
solucion rapida?
( ) Siempre ( ) Casisiempre ( ) Frecuentemente ( ) Casi nunca ( )
Nunca

23) (Considera que existe suficiente comunicacion entre usted y su jefe?
( ) Siempre ( ) Casisiempre ( ) Frecuentemente ( ) Casi nunca
( ) Nunca

24) (Considera que el albergue, es una buena oportunidad para crecer como
persona y como empleado?
() Si ()No ¢(Por que?
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CUESTIONARIO DE TURISTA
Edad

Sexo N

Nacionalidad

Profesion

1. ¢, Cobmo percibe las instalaciones del albergue?
( ) Excelente ( ) Muy bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )
Pésimo

2. ¢, Cémo califica la apariencia personal de los empleados que lo atendieron
en su visita?
() Excelente ( ) Muy bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )
Pésimo ) R

3. ¢ Usted percibe que el-albergue cuenta con el numero de empleados
necesarios para otorgarle un buen servicio?
()Si ( )No () Nolo percibi.

4, ¢ Usted como cliente, percibe que el personal que lo atiende esta
debidamente capacitado?
()Si ( )No () Nolo percibi.

B. ¢, Cémo califica el servicio que ofrecen los empleados?
( ) Excelente ( ) Muy bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( )Malo ()
Pésimo

6. ¢, Como califica la calidad de los productos y/o servicios que ofrece el
albergue?
( ) Excelente ( ) Muy bueno ( ) Bueno ( ) Regular ( )Malo ()

Pésimo :

T ¢ Como calificaria el nivel de satisfacciéon que adquirié con el servicio?
( ) Muy alto ( ) Alto ( ) Medio ( ) Bajo ( ) Nulo

8. ¢, De acuerdo de su grado de satisfaccion con el servicio y los productos
recibidos, usted recomendaria a albergue Estancia Bello Horizonte?
()Si ()No
¢ Por qué?

9. ¢ Qué sugerencias daria usted a la administracién de Albergue Estancia
Bello Horizonte para mejorar el servicio o continuar con la misma calidad
de acuerdo a su experiencia?

Sugerencias
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