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RESUMEN

La actual investigacion denominada “Analisis del comportamiento organizacional y su
influencia en el desempefio laboral de los trabajadores del hotel Sonesta Posadas del Inca
Puno 2014”, permite afirmar que la organizacion tiene una particularidad en la que el
Huésped se encuentra en la parte superior de la organizacion y el Gerente y/o Jefe de area
en la parte inferior, indicando que el cliente o turista es la razon de ser del establecimiento
hotelero, ademas de contar con instalaciones y equipamiento estandarizados de calidad
por ser una cadena hotelera. Sobre el comportamiento organizacional de los trabajadores,
respecto de las diferentes partes de la organizacion si generalmente cooperan entre ellos
para realizar cambios el 56,9% respondi¢ estar de acuerdo, respecto de la pregunta si
todos los miembros comprenden a fondo los deseos y necesidades de los clientes el 54.9%
respondié positivamente, otra pregunta fundamental fue si los miembros de la
organizacion hotelera ven las fallas como una oportunidad para aprender y mejorar
respondieron 54,9% estar de acuerdo. El desempefio general de la empresa hotelera esta
relacionada directamente con el desempefio laboral de los trabajadores del hotel Sonesta
Posadas del Inca de Puno, por lo tanto en la evaluacion se tiene que el 54,9% respondio
tener un desempefio alto y el 27,5% respondid muy alto, confirmando la calidad del
servicio que brinda el establecimiento hotelero por ser ademas parte de una cadena

hotelera internacional.

Palabras clave: Desempefio laboral, huésped, turista, hotel.
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INTRODUCCION
El comportamiento organizacional estd relacionado directamente con el clima
organizacional el cual se refiere al ambiente que se crea y se vive en las organizaciones
laborales, los estados de animo y como estas variables pueden afectar el desempefio de
los trabajadores. Se considera que el clima organizacional llega a formar parte de la
cultura de cada empresa, es decir, es parte de la personalidad propia de la organizacion y

es tan variable como el temperamento de cada persona que trabaja dentro de su ambiente.

Después de que se efectia la medicion del comportamiento y clima de una empresa y se
realiza el analisis de los resultados obtenidos, el principal objetivo es la propuesta para
corregir, mejorar y mantener resultados positivos en el ambiente laboral, para el presente
estudio denominado “Analisis del comportamiento organizacional y su influencia en el
desempefio laboral de los trabajadores del hotel Sonesta Posada del Inca Puno 2014” se

ha organizado la investigacion de la siguiente forma:

En el Capitulo I se desarrolla el planteamiento del problema, formula los objetivos de

estudio y justificacion de la investigacion.

El Capitulo Il, desarrolla la revision de literatura, marco referencial, marco teérico y

conceptual.

En el Capitulo 11l se plantea la metodologia de la investigacion para obtener resultados
en el estudio.

El Capitulo 1V de la investigacion muestra a través de sus resultados la evaluacion del
comportamiento y desempefio laboral de los trabajadores del hotel y finalmente se plantea
una propuesta. La exposicion y andlisis de los resultados son tratados en el capitulo V.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES
Y OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Las empresas hoteleras excelentes no se mantienen asi indefinidamente. Lo
anterior plantea que la nocion tradicional de cultura fuerte necesita ser
reemplazada por una comprension mas aguda de los tipos y roles dela cultura y de
la necesidad de cambiar la cultura a lo largo del ciclo de vida de la organizacion,
una cultura consistente fuerte es atil en la fase inicial de una organizacion,
mientras que una organizacion madura puede que demande mayor diferenciacion
cultural interna y necesite ser mas orientada al cambio y al aprendizaje. Al
respecto, lo que es importante para el éxito organizacional a largo plazo puede no
ser un tipo particular de cultura organizacional por si mismo sino la habilidad de

administrar y cambiar la cultura a lo largo del tiempo para ajustarse a los cambios
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en la situacién y necesidades de la organizacién. Los lideres deben ser capaces de
valorar qué tan bien la cultura se desempefia y cuando necesita ser cambiada. De
otro lado, otro reto para el liderazgo es la administracion de las diferentes
subculturas internas y la generacion de sinergias entre ellas. Adicionalmente, los
lideres deben trabajar activamente para que la cultura organizacional existente sea
relevante para el presente y el futuro mientras mantiene un sentido de continuidad
con el pasado. Las organizaciones contemporaneas, rodeadas por entornos que
cambian rapidamente y caracterizadas por una creciente diversidad interna,
necesitan, por supuesto, una cultura organizacional fuerte, pero que sea menos
rigida en términos de la prescripcion de normas y patrones de conducta
particulares que hubieran tenido vigencia en el pasado. EI Hotel Sonesta Posadas
del Inca Puno, se ha enfocado en diferenciarse de la competencia en aspectos
como la innovacion, la exclusividad, el dinamismo y la calidad en el servicio. Los
procesos que hoy se manejan de manera aislada son, procesos de seleccion,
gestion del desempefio, induccién y entrenamiento. Aunque la Cultura
organizacional esta relacionada o explica el desempefio organizacional. Los
directivos no disponen del perfil de Cultura Organizacional de la empresa
entonces son limitados sus posibilidades de administracion de personal. A partir
de la caracterizacion del problema de investigacion se busca resolver las

siguientes preguntas:

1.1.1 Problema general:

¢Cuél es el comportamiento organizacional y su influencia en el desempefio

laboral de los trabajadores del Hotel Sonesta Posadas del Inca de Puno?

1.1.2 Problemas especificos:

¢Cuales son las caracteristicas de las areas del Hotel Sonesta Posadas del Inca de
Puno?

¢Como es el comportamiento organizacional de los trabajadores del Hotel Sonesta
Posadas del Inca de Puno?
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¢Cual es el desempefio laboral de los trabajadores del hotel Sonesta Posadas del
Inca de Puno?
¢ Qué acciones se deben proponer para mejorar el comportamiento organizacional

de los trabajadores del Hotel Sonesta Posadas del Inca de Puno?

1.2. Justificacion

La Cultura Organizacional es el conjunto de conductas, la manera de proceder y
de actuar de una organizacion en concordancia con los objetivos y metas. Evaluar
la cultura organizacional en la empresa se convierte en herramienta de diagnostico
que le permite a la organizacion intervenir en aquellos aspectos de la cultura, que
le ayuden a fortalecerse como empresa y que le permiten tener identidad tanto a
la empresa, como a los colaboradores. En este medio sin embargo, muchas
empresas nuevas o pequefias, no cuentan con los recursos suficientes para realizar
un estudio de este tipo. Aunque muchas de ellas quisieran realizarlo, sienten que
el presupuesto que se podria invertir en esta materia debe destinarse a asuntos mas
“urgentes” y que tal vez, cuando haya algo de dinero extra se podra realizar un
trabajo de este tipo. Es por eso que se considera pertinente aplicar esta
investigacion a una empresa como el Hotel Sonesta Posadas del Inca Puno,
representa para ellos el beneficio de tener un estudio de su Cultura, que
seguramente le permitira a sus directivos tomar decisiones sobre el manejo de su
recurso humano, que se traduzcan en mejor desempefio y a la postre en ganancias
para la empresa hotelera. El estudio ademas servira como referente a los
investigadores, estudiantes y publico en general que requieran informacion acerca
de la cultura organizacional, para poder realizar estudios desde otras perspectivas

o como fuente bibliogréfica.
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1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general:

Analizar el comportamiento organizacional y su influencia en el
desempefio laboral de los trabajadores del Hotel Sonesta Posadas del Inca
de Puno.

1.3.2 Objetivos especificos:

1. Describir las caracteristicas de las areas del Hotel Sonesta Posadas del
Inca.

2. Analizar el comportamiento organizacional de los trabajadores del Hotel
Sonesta Posadas del Inca de Puno.

3. Explicar el desempefio laboral de los trabajadores del hotel Sonesta
Posadas del Inca de Puno.
4. Proponer acciones para mejorar el comportamiento organizacional de

los trabajadores del Hotel Sonesta Posada del Inca de Puno.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E
HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.1. Marco teodrico

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El Comportamiento Organizacional.
Quintero (2003) sefiala:
Los gerentes son aquellas personas que realizan actividades a través de otras
personas dentro de una organizacion. Una organizacion es una entidad coordinada

que busca lograr una meta o varias metas en coman.

En las actividades de un gerente se distinguen 4 etapas: Planeacion, Direccion,
Organizacién y el Control. La gerencia cumple roles muy importante dentro de
una organizacion, por ende debe ser capaz de desarrollar habilidades técnicas para
aplicar los conocimientos y la experiencia adquirida, habilidades humanas

capacidad de trabajar con otras
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personas y habilidades conceptuales para sobrellevar situaciones complejas.

Es una ciencia interdisciplinaria y casi independiente, en su campo de
investigacién busca establecer en que forma afectan los individuos, los grupos y
el ambiente en el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones,

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

El estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una empresa es
un reto nunca antes pensado por los gerentes y que hoy constituye una de las tareas
mas importantes; la organizacion debe buscar adaptarse a la gente que es diferente
ya que el aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de

alcanzar los logros de la organizacion.

El Comportamiento Organizacional es una disciplina que logra reunir
aportaciones de diversas disciplinas que tienen como base el comportamiento
verbigracia la sicologia, la antropologia, la sociologia, la ciencia politica entre
otras.

Dentro del estudio del comportamiento organizacional consideraremos variables

dependientes e independientes.

Las variables dependientes que consideran algunos autores o que remarcan mas
son:

Productividad.- la empresa es productiva si entiende que hay que tener eficacia
(logro de metas) y ser eficiente (que la eficacia vaya de la mano del bajo costo) al

mismo tiempo.

Ausentismo.- toda empresa debe mantener bajo el ausentismo dentro de sus filas
porque este factor modifica de gran manera los costos, no cabe duda que la

empresa no podra llegar a sus metas si la gente no va a trabajar.

Satisfaccion en el trabajo.- que la cantidad de recompensa que el trabajador
recibe por su esfuerzo sea equilibrada y que los mismos empleados se sientan

conformes y estén convencidos que es eso lo que ellos merecen.
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Las variables independientes que afectan el comportamiento individual de las

personas son:

Variables del nivel individual.- que son todas aquellas que posee una persona y
que la han acompafiado desde su nacimiento, como sus valores, actitudes,
personalidad y sus propias habilidades que son posiblemente modificables por la

empresa y que influirian en su comportamiento dentro de la empresa.

Variables a nivel de grupo.- el comportamiento que tienen las personas al estar
en contacto con otras es muy distinto. Por lo que esto representa un factor de

estudio para las organizaciones.

Variable a Nivel de Sistemas de Organizacion.- Los individuos y los grupos
conformaran la organizacion, en consecuencia los procesos de trabajo, las
politicas y las practicas que realice la organizacion tendran un impacto que debe

analizarse.

Después de tener claro cuéles son las variables que afectan el Comportamiento
Organizacional, podemos decir que el Comportamiento Organizacional ayuda al

gerente en los siguientes aspectos:

- Ver el valor de la diversidad de la fuerza laboral a través del conocimiento
cultural del individuo lo que permitira conocer como ajustar las politicas de
la empresa.

- Mejorar la calidad y productividad del empleado, permitiendo desarrollar
sistemas de aprendizajes adecuados con el objeto de lograr cambios positivos
en la organizacion.

- Servir de guia en la creacion de un clima de trabajo saludable donde la ética
y la moral vayan de la mano.

- Ofrecer conocimientos especificos para mejorar las habilidades

interpersonales.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
Altiplano

a. Teoria del equilibrio organizacional

Cuando se estudia los motivos por las cuales las personas cooperan, los
behavioristas ven a las organizaciones como un sistema que recibe contribuciones
de los participantes, a través de dedicacion o de trabajo, y a cambio les ofrece

alicientes e incentivos.

Esta Teoria se basa en lo siguiente:

- Incentivos o alicientes: Son los pagos hechos por las organizaciones a sus
trabajadores, como son los sueldos, los bonos, premios, elogios entre otros.

- Utilidad de los Incentivos: Cada incentivo posee un determinado valor de
utilidad que varia de individua a individuo., esta utilidad es subjetiva y tiene
que ver mucho con la necesidad individual de cada trabajador.

- Contribuciones: Son los pagos que le da el trabajador a la organizacion que
esta involucrado, como el trabajo, la puntualidad, la lealtad entre otro.

- Utilidad de las contribuciones: es el valor del esfuerzo que tiene cada

individuo para que la organizacion logre sus objetivos.

Fundamentos del comportamiento individual:

Para relacionar el comportamiento individual y sus elementos méas interesantes
con los patrones de conducta que asumen los individuos dentro de las
organizaciones, debemos iniciar por ilustrar lo que significa la conducta o
comportamiento y sus diferentes manifestaciones, los elementos y factores de

influencia.

Definiremos la conducta como el modo de ser del individuo y conjunto de
acciones que lleva a cabo para adaptarse a su entorno. La conducta es la respuesta
a una motivacion en la que estan involucrados componentes psicologicos,

fisiolégicos y de motricidad.

Como estamos relacionando la conducta individual con las organizaciones,

entendiendo que éstas son elementos sociales, es interesante saber como la
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psicologia social enfoca la conducta o el comportamiento del hombre, siendo sus

principales areas de investigacion las siguientes:

- Lasocializacion que se define como el proceso de adaptarse o formarse para
un medio social especifico. Es como los individuos aprenden las reglas que
regulan su conducta con los demas en la sociedad, los grupos de los que son
miembros y los individuos con los que entran en contacto.

- El cambio de actitudes las cuales suelen considerarse como predisposiciones
aprendidas que ejercen una influencia y que consisten en la respuesta hacia
determinados objetos, personas o grupos.

- La afiliacion social la cual se conceptualiza como el poder e influencia de
factores que determinan con quién y de qué modo se relacionan los individuos
-si es que lo hacen-, si intentaran ejercer una influencia sobre los demés o ser
a su vez influidos por otros.

- Laestructura y dinamica de grupos en donde se estudia como el individuo y
el grupo se influyen mutuamente, donde se han tratado temas como el del
liderazgo, sus funciones, sus estilos y su efectividad.

- LaPersonalidad y la sociedad las diferencias en el grado de motivacion hacia
el éxito, por ejemplo, han resultado mensurables y tienen una importancia
decisiva para saber como se comporta una persona en diferentes situaciones
sociales. Los tipos de actitudes hacia la autoridad, asi como la nocién de
personalidad autoritaria, estan relacionados con ciertos aspectos de la
conducta social.

- La comunicacion interpersonal los psicdlogos sociales consideran el lenguaje
y la comunicacion como algo central en la organizacion de la vida social.

- La comunicacién no verbal se muestra cdmo una compleja comunicacion
inconsciente que utiliza el lenguaje del cuerpo y es basica para el
funcionamiento armanico de la interaccion social.

- La cognicién social abarca el estudio de como las personas se explican su
propia conducta y la de los demas, también estudia el efecto de todos estos

procesos en el pensamiento y la motivacion.

Una vez conocida la perspectiva que la psicologia tiene del comportamiento

individual y aclarados algunos conceptos de gran utilidad en nuestro estudio,
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uniremos estas ideas con lo que el Comportamiento Organizacional define como
los elementos claves del comportamiento individual que segin Robbins estan
representadas por las caracteristicas biogréaficas, la habilidad, la personalidad y el
aprendizaje, variables individuales que son facilmente claras de identificar en

todas las personas.

Caracteristicas Biograficas: Estas se pueden considerar de facil obtencién por
parte de los gerentes y en su mayor parte incluyen informacién contenida en el
historial del empleado. A demés permiten que el empleador pueda conocer mejor
quien es su empleado y otorgarle responsabilidades y desafios acordes con su
perfil individual.

Dentro de las caracteristicas biograficas podemos enumerar las siguientes:

- Edad.- se dice que las personas de mayor edad son menos productivas y no es
asi ya que a diferencia de los jovenes estos poseen experiencia y dificilmente
son remplazados. También se dice que entre mas viejo se vuelve una persona
menor son las ganas de perder su empleo por las faltas de oportunidades que
tienen. Sin embargo, una persona de mayor edad puede ser parte del

ausentismo debido a las enfermedades que puede contraer.

- Género.- lo primero que debemos tomar en cuenta es que entre hombres y
mujeres las diferencias son pocas en el desempefio del trabajo. En cuanto a los
horarios de trabajo la mujer prefiere uno donde le permita combinar sus
actividades de trabajo, asi también segun estudios las mujeres tienen mayores
indices de ausentismo debido a que se vive en una cultura donde la mujer esta
ligada a situaciones de casa y familia:

- Estado civil.- no hay pruebas acerca de que este factor influya mucho pero se
cree que el hombre casado es mas responsable, tiene pocas ausencias y estan
mas satisfechos en su trabajo debido a que tienen una familia y necesitan velar

sus intereses.
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- Antigledad.- esta marca la situacion de que la antigiiedad dentro del trabajo
marca la productividad de forma positiva entre mas tiempo tiene en la empresa
mas se perfecciona en su trabajo. Ademas que se esta mas satisfecho con lo
que se hace. Pero en lo que respecta a rotacion no es tan bueno el panorama
ya que a veces por no crear antigliedad se da por terminada las relaciones de

la empresa con el trabajador.

- Habilidades Individuales: Es la capacidad de una persona para llevar a cabo
diversas actividades, donde cada una de las personas no son iguales por lo que
se busca adecuar las habilidades las personas y encontrar la manera adecuada
de usarlas. La habilidad influye en el nivel de rendimiento y de satisfaccion
del empleado. Las habilidades pueden subdividirse para su estudio en dos

vertientes a saber:

- Habilidades intelectuales.- son aquellas que utilizamos para realizar las
actividades mentales, este se puede medir a través de test o pruebas para
organizaciones, escuelas, dependencias gubernamentales, hay siete
dimensiones: aptitud numérica, comprension verbal, velocidad perceptual,

razonamiento inductivo, visualizacion espacial y memoria.

- Habilidades fisicas.- son requerimientos necesarios para hacer tareas que
demandan fuerza, vigor, destreza, donde la capacidad fisica es la que sera

identificada por la gerencia.

La Personalidad: definiéndose esta como la forma en que la persona actda con los
demas y actla ante su entorno, o bien podemos decir que la personalidad es el
término con el que se suele designar lo que de Unico, de singular, tiene un
individuo, las caracteristicas que lo distinguen de los demas. El pensamiento, la
emocion y el comportamiento por si solos no constituyen la personalidad de un
individuo; ésta se oculta precisamente tras esos elementos. Se habla de la
basqueda de encontrar todas aquellas caracteristicas de la personalidad que
permitan identificar a las personas, al final de varios estudios se han considerado
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16 caracteristicas que son las que reflejan en forma mas general el
comportamiento de un individuo en forma especifica. A través del indicador de
tipo Meyers-Briggs (MBTI por sus siglas en Ingles) que es un examen de
personalidad de 100 preguntas se clasifica los individuos en cuatro tipos de
personalidad: extrovertidos o introvertidos, sensibles o intuitivos, racionales o

pasionales y perceptivos o juiciosos.

Una vez entendido que la personalidad se refiere a una serie de caracteristicas
personales, en donde se muestran motivos, emociones, valores, intereses,
actitudes y competencias organizadas en el entorno social, cultural y familiar,
diremos que este elemento influye de manera determinante en el desempefio
laboral y el éxito de la organizacion, debemos, de igual forma, conocer que dentro
de los muchos atributos de la personalidad guardan especial potencial para prever
el comportamiento de las personas en las organizaciones: La orientacion a la
realizacion, el autoritarismo, el maquiavelismo, la autoestima, el autocontrol y la

tendencia a correr riesgos.

- La orientacién a la realizacién.- Las personas con gran necesidad de
realizacion estan luchando constantemente por hacer mejor las cosas.
Incansablemente buscan el éxito a través de actividades donde los desafios
constituyen su mayor motivacion.

- El autoritarismo.- Quienes tienen una personalidad autoritaria guardaran una
relacion negativa con el rendimiento, cuando el empleo exige sensibilidad para
los sentimientos de los demas, tacto y capacidad de adaptacion a situaciones
complejas y cambiantes. Por el contrario, cuando los empleos estan muy
estructurados y el éxito depende del respeto estricto de reglas y reglamentos,
el empleado muy autoritario funciona bien.

- Maquiavelismo.- Toma el nombre por Maquiavelo quien escribié acerca de
cdémo ganar y usar el poder. Este tipo de personas cree que el fin justifica los
medios, les gusta manipular mas y ganar mas por lo que no son faciles de
persuadir.

- Autoestima.- es el grado en que se es aceptado por uno mismo, esta

caracteristica determina en muchas ocasiones el grado de éxito de las personas,
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todos aquellos que tengan una autoestima alta seran capaces de enfrentar retos
fuero de sus miedo o condicionantes, ademas de que no seran tan susceptibles
a las situaciones del exterior. En los puestos administrativos, las personas que
tienen poca autoestima suelen preocuparse por complacer a otros, y por tanto,
es menos probable que adopten posiciones poco populares. Por el contrario,
los individuos con gran autoestima, desarrollan seguridad y confianza en las
labores que desempefian, siendo mas probables que triunfen en el trabajo.

- Locus de control o lugar de control.- hay personas que piensan que ellos son
responsables de su estilo de forma de vida y su destino. De forma interna,
controlan lo que les pasa o de forma externa, a traves de fuerzas exteriores.
Las investigaciones relacionadas con dicho aspecto sefialan que las personas
con mucho auto control suelen prestar més atencion al comportamiento de
otros y son méas capaces de conformarse que aquellas que tienen poco
autocontrol. EIl auto control conlleva al éxito en los puestos administrativos
donde se requiere el desempefio de muchos roles, incluso muchas veces
contradictorios.

- Auto monitoreo.- ser capaz de adaptar mi comportamiento a las situaciones
que se presentan en la vida cotidiana de eso se trata este punto habla de las
personas con alto auto monitoreo pueden mostrar diversas caras de si mismos
segln como se requiera aunque algunas veces sean contradictorias pero seran
considerados para ascensos dentro de la empresa o de otras organizaciones.

- Toma de riesgos.- se refiere a que en los puestos de gerencia dentro de una
empresa debe de buscarse aceptar las responsabilidades al tomar decisiones.
Segun estudios en el grado en que se adopten los riesgos depende en algunas
ocasiones del puesto que se desempefa.

Por altimo el elemento influyente en el comportamiento individual es el
aprendizaje, el cual Robbins (1994), al referirse a éste afirma: "Cualquier cambio
relativamente en el comportamiento, ocurre como resultado de la experiencia. El
aprendizaje se da constantemente... Un cambio en el proceso de pensamiento no
seré aprendizaje sino se acompafa por una modificacion de conducta”. Basados
en esta definicion diremos que el aprendizaje es el cambio que se da en cualquier

momento que modifica nuestro comportamiento, y que va ligado a la experiencia
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adquirida a lo largo del tiempo. Se puede tener el conocimiento de situaciones o
actividades pero el aprendizaje se basa en que apliqguemos ese conocimiento. Asi
mismo, este aprendizaje puede tornarse favorable si aplicamos el reforzamiento
positivo y con ello puede buscarse la manera de incrementarse el rendimiento de
las personas teniéndose en cuenta que el aplicar castigos quizas solo puede

provocar efectos negativos.

En relacién a ;Como aprendemos?, se han presentado tres teorias que explican el
proceso por medio del cual se adquieren patrones de comportamiento, las cuales
son: el condicionamiento cléasico, el condicionamiento operante y el aprendizaje

social. Seguidamente resumiremos su contenido.

- El Condicionamiento Clasico fue desarrollado por el psicélogo Ivan Pablor a
fines del siglo X1X y se basa en la teoria de estimulo-repuesta y 1o vemos en
una organizacion cuando por ejemplo por afios se ha ordenado el arreglo y
limpieza general ya que los altos ejecutivos tendran una inspeccion, por
razones estimulo-respuesta el empleado asociara siempre limpieza con visita
de inspeccion, pero si por el contrario tiempo después se ordena limpieza y
orden sin que se programe ninguna inspeccion, todos continuaran pensando
que vendra un inspeccion, ya que esta respuesta es una accion condicionada
en el aprendizaje del individuo y de la organizacion.

- El condicionamiento Operante fue presentado por el psicélogo Skinnner y se
afirma que la conducta es una funcion de su consecuencia. Las personas
aprenden a conducirse de tal forma que les permita obtener lo que quieren o
evitar lo que no quieren. En este tipo de condicionamiento un comportamiento
deseado llevara a la recompensa o la prevencion del castigo. Si un
comportamiento no se refuerza positivamente, decrecera la posibilidad de que
se repita.

- El Aprendizaje social puede enfocarse como una extension del
condicionamiento operante y se fundamenta en que la gente aprende a través
de la observacion y de la experiencia directa, la cual es captada a través de su

percepcion individual.
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b. Origenes de la teoria de sistemas
La teoria de la organizacion y la préactica administrativa han experimentado
cambios sustanciales en afos recientes. La informacion proporcionada por las
ciencias de la administracién y la conducta ha enriquecido a la teoria tradicional.
Estos esfuerzos de investigacion y de conceptualizacién a veces han llevado a
descubrimientos divergentes. Sin embargo, surgié un enfoque que puede servir
como base para lograrla convergencia, el enfoque de sistemas, que facilita la
unificacion de muchos campos del conocimiento. Dicho enfoque ha sido usado
por las ciencias fisicas, bioldgicas y sociales, como marco de referencia para la
integracion de la teoria organizacional moderna. El primer expositor de la Teoria
General de los Sistemas fue biélogo Ludwing von Bertalanffy, a través de sus
trabajos, publicados entre 1950 y 1968 en el intento de lograr una metodologia
integradora para el tratamiento de problemas cientificos. Sobre estas bases se
constituyo en 1954 la Society for General Systems Research, cuyos objetivos
fueron los siguientes:
- Investigar el isomorfismo de conceptos, leyes y modelos en varios campos y
facilitar las transferencias entre aquellos.
- Promocion y desarrollo de modelos tedricos en campos que carecen de ellos.
- Reducir la duplicacion de los esfuerzos tedricos.
- Promover la unidad de la ciencia a través de principios conceptuales y

metodoldgicos unificadores.

Como ha sido sefialado a traves de otros trabajos, la perspectiva de la TGS surge
en respuesta al agotamiento e inaplicabilidad de los enfoques analitico-
reduccionistas y sus principios mecanico-causales (Arnold & Rodriguez, 1990b).

Se desprende que el principio clave en que se basa la TGS es la hocion de totalidad
orgénica, mientras que el paradigma anterior estaba fundado en una imagen
inorgénica del mundo. A poco andar, la TGS concit6é un gran interés y pronto se
desarrollaron bajo su alero diversas tendencias, entre las que destacan la
cibernética (N. Wiener), la teoria de la informacién (C.Shannon y W.Weaver) y

la dindmica de sistemas (J.Forrester). Si bien el campo de aplicaciones de la TGS
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no reconoce limitaciones, al usarla en fenémenos humanos, sociales y culturales
se advierte que sus raices estan en el area de los sistemas naturales (organismos)

y en el de los sistemas artificiales (méquinas).

Mientras mas equivalencias reconozcamos entre organismos, maquinas, hombres
y formas de organizacion social, mayores serdn las posibilidades para aplicar
correctamente el enfoque de la TGS, pero mientras mas experimentemos los
atributos que caracterizan lo humano, lo social y lo cultural y sus correspondientes

sistemas, quedaran en evidencia sus inadecuaciones y deficiencias.

No obstante sus limitaciones, y si bien reconocemos que la TGS aporta en la
actualidad solo aspectos parciales para una moderna Teoria General de Sistemas
Sociales (TGSS), resulta interesante examinarla con detalle. Entendemos que es
en ella donde se fijan las distinciones conceptuales fundantes que han facilitado el
camino para la introduccion de su perspectiva, especialmente en los estudios
ecoldgico culturales (e.g. M.Sahlins, R.Rappaport), politoldgicos (e.g. K.Deutsch,
D.Easton), organizaciones y empresas (e.g. D.Katz y R.Kahn) y otras

especialidades antropoldgicas y Socioldgicas.

En fin, la meta de la Teoria General de los Sistemas no es buscar analogias entre
las ciencias, sino tratar de evitar la superficialidad cientifica que ha estancado a
las ciencias. Para ello emplea como instrumento, modelos utilizables vy
transferibles entre varios continentes cientificos, toda vez que dicha extrapolacién
sea posible e integrable a las respectivas disciplinas. Esta no busca solucionar
problemas o intentar soluciones practicas, pero si producir teorias y formulaciones
conceptuales que puedan crear condiciones de aplicacion en la realidad empirica.
Dentro de ella se encuentran establecidos algunos supuestos basicos, tales como:

- Existe una nitida tendencia hacia la integracion de diversas ciencias no
sociales.

- Esa integracion parece orientarse rumbo a una teoria de sistemas.
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- Dicha teoria de sistemas puede ser una manera mas amplia de estudiar los
campos no - fisicos del conocimiento cientifico, especialmente en las ciencias
sociales.

- Con esa teoria de los sistemas, al desarrollar principios unificadores que son
verticalmente los universos particulares de las diversas ciencias involucradas
nos aproximamos al objetivo de la unidad de la ciencia.

- Esto puede generar una integracion muy necesaria en la educacion cientifica.

- La teoria general de los sistemas afirma que las propiedades de los sistemas
no pueden ser descritas significativamente en términos de sus elementos
separados. La comprension de los sistemas solamente se presenta cuando se
estudian los sistemas globalmente, involucrando todas las interdependencias

de sus subsistemas.

A su vez la T.G.S., se fundamentan en tres premisas bésicas, dentro de las que

podemos mencionar:

- Los sistemas existen dentro de sistemas; por ejemplo: las moléculas existen
dentro de células las celulas dentro de tejidos, los tejidos dentro de los 6rganos,
los 6rganos dentro de los organismos, los organismos dentro de colonias, las
colonias dentro de culturas nutrientes, las culturas dentro de conjuntos
mayores de culturas, y asi sucesivamente.

- Los sistemas son abiertos; Es una consecuencia de la premisa anterior. Cada
sistema que se examine, excepto el menor o mayor, recibe y descarga algo en
los otros sistemas, generalmente en aquellos que le son contiguos. Los
sistemas abiertos son caracterizados por un proceso de intercambio infinito
con su ambiente, que son los otros sistemas. Cuando el intercambio cesa, el
sistema se desintegra, esto es, pierde sus fuentes de energia.

- Las funciones de un sistema dependen de su estructura; Para los sistemas
bioldgicos y mecanicos esta afirmacion es intuitiva. Los tejidos musculares,
por ejemplo, se contraen porque estan constituidos por una estructura celular
que permite contracciones. No es propiamente las TGS, sino las
caracteristicas y pardmetros que establece para todos los sistemas, lo que se
constituyen el area de interés en este caso. De ahora en adelante, en lugar de

hablar de TGS., se hablara de la teoria de sistemas.
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c. Enfoque sistematico

El concepto de sistema pasé a dominar las ciencias, y principalmente, la
administracion. Si se habla de astronomia, se piensa en el sistema solar; si el tema
es fisiologia, se piensa en el sistema nervioso, en el sistema circulatorio, en el
sistema digestivo; la sociologia habla de sistema social, la economia de sistemas
monetarios, la fisica de sistemas atomicos, y asi sucesivamente. El enfoque
sistematico, hoy en dia en la administracion, es tan comdn que casi siempre se esta

utilizando, a veces inconscientemente.

Cuando hablamos de "sistema" lo podemos definir a través de muchas
connotaciones: un conjunto de elementos interdependientes e interactuantes; un
grupo de unidades combinadas que forman un todo organizado y cuyo resultado
(output) es mayor que el resultado que las unidades podrian tener si funcionaran
independientemente. El ser humano, por ejemplo, es un sistema que consta de un
namero de 6rganos y miembros, y solamente cuando estos funcionan de modo

coordinado el hombre es eficaz.

Similarmente, se puede pensar que la organizacion es un sistema que consta de un
numero de partes interactuantes. Por ejemplo, una firma manufacturera tiene una
seccion dedicada a la produccion, otra dedicada a las ventas, una tercera dedicada
a las finanzas y otras varias. Ninguna de ellas es mas que las otras, en si. Pero
cuando la firma tiene todas esas secciones y son adecuadamente coordinadas, se
puede esperar que funcionen eficazmente y logren las utilidades".

En fin sistema lo podemos definir entonces como: "un todo organizado o
complejo; un conjunto o combinacion de cosas o partes, que forman un todo
complejo o unitario”. Pero segln Bertalanffy, se dice que sistema es un conjunto
de unidades reciprocamente relacionadas, de donde se deducen dos conceptos: el
propdsito (u objetivo) y el de globalizacion (o totalidad). Esos dos conceptos
reflejan dos caracteristicas basicas en un sistema; veamos a continuacion:
- Proposito u objetivo; Todo sistema tiene uno o algunos propdsitos u objetivos.
Las unidades o elementos (u Objetos), como también las relaciones, definen

una distribucion que trata siempre de alcanzar un objetivo.
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- Globalismo o totalidad; todo sistema tiene una naturaleza organica, por la cual
una accién que produzca cambio en una de las unidades del sistema, con
mucha probabilidad producira cambios en todas las otras unidades de éste. En
otros términos, cualquier estimulacion en cualquier unidad del sistema
afectard todas las demas unidades, debido a la relacion existente entre ellas. El
efecto total de esos cambios o alteraciones se presentara como un ajuste del
todo al sistema. El sistema siempre reaccionara globalmente a cualquier
estimulo producido en cualquier parte o unidad. Existe una relacion de causa
y efecto entre las diferentes partes del sistema. Asi, el Sistema sufre cambios
y el ajuste sistematico es continuo. De los cambios y de los ajustes continuos
del sistema se derivan dos fenémenos el de la entropia y el de la homeostasis.
Donde tenemos que la entropia (2do Principio de la Termodinamica), se
interpreta como la tendencia que los sistemas tienen al desgaste, a la
desintegracion; donde se dice que a medida que esta aumenta, los sistemas se
descomponen en estados mas simples. Por ejemplo, si por falta de
comunicacion o por ignorancia, los estandares de autoridad, las funciones, la
jerarquia, etc. de una organizacion formal pasan a ser gradualmente
abandonados, la entropia aumenta y la organizacion se va reduciendo a formas
gradualmente mas simples y rudimentarias de individuos y de grupos. De ahi
el concepto de negentropia o sea, la informacion como medio o instrumento
de ordenacion del sistema. Mientras que la homeostasis significa; equilibrio
dindmico entre las partes del sistema. Los sistemas tienen una tendencia
adaptarse con el fin de alcanzar un equilibrio interno frente a los cambios

externos del medio ambiente.

La definicion de un sistema depende del interés de la persona que pretenda
analizarlo. Una organizacion, por ejemplo, podré ser entendida como un sistema
0 subsistema, 0 mas aun un supersistema, dependiendo del anélisis que se quiera
hacer. Por lo tanto, es una cuestion de enfoque. Asi, un departamento puede ser
visualizado como un sistema, compuesto de varios subsistemas (secciones o
sectores) e integrado en un supersistema (la empresa), como también puede ser
visualizado como un subsistema compuesto por otros subsistemas (secciones 0

sectores), perteneciendo a un sistema. El término sistema es generalmente
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empleado en el sentido de sistema total, pero este se interpreta como los
componentes y relaciones necesarios para la realizacion de un objetivo, dado un
cierto nimero de restricciones, donde este tiene la finalidad de ordenar todos los
componentes y relaciones del sistema, mientras que las restricciones del sistema
son las limitaciones introducidas en su operacion que definen los limites
(fronteras) del sistema y posibilitan explicar las condiciones bajo las cuales debe
operar; donde podemos observar que los componentes necesarios para la
operacion de un sistema total son llamados subsistemas, los que, a su vez, estan
formados por la reunién de nuevo subsistemas méas detallados. Asi, tanto la
jerarquia de los sistemas como el nimero de los subsistemas dependen de la

complejidad intrinseca del sistema total.

Es importante mencionar que los sistemas pueden operar simultdneamente en serie
0 en paralelo y que no existen sistemas fuera de un medio especifico (ambiente):
los sistemas existen en un medio y son condicionados por él. Donde tenemos que
el medio (ambiente) es el conjunto de todos los objetos que, dentro de un limite
especifico pueden tener alguna influencia sobre la operacion del Sistema. Otro
término importante es el de limites (fronteras) que vienen siendo la condicion

ambiental dentro de la cual el sistema debe operar.

A continuacion, mencionaremos algunos tipos de sistemas, donde se puede decir
que de ellos existen una gran variedad y una amplia gama de tipologias para
clasificarlos, de acuerdo con ciertas caracteristicas basicas; estos suelen

clasificarse:

En cuanto a su constitucién, los cuales pueden ser:

a) Sistemas fisicos 0 concretos; cuando estan compuestos por equipos, por
maquinaria y por objetos y cosas reales. Y pueden ser descritos en términos
cuantitativos de desempefio.

b) Sistemas abstractos; cuando estan compuestos por conceptos, planes,
hipotesis e ideas. Aqui, los simbolos representan atributos y objetos, que

muchas veces solo existen en el pensamiento de las personas.
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En realidad, en ciertos casos, el sistema fisico opera en consonancia con el sistema
abstracto; es el ejemplo de una escuela con sus salones de clases, pupitres,
tableros, iluminacion, etc. (sistema fisico) para desarrollar un programa de
educacidn(sistema abstracto);o un centro de procesamiento de datos, en el que el

equipo y los circuitos procesan programas de instrucciones al computador.

En cuanto a su naturaleza, los sistemas pueden ser cerrados o abiertos:

a) Sistemas cerrados; Son los sistemas que no presentan intercambio con el
medio ambiente que los rodea, pues son herméticos a cualquier influencia
ambiental, estos no reciben ninguna influencia del ambiente, por otro lado
tampoco influyen sobre el ambiente. No reciben ningun recurso externo y nada
producen la acepcion exacta del término. Los autores han dado el nombre de
sistema cerrado a aquellos sistemas cuyo comportamiento es totalmente
deterministico y programado y que operan con muy pequefio intercambio de
materia y energia con el medio ambiente. El término también es utilizado para
los sistemas completamente estructurados, donde los elementos y relaciones
se combinan de una manera peculiar y rigida produciendo una salida
invariable. Son los llamados sistemas mecanicos, como las maquinas.

b) Sistemas abiertos; son los sistemas que presentan relaciones de intercambio
con el ambiente, a través de entradas (insumos) y salidas (productos). Estos
intercambian materia y energia regularmente con el medio ambiente, suelen
ser eminentemente adaptativos, ya que para sobrevivir deben reajustarse
constantemente a las condiciones del medio. Mantienen un juego reciproco
con las fuerzas del ambiente y la calidad de su estructura es 6ptima cuando el
conjunto de elementos del sistema se organiza, aproximandose a una
operacion adaptativa (proceso de aprendizaje y de auto-organizacion). Los
sistemas abiertos no pueden vivir aislados, porque estos "mantiene asi mismo,
un continuo flujo de entrada y salida, un mantenimiento y sustentacion de los
componentes, no estando a lo largo de su vida en un estado de equilibrio
quimico y termodindmico, obtenido a través de un estado firme llamado
homeostasis”, por lo que "evitan el aumento de la entropia y pueden
desarrollarse en direccion a un estado decreciente orden y organizacion™

(entropia negativa). A través de la interaccion ambiental, los sistemas
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abiertos" restauran su propia energia y reparan pérdidas en su propia
organizacion”. El concepto de sistema abierto puede ser aplicado a diversos
niveles de enfoque: al nivel del individuo, al nivel del grupo, al nivel de la
organizacion y al nivel de la sociedad, yendo desde un microsistema hasta un

supra sistema en términos mas amplios, va de la célula al universo.

Es importante acotar, que dentro de los sistemas existen parametros los cuales se

definen como:

Entradas; son los ingresos del sistema que pueden ser recursos materiales,
recursos humanos o informacion. Estas constituyen la fuerza de arranque que
suministra al sistema sus necesidades operativas; y suelen ser: en serie (resultado
0 la salida de un sistema anterior con el cual el sistema en estudio esta relacionado
en forma directa), aleatoria (al azar, donde el término "azar" se utiliza en el sentido
estadistico, estas representan entradas potenciales para un sistema) y retroaccion

(reintroduccion de una parte de las salidas del sistema en si mismo.)

Procesamiento; es lo que transforma una entrada en salida, como tal puede ser
una maquina, un individuo, una computadora, un producto quimico, una tarea
realizada por un miembro de la organizacion, etc. En la transformacion de entradas
en salidas debemos saber siempre como se efectlla esa transformacion. Con
frecuencia el procesador puede ser disefiado por el administrador. En tal caso, este
proceso se denomina "caja blanca”. No obstante, en la mayor parte de las
situaciones no se conoce en sus detalles el proceso mediante el cual las entradas
se transforman en salidas, porque esta transformacion es demasiado compleja.
Diferentes combinaciones de entradas o su combinacion en diferentes drdenes de
secuencia pueden originar diferentes situaciones de salida. En tal caso la funcién
de proceso se denomina una "caja negra"”, utiliza para representar a los sistemas
cuando no sabemos qué elementos 0 cosas componen al sistema o0 proceso, pero
sabemos que a determinadas corresponden determinadas salidas y con ello poder
inducir, presumiendo que a determinados estimulos, las variables funcionaran en

cierto sentido.
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Salidas; son los resultados que se obtienen de procesar las entradas. Al igual que
las entradas estas pueden adoptar la forma de productos, servicios e informacion.
Las mismas son el resultado del funcionamiento del sistema o, alternativamente,
el propdsito para el cual existe el sistema. Las salidas de un sistema se convierten
en entrada de otro, que la procesara para convertirla en otra salida, repitiéndose

este ciclo indefinidamente.

Retroalimentacion; La retroalimentacion se produce cuando las salidas del
sistema o la influencia de las salidas de los sistemas en el contexto, vuelven a
ingresar al sistema como recursos o informacion. La retroalimentacion permite el
control de un sistema y que el mismo tome medidas de correccion sobre la base

de la informacion retroalimentada.

Ambiente; es el medio que rodea externamente al sistema. Un sistema siempre
estara relacionado con el contexto que lo rodea, o sea, el conjunto de objetos
exteriores al sistema, pero que influyen decididamente a éste, y a su vez el sistema

influye, aunque en una menor proporcion, influye sobre el contexto.

d. La organizacion como sistema
Una organizaciéon es un sistema socio-técnico incluido en otro mas amplio que es
la sociedad con la que interactta influyéndose mutuamente. También puede ser
definida como un sistema social, integrado por individuos y grupos de trabajo que
responden a una determinada estructura y dentro de un contexto al que controla
parcialmente, desarrollan actividades aplicando recursos en pos de ciertos valores
comunes. Dentro de los subsistemas que forman una empresa, tenemos:

a) Subsistema psicosocial: estd compuesto por individuos y grupos en
interaccion. Dicho subsistema estd formado por la conducta individual y la
motivacion, las relaciones del status y del papel, dindmica de grupos y los
sistemas de influencia.

b) Subsistema técnico: se refiere a los conocimientos necesarios para el
desarrollo de tareas, incluyendo las técnicas usadas para la transformacion de

insumos en productos.
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c) Subsistema administrativo: relaciona a la organizacion con su medio y
establece los objetivos, desarrolla planes de integracion, estrategia y
operacion, mediante el disefio de la estructura y el establecimiento de los
procesos de control.

Durante la teoria estructuralista de Taylor, Fayol y Weber se estudiaban las
organizaciones como sistemas cerrados, ahora dentro la T.G.S, se enfocan como
sistemas abiertos, ya que estas poseen caracteristicas propias de estos sistemas
tales como:

- Su comportamiento es probabilistico y no deterministico, las organizaciones
son sistemas abiertos afectados por cambios producidos en su ambiente donde
existen variables desconocidas e incontrolables.

- Forman parte de una sociedad mayor y estan constituidos por partes menores
que guardan una interdependencia entre si.

- Poseen un estado de equilibrio (Homeostasis) y una propiedad de
adaptabilidad (cambios en el sistema, innovacion). Donde la homeostasis
garantiza la rutina del sistema y la adaptabilidad lleva a la ruptura al cambio.

- Poseen fronteras o limites mas o menos definidos, formulan objetivos y se
caracterizan por la morfogénesis (capacidad para modificar sus formas
estructurales). Esto lo puede hacer a través de un proceso cibernético que es el
que le permite a sus miembros comparar los resultados deseados con los

obtenidos y detectar errores que deben corregirse para modificar la situacion.

El modelo de organizacion bajo enfoque cibernético

El propdsito de la cibernética es desarrollar un lenguaje y técnicas que nos
permitan atacar los problemas de control y comunicacién en general. Lo que
estabiliza y coordina el funcionamiento de los sistemas complejos como los seres
vivos o las sociedades y les permite hacer frente a las variaciones del ambiente y
presentar un comportamiento mas o menos complejo es el control, que le permite
al sistema seleccionar los ingresos (inputs) para obtener ciertos egresos (outputs)
predefinidos.

La regulacion esta constituida por la cibernética es una disciplina intimamente
vinculada con la teoria general de sistemas, al grado en que muchos la consideran

inseparable de esta, y se ocupa del estudio de: el mando, el control, las
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regulaciones y el gobierno de los sistemas mecanismos que permiten al sistema
mantener su equilibrio dindmico y alcanzar 0 mantener un estado. Para entender
la estructura y la funcién de un sistema no debemos manejarlo por separado,
siempre tendremos que ver a la Teoria General de Sistemas y a la Cibernética

como una sola disciplina de estudio.

Dentro del campo de la cibernética se incluyen las grandes maquinas calculadoras
y toda clase de mecanismos o procesos de autocontrol semejantes y las maquinas
que imitan la vida. Las perspectivas abiertas por la cibernética y la sintesis
realizada en la comparacion de algunos resultados por la biologia y la electronica,
han dado vida a una nueva disciplina, la bionica. La biénica es la ciencia que
estudia los: principios de la organizacion de los seres vivos para su aplicacion a
las necesidades técnicas. Conocer bien al hombre es facilitar la eleccion de las
armas necesarias para combatir sus enfermedades. Por tanto, es natural ver una
parte de las investigaciones orientarse hacia un mejor conocimiento de los
procesos fisiologicos. Ayudandose de la quimica y de la fisica es como han podido
realizarse grandes progresos. Si quiere proseguir un mejor camino, debe abrirse
maés al campo de la mecéanica y mas aun al campo de la electrénica. En este aspecto

se abre a la Cibernética.

Modelos de la organizacion

MODELO DE KATZ Y KAHN

Katz y Kahn desarrollaron un modelo de organizacion mas amplio y complejo,

mediante la aplicacion de la teoria de sistemas y la teoria de organizaciones. Ellos

afirmaban que las organizaciones constituyen una clase o sistema social, el cual a

su vez se considera un sistema abierto (véase la siguiente figura) ya que posee las

siguientes caracteristicas:

a) Importacion (entrada); La organizacion necesita insumos del ambiente y
necesita provisiones de energia de otras instituciones, personas o medio, que
ninguna estructura social es autosuficiente. Los sistemas sociales necesitan
entradas de produccion (importacion de energia para lograr un resultado) y de

mantenimiento (importacion de energia para sostener el sistema).
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b) Transformacidn; las organizaciones procesan y transformas sus insumos, en
productos acabados.

c) Exportacion (salida); significa exportar sus productos y resultados al
ambiente.

d) Los sistemas como ciclo que se repiten; las organizaciones reciclan su
informacidn en el transcurso del tiempo.

e) Entropia negativa; Reabastecerse de energia, manteniendo su estructura
organizacional.

f) Retroalimentacion negativa y proceso de codificacion; se busca mantener
cierta constancia en el equilibrio de energia (importacién y exportacion) con
el ambiente para asegurar su caracter organizacional y evitar el proceso
entrdpico.

g) Diferenciacion; la organizacion tiende a la multiplicacion y elaboracion de
funciones (roles), lo cual es una tendencia a la elaboracion de una estructura.

h) Equifinidad; la organizacion (sistema) puede alcanzar el mismo estado final
por diversos caminos, partiendo de las condiciones iniciales distintas.

i) Limites o fronteras; la organizacion presenta barreras entre el sistema y el

ambiente.

MODELO TAVISTOCK

Este modelo fue propuesto por sociologos y psicélogos del instituto de relaciones

humanas de Tavistock, con base en resultados de investigaciones realizadas por

ellos en minas de carbén inglesas y con empresas textiles hindues.

La organizacion se concibe como un sistema sociotécnico. Ademés de

considerarse como un sistema abierto en interaccion constante con su ambiente,

las organizaciones también se plantean como un sistema sociotécnico estructurado
sobre dos subsistemas:

a) EIl Subsistema Técnico; comprende las tareas que va a desempefiarse, las
instalaciones fisicas, el equipo y los instrumentos utilizados, los servicios y
las técnicas operativas, el ambiente fisico y la manera como esta dispuesto, asi
como la duracion de las tareas. En resumen el subsistema técnico cubre la
tecnologia, el territorio y el tiempo. Ademas es responsable de la eficacia
potencial de la organizacion.
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b) EI Subsistema Social; comprende el individuo sus caracteristicas fisicas y
psicoldgicas, las relaciones entre los individuos encargados de la ejecucion de
la tarea, asi como las exigencias de su organizacién, tanto formal como
informal en la situacidon del trabajo. El subsistema social transforma la eficacia

potencial en eficacia real.

El enfoque sociotécnico concibe la organizaciébn como una combinacion de
subsistema técnico (exigencias de tarea, ambiente fisico y equipo disponible) y un
subsistema social (sistema de relaciones entre quienes realizan la tarea).

El modelo de sistema abierto propuesto por el enfoque sociotécnico parte del
supuesto que la organizacién: importa (adquisicion de materia prima); conversion
(transforma las importaciones en exportaciones) y exporta (ubicacion de los
resultados de la importacion y exportacion). EIl enfoque sociotécnico adopta el
modelo basico Importacion — Conversion - Exportacion derivado de la teoria de

sistema

Teoria de la contingencia

La palabra contingencia significa algo incierto o eventual que puede suceder o no,

suele representar una proposicion cuya verdad o falsedad puede conocerse por la

experiencia o la razon. Esta se fundamenta en que:

- No existe un modelo organizacional, unico y exclusivo para organizar- existe
dependencia del ambiente externo, la variacion en el medio ambiente y la
tecnologia influyen en la variacion de las estructura organizacional.

- Lavariacion en el medio ambiente y la tecnologia influyen en la variacion de
la estructura organizacional.

- Hoy en dia se afirma, que la Teoria Contingencial marca una nueva pauta en
la Teoria general de la Administracion (TGA), dejando atrds algunos
planteamientos pero que de una u otra manera contribuyeron al surgimiento
de esta. Veamos a continuacion algunas de esas teorias:

- La Teoria Clésica; concebio la organizacion como un sistema cerrado sin

conexién con su ambiente exterior.
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- La Teoria de las Relaciones Humanas; comprende un enfoque hacia el
ambiente interno- lo que era valido para una organizacion humana era valido
para las demas.

- La Teoria de la Burocracia (Max Weber); solo se preocup0 por los aspectos
internos y formales de un sistema cerrado, sin la participacion individual.

- La Teoria Estructuralista; aqui se hace el primer enfoque en la interaccion
organizacion-ambiente y se ve la organizacién como un sistema abierto.

- La Teoria de Sistemas; es donde surge la preocupacién por la creacion de
modelos abiertos mas o menos definidos que interactian en forma dindmica
con el ambiente.

- Todas estas teorias recogen planteamientos que dan pie al nacimiento de la
Teoria Contingencial donde se observan las organizaciones de adentro hacia
fuera, aqui son los factores externos los que condicionan las caracteristicas

organizacionales (culturales, politicos, econdmicos, sociales etc.).

Origenes de la Teoria Contingencial

Esta nace a partir de una serie de estudios para verificar si las organizaciones
eficaces de determinadas industrias seguian los supuestos de la teoria clasica (la
division del trabajo, la amplitud del control y la jerarquia de autoridad), tales

como:

1. Investigacion de Chandler:

Este baso sus investigaciones en grandes organizaciones norteamericanas; la
estructura organizacional de las grandes empresas estuvo determinada de forma
gradual por su estrategia de mercadeo y determino que estas pasaron por un
proceso historico que comprende tres fases:

a. Acumulacion de Recursos; las empresas preferian ampliar sus
instalaciones de produccidn antes de organizar una red de distribucion.

b. Racionalizacion del Uso de Recursos; las empresas integradas de esta
manera hubo que reorganizarlas, se requeria que los costos se mantuvieran
estables a través de la creacion de una estructura funcional, con clara
definicién de linea de autoridad y de comunicacion. Las utilidades
dependian de la racionalidad de la empresa y su estructura debia adecuarse
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a las variaciones del mercado. Continuacion del Crecimiento; debido a lo
mencionado anteriormente las utilidades bajaron, el mercado se fue
saturando, se redujeron las posibilidades de disminuir mas los costos, de
alli surgié la necesidad de diversificar y buscar nuevos productos y
mercados.

c. Racionalizacién del Uso de Recursos en Crecimiento; estrategia de
mercado para abarcar nuevas lineas de productos y nuevos mercados,
(nueva estructura de divisién por departamentos, de alli la necesidad de

una buena aplicacion de recursos en crecimiento.

Con estas investigaciones se afirmaba que " el cambio ambiental es el factor

principal en la escogencia de la estructura adecuada”.

INVESTIGACION DE BURNS Y STALKER

Realizaron estudios a veinte empresas inglesas, para realizar la relacion existente
entre las practicas administrativas y el ambiente externo de esas industrias;
determinando que existian dos sistemas organizativos (mecanicista y organico),
los cuales describimos a continuacion:

a. El Mecanicista: los individuos se desempefiaban en sus tareas como si
estas fueran distintas a las tareas reales de la compafiia, se decia que la forma
mecanicista de organizacion funciona en condiciones ambientales estables

b. EL Organico: estos sistemas se adaptan a condiciones inestables, aqui la
forma organica se adapta en condiciones ambientales de cambio e innovacion.
Con estas investigaciones se determind que el ambiente determina la estructura y

funcionamiento de las organizaciones.

INVESTIGACIONES DE LAWRENCE Y LORSCH

Su investigacion se realizo en 10 empresas en tres diferentes medios industriales:
plasticos, alimentos empacados y recipientes. En su teoria coinciden que los
problemas en las organizaciones son la (diferenciacion e integracion),
diferenciacion porque existe una subdivision en subsistemas o departamentos en

los que cada cual se desempefia en una tarea especializada y un contexto ambiental
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también especializado e integracion porque mientras mas diferenciada es una
organizacion mas dificil es lograr la integracion (la utilizacion de soluciones es
mas simple). Después de esta investigacion los autores coinciden que no existe
una manera absoluta de organizar, se depende de las condiciones ambientales

(Teoria Contingencial).

INVESTIGACIONES DE JOAN WOODWARD

Tomo para su estudio 100 firmas de diferentes tipos de negocio y las dividid en
tres diferentes tipos de tecnologia de produccion, que mencionamos a
continuacion:

a. Produccién Unitaria o de Taller; se producen unidades o pequefias
cantidades; el proceso productivo es menos estandarizado, (aeronaves y navios).
b. Produccién en Masa 0 Mecanizada; se produce y fabrica en gran cantidad,
los obreros operan maquinas que pueden realizar varias operaciones sobre el
producto (automoviles).

C. Produccion en Serie o Automatizadas; la participacion humana es minima.
Existia un proceso continuo (refinerias de petréleo, produccién quimica,
siderurgica).

La conclusidn de este investigador se afianzaba en que. la tecnologia adoptada por

la empresa es la que determina su estructura y comportamiento organizacional.

EVALUACION CRITICA DE LA TEORIA CONTINGENCIAL
Busca comprender las relaciones que se establecen dentro de los subsistemas y las
organizaciones y su ambiente. Esta orientada a sugerir disefios organizacionales

apropiados para situaciones especificas. Se decia que:

. No existe una mejor manera de administrar u organizar se depende del
ambiente.
. El administrador debe desarrollar habilidades de diagndstico para tener la

idea precisa en el momento preciso.

. La falta de consonancia entre una organizacion y su ambiente, conduce a
la ineficiencia.

En fin, el enfoque contingencial se basa en los enfoques de otras teorias y las

criticas de cada una de ellas para demostrar que nada es absoluto. No existe un
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método Optimo para las organizaciones cada una se adapta al que le proporcione
mejor resultado.
. La teoria (x) y la teoria (y) no son dos teorias sino dos extremos
administrativos.
. El modelo mecanicista y el organico no son antagonicos, sino dos extremos

de variedades de modelos organizacionales.

El punto de vista de contingencia de las organizaciones y su administracion
propone que una organizacién es un sistema compuesto por subsistemas y
delimitado por limites identificables con respecto al supra sistema que lo rodea.
El punto de vista de la contingencia busca entender las interrelaciones dentro y
entre los Subsistemas, asi como dentro de la organizacién y su medio ambiente,
definir los esquemas de relaciones o configuraciones de variables. Subraya la
naturaleza multivariable de las organizaciones y trata de entender en que forma
operan bajo condiciones variables y en circunstancias especificas. Los puntos de
vista de contingencia estan finalmente dirigidos a sugerir los disefios de
organizacion y las acciones administrativas mas adecuadas a situaciones
especificas. (p. 2 - 40).
(http://www.gestiopolis.com/el-comportamiento-organizacional/)

2.2. Marco conceptual

Actividad Turistica

Conjunto de operaciones que de manera directa o indirecta se relacionan con el
turismo o pueden influir sobre él, siempre que conlleven la prestacion de servicios a
un turista. Son aquellos actos que realiza el consumidor para que acontezca el turismo.
Son objetivos de su viaje y la razon por la cual requiere que le sean proporcionados

los servicios. (Guido Rubén Fernando; 2011).

Actitud
Predisposicion y accion psiquica y nerviosa organizada por la experiencia, que ejerce

una influencia orientadora o dindmica sobre las reacciones del turista frente a otras
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personas, objetos o situaciones con los que se relaciona. Es la suma de inclinaciones.
La actitud puede ser real o imaginaria. Por ejemplo, la actitud que puede tener un
prestador de servicios 0 un turista, con las personas que atiende o el turista, para
quienes lo recibe. (Guido Rubén Fernando; 2011).

Atractivos Culturales
Son aquellos elementos en los que interviene o ha intervenido la accién humana, en

los que el hombre se ha manifestado. (Guido Rubén Fernando; 2011).

Atractivos Histdricos

Son obras que han dejado nuestras antiguas civilizaciones por lo general son de
caracter permanente y se obtienen a través de estudios, ejemplos: zonas
arqueologicas, lugares historicos, arquitectura antigua, poblados tipicos, folclor,
fiestas tradicionales, obras de arte, monumentos, etc.

Se pueden mejorar si se acondicionan con interés y buen gusto en disefio: sistema de
luz, sonido y efectos combinados con una adecuada restauracion y proteccion del
atractivo. (Guido Rubén Fernando; 2011).

Atractivos Turisticos

Es todo lugar, objeto o0 acontecimiento capaz de generar un desplazamiento turistico.
Los principales son los que poseen atributos convocantes con aptitud de generar
visitantes, por si. Los complementarios son los que en suma o adicionados a los
principales hacen un lugar o zona turistica. (Gerardo Yanes Univ. Nac. de la
Patagonia-2004)

Conciencia Turistica

Conjunto de actitudes de servicios, comportamiento de los habitantes de un lugar
turistico, que humanizan la recepcion a través de la hospitalidad y compresion.
Sentido de estar brindando un servicio en su accionar cotidiano, que tienen los

lugarerios para el turista. (Gerardo Yanes Univ.Nac. de la Patagonia-2004).
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Corrientes Turisticas (flujos)

Conjunto de personas que con fines turisticos se desplazan de un lugar a otro,
formando un canal continuo de caracteristicas especiales para la realizacion de
actividades ajenas a las rutinas, generalmente para el viaje redondo y en muy pocas
ocasiones se concede al pasajero reservar solo porciones entre puertos intermedios.
(Guido Rubén Fernando; 2011).

Empresas Prestadoras de Servicios Turisticos:
Conocida también como la industria turistica, son todos aquellos establecimientos
que proporcionan los servicios que requiere y necesita el flujo turistico entre ellos:

Alojamiento, alimentacién, recreacion, etc. (Guido Rubén Fernando; 2011).

Hospitalidad:

(Del lat. hospitalitas, -atis). Virtud que se ejercita con peregrinos, menesterosos y
desvalidos, recogiéndolos y prestandoles la debida asistencia en sus necesidades.
Buena acogida y recibimiento que se hace a los extranjeros o visitantes. (Glosario de
Actividad Turistica; 2011).

Identidad Cultural

Es el (sentimiento de) identidad de un grupo o cultura, o de un individuo, en la medida
en la que él o ella es afectado por su pertenencia a tal grupo o cultura.

Esta dada por un conjunto de caracteristicas que permiten distinguir a un grupo
humano del resto de la sociedad y por la identificacion de un conjunto de elementos
que permiten a este grupo autodefinirse como tal. La Identidad de un pueblo se
manifiesta cuando una persona se reconoce 0 reconoce a otra persona como miembro
de ese pueblo. La identidad cultural no es otra cosa que el reconocimiento de un
pueblo como "'si mismo" (Guido Rubén Fernando; 2011).

Infraestructura Turistica:

Es toda construccion, instalacion o servicio para la practica del turismo. Ej:
aeropuertos, rutas, sistemas de transporte, obras sanitarias, etc. ((Guido Rubén
Fernando; 2011).
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Motivacion:
Predisposicion de una persona o grupo de personas, para actuar de una determinada
manera. Estadisticamente, es el motivo principal de la visita, es el motivo sin el cual

el viaje no se hubiera realizado. (Guido Rubén Fernando; 2011).

Patrimonio Turistico:

Se define por la relacion entre los atractivos turisticos (materia prima), la planta
turistica (aparato productivo), la infraestructura (dotacion de apoyo al aparato
productivo) y la superestructura (subsistema organizacional y recursos humanos

disponibles para operar el sistema). (Guido Rubén Fernando; 2011).

Politica Turistica

Es el conjunto de decisiones en materia turistica que integrados armoniosamente en
el contexto de una politica de desarrollo, orientan la conduccién del sector y norman
las acciones a seguir, las cuales se traducen en estrategias, y cursos de accion.

(Gerardo Yanes Univ.Nac. de la Patagonia-2004)

Promocion Turistica:
Se entiende al conjunto de las acciones, publicas o privadas, llevadas a cabo con el
fin de incrementar el nimero de visitantes a un pais, region o una determinada

comarca turistica. (Gerardo Yanes Univ.Nac. de la Patagonia-2004)

Recursos Turisticos:

Es todo aquello que posee caracteristicas que implican un atractivo para el turismo,
bien sea de caracter natural de esparcimiento y recreacion, histérico - cultural. (Guido
Rubén Fernando; 2011).

Recursos Naturales en la Actividad Turistica

Son todos aquellos que existen en la naturaleza y que forman parte de ella, que el
hombre puede aprovechar, entre ellos tenemos: la energia solar, el aire, el suelo, el
agua, la vegetacion, los minerales, la flora y otros que permiten al hombre satisfacer

sus necesidades materiales y espirituales. (Guido Rubén Fernando; 2011).
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Sensibilizacion

Hacer que las personas tomen conciencia 0 se vuelvan sensibles a determinados
aspectos que anteriormente no habian considerado.
(www.unu.edu/unupress/food2/UIN13S/uin13s03.htm)

Sensibilizacion Turistica

Conjunto de acciones y actividades que a través del Estado o del sector productivo,
buscan que la comunidad receptora conozca, valore y propenda por el desarrollo de
la actividad turistica, en condiciones de la sostenibilidad del recurso, asi como a la
promocion de sus valores autoctonos”

(3.GOMEZ.2004) Arg. Jorge Valencia Caro).

Turismo Educativo

Aln hay mucho por discutir desde los usos de los conceptos culturales para el
turismo, por esto es que desde el rol educativo es fundamental generar redes de
interpretacion que no solo informen sino que especifiquen contenidos y valores
sociales tanto para el turista como para la comunidad.

Es importante construir un turismo educativo a partir de reconocer al conocimiento
como parte necesaria de estas acciones con enfoques especificos, que implique mayor
formacion  cultural-cientifica-educativa, desde enfoques multidisciplinarios
reconociendo valores actitudinales desde las experiencias educativas que construye
el turismo. (Guido Rubén Fernando; 2011).

Turista:
Toda persona que se desplaza hacia un lugar fuera de su residencia habitual y

permanece en él por lo menos 24 horas. (Guido Rubén Fernando; 2011).

Visitante:

Es toda persona que se desplaza a un lugar distinto al de su entorno habitual, por
una duracion inferior a 12 meses, y cuya finalidad principal del viaje no es la de
ejercer una actividad que se remunere en el lugar visitado. (Guido Rubén
Fernando; 2011).
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2.3 Hipotesis de la investigacion

2.3.1. Hipotesis general:
- El comportamiento organizacional es adecuado y su influencia en el
desempefio laboral de los trabajadores del Hotel Sonesta Posada del Inca de

Puno es positiva.

2.3.2. Hipotesis especificas:

- Las caracteristicas de las areas del Hotel Sonesta Posada del Inca son
adecuadas para la organizacion.

- El comportamiento organizacional de los trabajadores del Hotel Sonesta
Posada del Inca de Puno es adecuada.

- El desempefio laboral de los trabajadores del Hotel Sonesta Posada del Inca

de Puno es buena por la gestion del comportamiento organizacional.

2.3.3. Operacionalizacion de variables

Variable independiente:

- Comportamiento organizacional

Variable dependiente:
- Desempefio laboral de los trabajadores

VARIABLES INDICADORES TECNICAS | INSTRUMENTOS

Productividad

Variable Ausentismo

independiente: Satisfaccion en el trabajo
Nivel individual Revision Fichas bibliograficas y
Nivel de grupo bibliografica. resumen.

Comportamiento Nivel de  Sistemas de

organizacional Organizacién
Incentivos o alicientes Método de Ficha de recoleccion de
Utilidad de los Incentivos Observacion. datos
Contribuciones Encuestas
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Utilidad de las contribuciones

Edad Formato del
Género cuestionario.
Estado civil
Antiguedad

Habilidades Individuales
Habilidades intelectuales
Habilidades fisicas

La Personalidad

Variable Muy buena
dependiente Buena
Regular
Mala Encuestas Cuestionario
Desempefio laboral | Muy Mala Entrevista
de los trabajadores Revision Formato de cuestionario

bibliogréfica
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Método, técnica y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de estudio es de caracter exploratorio descriptivo, a fin de aproximarnos al
problema y asi conocer como estos fendOmenos se presentaron, tanto en sus
componentes, caracteristicas mas saltantes, que nos permita contrastar la hipdtesis
con la realidad.

3.1.2. Métodos generales de investigacion

Desarrollar un trabajo de investigacion, requiere la aplicacion de un conjunto de
estrategias 0 procedimientos denominados metodos, los que nos van a permitir
arribar a los resultados que se busca, en este caso demostrar las hipotesis y cumplir
con los objetivos trazados.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

Es asi que se emplean los siguientes métodos generales de investigacion: método

deductivo a inductivo, método analitico, sintético y el método estadistico.
3.2. Técnicas de investigacion

A diferencia de los métodos, las técnicas constituyen elementos de investigacion
mas precisos, especificos y concretos en la ejecucion de la investigacion, a través
de las técnicas operacionalizamos los diversos indicadores en la practica, entre

ellos tenemos:

a) Técnica documental o bibliografica.- Nos permite revisar la documentacion
de caracter tedrico sobre la materia, elementos de sustento en la ejecucion de
la tesis.

b) Técnica de la encuesta.- Mediante esta técnica, apoyados de un instrumento
de recoleccion de datos se aplica una encuesta a turistas extranjeros, sobre el
tema materia de la investigacion.

c) Técnica de la Estadistica.- Los datos obtenidos en el trabajo de campo,
fueron cuantificados, luego sometidos a un tratamiento estadistico, como
elemento que ofrece mayor nivel de precision y confiabilidad cuando se trata
de medir los resultados.

3.3. Unidades de analisis

Los elementos de los cuales se obtiene la informacion para realizar la investigacion,
esta conformada por:

a) Trabajadores del Hotel Sonesta Posada del Inca Puno

3.4. Tamano de la muestra

Para la investigacion se debe realizar un Censo de los trabajadores del Hotel Sonesta

Posada del Inca Puno los cuales son 51.
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CAPITULO IV

CARACTERIZACION DEL AREA DE INVESTIGACION
4.1. Superficie y ubicacién geografical

El departamento de Puno esta ubicado al extremo sur este del Perd, entre los 13°00'00" y
17°17'30" de latitud sur y los 71°06'57" y 68°48'46" de longitud oeste del meridiano de
Greenwich; cuenta con una extension territorial de 71 999,0 km? (6 por ciento del
territorio nacional) siendo el quinto departamento mas grande en el &mbito nacional.
Limita por el norte con la region Madre de Dios, por el este con la RepUblica de Bolivia,
por el sur con la region Tacna y la Republica de Bolivia y por el oeste con las regiones
de Moquegua, Arequipa y Cusco.

El territorio punefio comprende 43 886,36 Km? de sierra (61,0 por ciento) y 23 101,86
Km? de zona de selva (32,1 por ciento), 14,5 Km? de superficie Insular (0,02 por ciento)

y 4 996,28 Km? (6,9 por ciento) que corresponden a la parte

1 http://www.bcrp.gob.pe/docs/Sucursales/Puno/Puno-Caracterizacion.pdf
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peruana del lago Titicaca. La region abarca un perimetro fronterizo de 1 108 Km., que

representa el 11 por ciento de linea de frontera del Perd.

La region esta subdividida en 13 provincias y 109 distritos, distribuidos de la siguiente
manera: Puno 15 distritos, Azangaro 15, Carabaya 10, Chucuito 7, El Collao 5, Huancané
8, Lampa 10, Melgar 9, Moho 4, San Antonio de Putina 5, San Roman 4, Sandia 10 y
Yunguyo 7.

Figura Nro. 1

Area de Investigacion

o A ‘I
4 Mapa Satélite N

FUENTE: Google Maps http://www.maplandia.com/peru/puno/puno/puno/
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CAPITULO V
EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. Areas del hotel Sonesta Posada del Inca Puno

Las areas del Hotel Sonesta Posada del Inca Puno se encuentran anexas la investigacion
respecto de la organizacién del hotel en el cual su caracteristica principal es que en la parte
superior de la organizacion se encuentra el Huésped y en la parte inferior la Gerencia alli
radica el éxito de la empresa en estudio. A continuacion se presenta la actual relacion de
trabajadores del hotel segun puestos o areas de trabajo.
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Total de empleados
Hotel Sonesta Posada del Inca Puno

OGH INK Nacionalidad Sexo Area

Coordinador De Servicio Al

Huésped

Delmy Nufiez Delgado Perl Femenino | Operaciones
Almacenista

Antonio Aristides Enriquez Luque Pera Masculino Costos

Asistente De Compras

Cristobal Flores Flores Per( Masculino Compras

Auditor Nocturno

Luis Jaime Godoy Roque Per( Masculino | Contraloria

Auxiliar De Cocina - Pasteleria

Welisario Checalla Contreras Per( Masculino Cocina
Carlos Alberto Nina Quispe Per( Masculino Cocina
Mario Concepcion Quispe Ruelas Per( Masculino Cocina
Jhosmell Cano Gutiérrez Per( Masculino Cocina
Yanet Jovana Flores Poma Per( Femenino Cocina
Barman

Félix Cari Calsin Per( Masculino Servicio
Botones

Pablo Mamani Avendafio Per( Masculino Botones
Armando Mamani Quille Per( Masculino Botones
Carlos Ticona Nina Peru Masculino Recepcion

Cajero De Ambientes

Paul Serruto Fernandini Perl Masculino Ingresos

Supervisor De Habitaciones

Luzmila Sonia Sarmiento Cruz Perl Femenino | Habitaciones

Camarera (O)

Irma Yolanda Arapa Cutipa Peru Femenino | Habitaciones

Yanet Quispe Larico Peru Femenino | Habitaciones
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Jimmy Flores Ccama Peru Masculino | Habitaciones
Miguel Junior Cruz Mamani Peru Masculino | Habitaciones
Vanessa Pari Mamani Peru Femenino | Habitaciones
Mesero
Elisban Apaza Aruquipa Peru Masculino | Restaurante
Jhony Condori Mendoza Pera Masculino Servicio
Rdémulo Eusebio Quispe Canaza Perl Masculino Servicio
o ) ) ] Alimentos Y
Lucio Vicente Quispe Arohuanca Perd Masculino )
Bebidas
) ] ) ] Alimentos Y
Jaysson Paul Espejo Mamani Perd Masculino ]
Bebidas

Capitan De Servicio

Ubaldo Laquise Mamani Per( Masculino Servicio

Primero De Cocina

Juan Lazaro Apaza Mamani Per( Masculino Cocina

Contralor General

Hilmer Angel Calderén Mamani Peru Masculino | Contraloria

Coordinador De Reservas

Gevi Vanesha Catacora Jufio Perl Femenino Reservas

Coordinador De Sistemas

Oscar Walter Huanca Torres Perl Masculino Sistemas
Jardinero
Samuel Pari Condori Perl Masculino | Habitaciones

Jefe De Habitaciones

Claudia Matilde Morales Valdivia Perl Femenino | Habitaciones

Jefe De Mantenimiento

Esteban Ortega Ramos Perl Masculino | Mantenimiento

Operador De Guest Service

Raul Limachi Mamani Perl Masculino Recepcion

Panadero Pastelero

Rolando Luis Ticona Bernedo Perl Masculino Cocina
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Auxiliar De Lavanderia

Oscar Ramos Ramos Peru Masculino | Lavanderia

Supervisor De Lavanderia

Leoncio Nicolés Quifionez Sucari Per( Masculino | Lavanderia

Técnico De Mantenimiento

Oscar Rigoberto Jallo Apaza Perl Masculino | Mantenimiento

Nelanio Castro Teves Colombia Masculino | Mantenimiento

Chef Ejecutivo

Giancarlo Abdon Monteza ) ) )

Santisteban Peru Masculino Cocina

Auditor De Ingresos

Alan Ahumada Peru Masculino | Contraloria

Director De Gestion del Talento

Humano

Maria Rachumi Murillo Per( Femenino Talento
Humano

Gerente General

Federico Alberto Moore Ligarda Per( Masculino Gerencia

Recepcionista Cajero

Lucienne Diaz Espezua Peru Femenino Recepcion

Maya Dominga Mamani Aracayo Per( Femenino Recepcion

Danae Mayorith Mendizabal ) i »

Paredes Pera Femenino Recepcion

Steward

Marco Antonio Quispe Salas Per( Masculino Cocina

Ronald Roger Ticona Mamani Perl Masculino Cocina

Auditor De Egresos

Aleida Jhesterly Chavez Zufiga Perl Femenino Contraloria

Fuente: Elaboracion propia
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5.2. Comportamiento organizacional de los trabajadores del hotel Sonesta

Posada del Inca de Puno

En el grafico N° 01 podemos observar que el 19,61% de los encuestados se encuentra
totalmente de acuerdo en que la mayoria de los empleados se involucra activamente en su
trabajo, el 39,22% manifestd estar de acuerdo mientras que un 13,73% se mantuvo neutral,
el 7,84% manifestd estar en desacuerdo, el 17,65% manifestd estar muy en desacuerdo y un

1,96% no contesto.

GRAFICO Nro. 01

1. La mayoria de los empleados se involucran activamente en su trabajo.

Porcentaje

En Meutral De acuerclo  Totalments
desacuerdo desacuerdo de Acuerdo

1. La mayoria de los empleados se invelucran activamente
en su trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 01

1. La mayoria de los empleados se involucran activamente en su trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 9 17,6 17,6 19,6
En desacuerdo 4 7.8 7.8 275
Neutral 7 13,7 13,7 41,2
De acuerdo 20 39,2 39,2 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 02 los resultados observados a la pregunta las decisiones se toman en el
nivel en donde se encuentra la informacion més adecuada el 29,41% contesto estar
totalmente de acuerdo, el 31,37% se mostré de acuerdo con la pregunta, el 15,69% se mostro
neutral a la pregunta no respondieron ni positivo ni negativo, un 9,80% manifesto estar muy

en desacuerdo, y un 2% no participo.

GRAFICO Nro. 02

2. las decisiones se toman en el nivel en donde se encuentra la informacién mas
adecuada.

40
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Porcentaje
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1,96%
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Muy en En Meutral De acuerdo  Totalmente
desacuerdo desacuerdo de Acuerco

2. las decisiones se toman en el nivel en donde se
encuentra la informacion mas adecuada.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 02

2. las decisiones se toman en el nivel en donde se encuentra la informacion mas adecuada.

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 6 11,8 11,8 13,7
En desacuerdo 5 9,8 9,8 235
Neutral 8 15,7 15,7 39,2
De acuerdo 16 314 31,4 70,6
Totalmente de Acuerdo 15 29,4 29,4 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 03 vemos que 29,41% se mostro totalmente de acuerdo la informacion se
comparte ampliamente para que esté disponible para todos cuando lo necesiten, el 37,25%
manifesto estar de acuerdo que la informacién se comparta, el 11,76% se mostro neutral, el
7,84% se mostro en desacuerdo, el 11,76% contesto muy en desacuerdo, y un 1,96% no

participo.

GRAFICO Nro. 03

3. La informacion se comparte ampliamente para que esté disponible para todos
cuando la necesiten.

Porcentaje

MLy =n En Meutral De acusrdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo de Acuerco

3. La informacién se comparte ampliamente para que esté
disponible para todos cuando la necesiten.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 03

3. La informacién se comparte ampliamente para que esté disponible para todos cuando la necesiten.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 6 11,8 11,8 13,7
En desacuerdo 4 7.8 7.8 21,6
Neutral 6 11,8 11,8 33,3
De acuerdo 19 37,3 37,3 70,6
Totalmente de Acuerdo 15 29,4 29,4 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 04 a la pregunta todos piensan que pueden producir un impacto positivo el

39,22% contesto estar totalmente de acuerdo, el 25,49% contesto estar de acuerdo en producir

un impacto positivo, el 15,69% se mostrd neutral no respondid ni positivo ni negativo, el

9,80% contesto estar en desacuerdo, el 7,84% contesto estar muy en desacuerdo y un 1,96%

no respondid nada.

GRAFICO Nro. 04

4. Todos piensan que pueden producir un impacto positivo.

Porcentaje

Muy =n En
desacuerdo desacuerdo

Meutral
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4. Todos piensan que pueden producir un impacto
positivo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 04

4. Todos piensan que pueden producir un impacto positivo.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0

Muy en desacuerdo 4 7.8 7.8 9,8
En desacuerdo 5 9,8 9,8 19,6
Neutral 8 15,7 15,7 35,3
De acuerdo 13 25,5 25,5 60,8
Totalmente de Acuerdo 20 39,2 39,2 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 05 la planificacion empresarial es un proceso continuo que involucra a
todos en cierto grado, el 13,73% se mostro totalmente de acuerdo, el 50,98% contesto estar

de acuerdo, el 13,73% se mostrd neutral a la pregunta, el 11,76% se mostré en desacuerdo,

el 7,8% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 05

5. La planificacién empresarial es un proceso continuo que involucra a todos en
cierto grado.

Porcentaje

MUy en En Meutral De acuerdo  Totalmente
desacuerdo desacuerco de Acuerco
5. La planificacion empresarial es un proceso continuo

que involucra a todos en cierto grado.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 05

5. La planificacién empresarial es un proceso continuo que involucra a todos en cierto grado.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7,8 7,8 9,8
En desacuerdo 6 11,8 11,8 21,6
Neutral 7 13,7 13,7 353
De acuerdo 26 51,0 51,0 86,3
Totalmente de Acuerdo 7 13,7 13,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 06 a la pregunta se alienta activamente la cooperacion de diferentes niveles
de la organizacidn, el 19,61% contesto estar totalmente de acuerdo, el 47,06% contesto estar
de acurdo, el 15,69% se mostré neutral, el 11,76% se mostr6 en desacuerdo, el 3,92%

contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 06

6. Se alienta activamente la cooperacion de diferentes niveles de la organizacion.
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6. Se alienta activamente la cooperacion de diferentes
niveles de la organizacion.
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TABLA Nro. 06

6. Se alienta activamente la cooperacion de diferentes niveles de la organizacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 59
En desacuerdo 6 11,8 11,8 17,6
Neutral 8 15,7 15,7 333
De acuerdo 24 47,1 471 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 07 a la pregunta las personas trabajan en equipo el 27,45% contesto estar
totalmente de acuerdo, el 39,22% contesto estar de acuerdo, el 15,69% se mostré neutral,

13,73% se mostré en desacuerdo, el 1,96% se mostré muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 07

7. Las personas trabajan en equipo.

Porcentaje

Muy en En Meutral De acuerdo  Totalmente
desacuerdo desacuerclo de Acuerco

7.Las personas trabajan en equipo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 07

7. Las personas trabajan en equipo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 7 13,7 13,7 17,6
Neutral 8 15,7 15,7 33,3
De acuerdo 20 39,2 39,2 72,5
Totalmente de Acuerdo 14 27,5 275 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 08 a la pregunta las tareas se completan gracias al trabajo en equipo, no a
la jerarquia o los jefes que vigilan, el 25,49% se mostro totalmente de acuerdo, mientras que
un 41,18% contesto estar de acuerdo, un 15,69% se mostrd neutral a la pregunta, el 13,73%

contesto estar en desacuerdo, y un 1,96% esta muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 08

8. Las tareas se completan gracias al trabajo en equipo, no a la gerarquia o los
jefes que vigilan.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 08

8. Las tareas se completan gracias al trabajo en equipo, no a la jerarquia o los jefes que vigilan.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
vélido
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 7 13,7 13,7 17,6
Neutral 8 15,7 15,7 33,3
De acuerdo 21 41,2 41,2 74,5
Totalmente de Acuerdo 13 25,5 25,5 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 09 a la pregunta los equipos de trabajo son nuestros componentes primarios
y bésicos, el 19,61% totalmente de acuerdo, el 52,94% contesto estar de acuerdo, el 9,80%
se mostro neutral a la pregunta, mientras que el 7,84% contesto estar en desacuerdo, y un

también 7,84% se mostré muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 09

9. Los equipos de trabajo son nuestros componentes primarios yv basicos.
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9. Los equipos de trabajo son nuestros componentes
primarios y basicos.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 09

9. Los equipos de trabajo son nuestros componentes primarios y basicos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7.8 7.8 9,8
En desacuerdo 4 7.8 7.8 17,6
Neutral 5 9,8 9,8 27,5
De acuerdo 27 52,9 52,9 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 10 a la pregunta el trabajo se organiza de forma que cada persona pueda ver
la relacién que existe entre sus funciones, el 21,57% contesto estar totalmente de acuerdo,
el 49,02% contesto estar de acuerdo, el 9,80% se mostrdé neutral a la pregunta, el 7,84%,
mientras que un 7,84% contesto estar en desacuerdo, y un 9,80% contesto estar muy en
desacuerdo.

GRAFICO Nro. 10

10. El trabajo se organiza de forma que cada persona pueda ver la relacion que
existe entre sus funciones individuales y las metas de la organizacidon.
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10. El trabajo se organiza de forma que cada persona
pueda ver la relacion que existe entre sus funciones __.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 10

10. El trabajo se organiza de forma que cada persona pueda ver la relacién que existe entre sus funciones

individuales y las metas de la organizacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 5 9,8 9,8 11,8
En desacuerdo 4 7,8 7,8 19,6
Neutral 5 9,8 9,8 29,4
De acuerdo 25 49,0 49,0 78,4
Totalmente de Acuerdo 11 21,6 21,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 11 a la pregunta la autoridad se delega para que las personas puedan actuar
por cuenta propia, el 17,65% se mostré totalmente de acuerdo, el 43,14% contesto estar de
acuerdo, el 21,57%, se mostrd neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar en desacuerdo,

mientras que un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro.11

11. La autoridad se delega para que las personas puedan actuar por cuenta
propia.

S0

40

30

Porcentaje

20

0

T T T
Muy en En Meutral De acuerdo  Totalmente
desacuerdo desacuerco de Acuesrco

11. La autoridad se delega para que las personas puedan
actuar por cuenta propia.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 11

11. La autoridad se delega para que las personas puedan actuar por cuenta propia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 59
En desacuerdo 6 11,8 11,8 17,6
Neutral 11 21,6 21,6 39,2
De acuerdo 22 43,1 43,1 82,4
Totalmente de Acuerdo 9 17,6 17,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 12 a la pregunta la capacidad de las personas estan mejorando
constantemente, el 19,61% contesto que estan totalmente de acuerdo, el 47,06% contesto
estar de acuerdo, el 13,73% se mostrd neutral a la pregunta, el 9,80% contesto estar en

desacuerdo, y un 7,84% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 12

12. La capacidad de las personas esta mejorando constantemente.
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12. La capacidad de las personas esta mejorando
constantemente.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 12

12. La capacidad de las personas esta mejorando constantemente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7.8 7.8 9,8
En desacuerdo 5 9,8 9,8 19,6
Neutral 7 13,7 13,7 33,3
De acuerdo 24 47,1 47,1 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 13 a la pregunta la empresa invierte continuamente para mejorar las
destrezas de los empleados, el 21,57% contesto estar totalmente de acuerdo, el 43,14%
contesto estar de acuerdo, el 11,76% se mostré neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar

en desacuerdo, y el 9,80% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 13

13. La empresa invierte continuamente para mejorar las destrezas de los
empleados.
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13. La empresa invierte continuamente para mejorar las
destrezas de los empleados.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro.13

13. La empresa invierte continuamente para mejorar las destrezas de los empleados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 5 9,8 9,8 11,8
En desacuerdo 6 11,8 11,8 235
Neutral 6 11,8 11,8 35,3
De acuerdo 22 43,1 43,1 78,4
Totalmente de Acuerdo 11 21,6 21,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 14 a la pregunta las capacidades de las personas son una fuente importante
de ventajas para laempresa que le ayudan, el 29,91% contestaron estar totalmente de acuerdo,
el 33,33% contesto estar de acuerdo, el 11,76% se mostrd neutral a la pregunta, el 11,76%
también se mostré en desacuerdo a la pregunta, y un 11,76% contesto estar muy en
desacuerdo.

GRAFICO Nro. 14

14. Las capacidades de las personas son una fuente importante de ventajas para
la empresa que le ayudan a competir mejor.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 14

14. Las capacidades de las personas son una fuente importante de ventajas para la empresa que le ayudan a

competir mejor.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 6 11,8 11,8 13,7
En desacuerdo 6 11,8 11,8 255
Neutral 6 11,8 11,8 37,3
De acuerdo 17 333 333 70,6
Totalmente de Acuerdo 15 29,4 29,4 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 15 a la pregunta a menudo ocurren problemas porque no tenemos las
destrezas necesarias para realizar el trabajo, el 9,80% contesto estar totalmente de acuerdo,
el 29,41% contesto estar de acuerdo, el 31,37% se mostr6 neutral, el 19,61% contesto estar
en desacuerdo, y el 7,84% contesto estar muy en desacuerdo. Un 9,90% se mostré indeciso,

y un 9,90% manifesto probablemente no.

GRAFICO Nro. 15

15. A menudo ocurren problemas porque no tenemos las destrezas necesarias
para realizar el trabajo.
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15. A menudo ocurren problemas porque no tenemos las
destrezas necesarias para realizar el trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro.15

15. A menudo ocurren problemas porque no tenemos las destrezas necesarias para realizar el trabajo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7,8 7,8 9,8
En desacuerdo 10 19,6 19,6 29,4
Neutral 16 31,4 314 60,8
De acuerdo 15 29,4 29,4 90,2
Totalmente de Acuerdo 5 9,8 9,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 16 a la pregunta los lideres y gerentes hacen lo que dicen, 15,69% contesto
estar totalmente de acuerdo, el 47,06% contesto estar de acuerdo, el 17,65% manifesto estar
neutral a la pregunta, el 15,69% contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 1,96%

contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 16

16. Los lideres v gerentes hacen lo cqque dicen.
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16. Los lideres y gerentes hacen lo que dicen.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro.16

16. Los lideres y gerentes hacen lo que dicen.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 8 15,7 15,7 19,6
Neutral 9 17,6 17,6 37,3
De acuerdo 24 47,1 47,1 84,3
Totalmente de Acuerdo 8 15,7 15,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 17 a la pregunta existe un estilo gerencial caracteristico y un conjunto
especifico de précticas gerenciales el 13,73% contesto estar totalmente de acuerdo, un
54,90% manifesto estar de acuerdo, el 19,61% se mostro neutral a la pregunta, el 7,84%

contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 17

17. Existe un estilo gerencial caracteristico vy un conjunto especifico de practicas
gerenciales.
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17. Existe un estilo gerencial caracteristico y un conjunto
especifico de practicas gerenciales.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 17

17. Existe un estilo gerencial caracteristico y un conjunto especifico de practicas gerenciales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 4 7.8 7.8 11,8
Neutral 10 19,6 19,6 31,4
De acuerdo 28 54,9 54,9 86,3
Totalmente de Acuerdo 7 13,7 13,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 18 a la pregunta existen un conjunto de valores claros y consistentes que
gobiernen nuestras précticas empresariales, el 17,65% contesto estar totalmente de acuerdo,
el 52,94% contesto estar de acuerdo, el 23,53% manifestd estar neutral a la pregunta, el
1,96% contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 1,96% contesto estar muy en

desacuerdo.

GRAFICO Nro. 18

18. Existen un conjunto de valores claros y concistentes que gobiernen nuestras
practicas empresariales.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 18

18. Existen un conjunto de valores claros y consistentes que gobiernen nuestras practicas empresariales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 1 2,0 2,0 59
Neutral 12 235 235 29,4
De acuerdo 27 52,9 52,9 82,4
Totalmente de Acuerdo 9 17,6 17,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 19 a la pregunta si ignoramos nuestros valores basicos nos metemos en un
aprieto el, 13,73% contesto estar totalmente de acuerdo, el 58,82% contesto estar de acuerdo,

el 11,76% manifesto estar neutral a la pregunta, el 9,80% contesto estar en desacuerdo con

la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 19

19. Si ignoramos nuestros valores basicos nos metemos en un aprieto.

Porcentaje

n Meutral De acusrco  Totalmente

Muy en
de Acuerdo

E
desacuerdo desacuerdo

19. Si ignoramos nuestros valores basicos nos metemos
en un aprieto.

Fuente: Elaboracion Propia

72

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i L[LgE Nacional del
Altiplano

TABLA Nro.19

19. Si ignoramos nuestros valores basicos nos metemos en un aprieto.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 5,9
En desacuerdo 5 9,8 9,8 15,7
Neutral 6 11,8 11,8 27,5
De acuerdo 30 58,8 58,8 86,3
Totalmente de Acuerdo 7 13,7 13,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 20 a la pregunta existe un codigo de ética que guia nuestro comportamiento
y nos indica lo que debemos y no hacer el, 15,69% contesto estar totalmente de acuerdo, el
47,06% contesto estar de acuerdo, el 13,73% manifestd estar neutral a la pregunta, el 13,73%

contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 7,84% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 20

20. Existe un codigo de etica que guia nuestro comportamiento y nos indica lo
que debemos v no debemos hacer.
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20. Existe un codigo de etica que guia nuestro
comportamiento y nos indica lo que debemos y no __.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 20

20. Existe un codigo de ética que guia nuestro comportamiento y nos indica lo que debemos y no debemos hacer.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7.8 7.8 9,8
En desacuerdo 7 13,7 13,7 23,5
Neutral 7 13,7 13,7 37,3
De acuerdo 24 47,1 47,1 84,3
Totalmente de Acuerdo 8 15,7 15,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 21 a la pregunta cuando hay desacuerdos, trabajamos con ahinco para
obtener soluciones de beneficio mutuo, el 19,61% contesto estar totalmente de acuerdo, el
43,14% manifestd estar de acuerdo, el 23,53% se mostrd neutral a la pregunta, el 7,84%

contesto estar en desacuerdo, y por ultimo el 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 21

21. Cuando hay desacuerdos, trabajamos con ahinco para optener soluciones
de beneficio motuo.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 21

21. Cuando hay desacuerdos, trabajamos con ahinco para obtener soluciones de beneficio mutuo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 59
En desacuerdo 4 7.8 7.8 13,7
Neutral 12 23,5 23,5 37,3
De acuerdo 22 43,1 43,1 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 22 a la pregunta existe una cultura solida el, 17,65% contesto estar
totalmente de acuerdo, el 49,02% contesto estar de acuerdo, el 15,69% manifestd estar neutral

a la pregunta, el 7,84% contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 7,84% contesto

estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 22

22 Existe una cultura solida.
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22, Existe una cultura solida.

Fuente: Elaboracion Propia

75

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i L[LgE Nacional del
Altiplano

TABLA Nro. 22

22. Existe una cultura solida.

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7,8 7,8 9,8
En desacuerdo 4 7,8 7,8 17,6
Neutral 8 15,7 15,7 33,3
De acuerdo 25 49,0 49,0 82,4
Totalmente de
9 17,6 17,6 100,0
Acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 23 a la pregunta es facil ponerse en la empresa incluso frente a problemas
dificiles, el 19,61% contesto estar totalmente de acuerdo, el 47,06% contesto estar de
acuerdo, el 15,69% manifestd estar neutral a la pregunta, el 9,80% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 23

23. Es facil ponerse en la empresa incluso frente a problemas dificiles.
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23. Es facil ponerse en la empresa incluso frente a
problemas dificiles.

Fuente: Elaboracion Propia

76

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO {45 Nacional del
Altiplano

TABLA Nro. 23

23. Es facil ponerse en la empresa incluso frente a problemas dificiles.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 5,9 59 7,8
En desacuerdo 5 9,8 9,8 17,6
Neutral 8 15,7 15,7 33,3
De acuerdo 24 471 47,1 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 24 a la pregunta a menudo tenemos problemas para llegar a un acuerdo
sobre asunto clave, el 13,73% contesto estar totalmente de acuerdo, el 45,10% contesto estar
de acuerdo, el 27,45% manifesto estar neutral a la pregunta, el 9,08% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 24

24 A menudo tenemos problemas para llegar a un acuerdo sobre asunto clave.
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24 A menudo tenemos problemas para llegar a un
acuerdo sobre asunto clave.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 24

24. A menudo tenemos problemas para llegar a un acuerdo sobre asunto clave.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 5 9,8 9,8 13,7
Neutral 14 27,5 27,5 41,2
De acuerdo 23 45,1 45,1 86,3
Totalmente de Acuerdo 7 13,7 13,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 25 a la pregunta existe un acuerdo claro sobre la forma correcta e incorrecta
de hacer las cosas, el 9,80% contesto estar totalmente de acuerdo, el 56,86% contesto estar
de acuerdo, el 17,65% manifesto estar neutral a la pregunta, el 9,80% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 25

25. Existe un acuerdo claro sobre forma correcta e incorrecta de hacer correcta.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 25

25. Existe un acuerdo claro sobre la forma correcta e incorrecta de hacer las cosas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 5,9
En desacuerdo 5 9,8 9,8 15,7
Neutral 9 17,6 17,6 33,3
De acuerdo 29 56,9 56,9 90,2
Totalmente de Acuerdo 5 9,8 9,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 26 a la pregunta la metodologia que seguimos en nuestro negocio es
consistente y predecible, el 19,61% contesto estar totalmente de acuerdo, el 45,10% contesto
estar de acuerdo, el 17,65% manifestd estar neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar

en desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO N° 26

26. La metodologia que seguimos en nuestro negocio es consistente y
predecible.
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26. La metodeologia que seguimos en nuestro negocio es
consistente y predecible.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 26

26. La metodologia que seguimos en nuestro negocio es consistente y predecible.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 59
En desacuerdo 6 11,8 11,8 17,6
Neutral 9 17,6 17,6 35,3
De acuerdo 23 45,1 45,1 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 27 a la pregunta las personas que estan en diferentes partes de la
organizacion comparten una perspectiva comudn, el 7,84% contesto estar totalmente de
acuerdo, el 52,94% contesto estar de acuerdo, el 21,57% manifesto estar neutral a la pregunta,
el 9,80% contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en

desacuerdo.

GRAFICO Nro. 27

27. las personas que estan en diferentes partes de la organizacion comparten
una perspectiva comun.
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27 . las personas que estan en diferentes partes de la
organizacion comparten una perspectiva comun.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 27

27. las personas que estan en diferentes partes de la organizacion comparten una perspectiva comun.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vilido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 5,9 59 7,8
En desacuerdo 5 9,8 9,8 17,6
Neutral 11 21,6 21,6 39,2
De acuerdo 27 52,9 52,9 92,2
Totalmente de Acuerdo 4 7,8 7,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 28 a la pregunta es facil coordinar proyectos entre las diferentes partes de
la organizacion, el 7,84% contesto estar totalmente de acuerdo, el 49,02% contesto estar de
acuerdo, el 23,53% manifestd estar neutral a la pregunta, el 13,73% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 28

28. Es facil coordinar proyvectos entre las diferentes partes de la organizacion.
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28. Es facil coordinar proyectos entre las diferentes
partes de la organizacion.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 28

28. Es facil coordinar proyectos entre las diferentes partes de la organizacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 5,9
En desacuerdo 7 13,7 13,7 19,6
Neutral 12 23,5 23,5 43,1
De acuerdo 25 49,0 49,0 92,2
Totalmente de Acuerdo 4 7,8 7,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 29 a la pregunta ¢el trabajo con una persona que esta en otra parte de esta
organizacion es trabajar con una persona de otra organizacion?, el 5,88% contesto estar
totalmente de acuerdo, el 25,49% contesto estar de acuerdo, el 25,49% manifesto estar neutral
a la pregunta, el 33,33 contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 7,84% contesto

estar muy en desacuerdo.

GRAFICO N° 29

29._ El trabajo con una persona que esta en otra parte de esta organizacion es
como trabajar con una persona de otra organizacién.
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29. El trabajo con una persona gque esta en otra parte de
esta organizaciéon es como trabajar con una persona de __.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 29

29. El trabajo con una persona que esta en otra parte de esta organizacién es como trabajar con una persona de
otra organizacién.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7,8 7,8 9,8
En desacuerdo 17 333 333 43,1
Neutral 13 25,5 255 68,6
De acuerdo 13 25,5 255 94,1
Totalmente de Acuerdo 3 59 59 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 30 a la pregunta las metas estan alineadas en todos los niveles, el 7,84%
contesto estar totalmente de acuerdo, el 56,86% contesto estar de acuerdo, el 13,73%
manifesto estar neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar en desacuerdo con la pregunta,

y un 7,84% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 30

30. Las metas estan aliniadas en todos los niveles.
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30. Las metas estan aliniadas en todos los niveles.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 30

30. Las metas estan alineadas en todos los niveles.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7.8 7.8 9,8
En desacuerdo 6 11,8 11,8 21,6
Neutral 7 13,7 13,7 35,3
De acuerdo 29 56,9 56,9 92,2
Totalmente de Acuerdo 4 7.8 7.8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 31 a la pregunta la forma de hacer las cosas es muy flexible y se puede
cambiar facilmente, el 9,80% contesto estar totalmente de acuerdo, el 47,06% contesto estar
de acuerdo, el 56,86% manifestd estar neutral a la pregunta, el 17,65% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 7,84% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO N° 31

31. Laforma de hacer las cosas es muy flexible yv se puede cambiar facilmente.
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31. Laforma de hacer las cosas es muy flexible y se
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA N° 31
31. La forma de hacer las cosas es muy flexible y se puede cambiar facilmente.
. ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 59 59 7,8
En desacuerdo 4 7.8 7.8 15,7
Neutral 9 17,6 17,6 33,3
De acuerdo 29 56,9 56,9 90,2
Totalmente de
5 9,8 9,8 100,0
Acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 32 a la pregunta respondemos bien en la competencia y otros cambios en
el entorno comercial, el 7,84% contesto estar totalmente de acuerdo, el 52,94% contesto estar
de acuerdo, el 23,53% manifestd estar neutral a la pregunta, el 9,80% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 32

32. Respondemos bien en la competencia y otros cambios en el entorno
comercial.
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32. Respondemos bien en la competencia y otros cambios
en el entorno comercial.

Fuente: Elaboracion Propia

85

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i L[LgE Nacional del
Altiplano

TABLA Nro. 32

32. Respondemos bien en la competencia y otros cambios en el entorno comercial.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 59
En desacuerdo 5 9,8 9,8 15,7
Neutral 12 23,5 23,5 39,2
De acuerdo 27 52,9 52,9 92,2
Totalmente de Acuerdo 4 7,8 7.8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 33 a la pregunta continuamente se adoptan métodos nuevos y mejorados
para realizar el trabajo, el 11,76% contesto estar totalmente de acuerdo, el 50,98% contesto
estar de acuerdo, el 13,73% manifestd estar neutral a la pregunta, el 15,69% contesto estar

en desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO N° 33

33. Continuamente se adoptan meii::odt?s_ nuevos y mejorados para realizar el
rabajo.
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33. Continuamente se adoptan metodos nuevos y
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 33

33. Continuamente se adoptan métodos nuevos y mejorados para realizar el trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 5,9 5,9 7,8
En desacuerdo 8 15,7 15,7 23,5
Neutral 7 13,7 13,7 37,3
De acuerdo 26 51,0 51,0 88,2
Totalmente de Acuerdo 6 11,8 11,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 34 a la pregunta generalmente hay resistencia a las iniciativas que surgen
para realizar cambios, el 23,53% contesto estar de acuerdo, el 35,29% manifestd estar neutral
a la pregunta, el 35,29% contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto

estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 34

34. Generalmente hay resistencia a las iniciativas que surgen para realizar
cambios.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 34

34. Generalmente hay resistencia a las iniciativas que surgen para realizar cambios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 5,9
En desacuerdo 18 35,3 35,3 41,2
Neutral 18 35,3 35,3 76,5
De acuerdo 12 23,5 23,5 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 35 a la pregunta las diferentes partes de la organizacion generalmente
cooperan entre si para realizar cambios, el 3,92% contesto estar totalmente de acuerdo, el
56,86% contesto estar de acuerdo, el 15,69% manifesto estar neutral a la pregunta, el 17,65%

contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO N° 35

35. Las diferentes partes de la organizacién generalmente cooperan entre si para
realizar cambios.
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TABLA N° 35
35. Las diferentes partes de la organizacion generalmente cooperan entre si para realizar cambios.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ]
valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 39 59
En desacuerdo 9 17,6 17,6 23,5
Neutral 8 15,7 15,7 39,2
De acuerdo 29 56,9 56,9 96,1
Totalmente de
2 3,9 3,9 100,0
Acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 36 a la pregunta los comentarios y recomendaciones de los clientes a
menudo producen cambios, el 7,84% contesto estar totalmente de acuerdo, el 50,98%
contesto estar de acuerdo, el 25,49% manifestd estar neutral a la pregunta, el 13,73% contesto

estar en desacuerdo.

GRAFICO N° 36

36. Los comentarios y recomendaciones de los clientes a menudo producen

cambios.
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36. Los comentarios y recomendaciones de los clientes a
menudo producen cambios.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA N° 36
36. Los comentarios y recomendaciones de los clientes a menudo producen cambios.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 7 13,7 13,7 15,7
Neutral 13 255 255 41,2
De acuerdo 26 51,0 51,0 92,2
Totalmente de Acuerdo 4 7.8 7.8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 37 a la pregunta las sugerencias de los clientes influencian nuestras
decisiones, el 7,84% contesto estar totalmente de acuerdo, el 49,02% contesto estar de
acuerdo, el 25,49% manifestd estar neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 37

37. Las sugerencias de los clientes influencian nuestras decisiones.
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TABLA Nro. 37

37. Las sugerencias de los clientes influencian nuestras decisiones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 5,9
En desacuerdo 6 11,8 11,8 17,6
Neutral 13 25,5 25,5 43,1
De acuerdo 25 49,0 49,0 92,2
Totalmente de Acuerdo 4 7.8 7.8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 38 a la pregunta todos los miembros comprenden a fondo los deseos y
necesidades de los clientes, el 11,76% contesto estar totalmente de acuerdo, el 54,90%
contesto estar de acuerdo, el 17,65% manifestd estar neutral a la pregunta, el 7,84% contesto

estar en desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro38

38. Todos los miembros comprenderl'! a I;ondo los deseos y necesidades de los
clientes.
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TABLA Nro.38

38. Todos los miembros comprenden a fondo los deseos y necesidades de los clientes.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 59 5,9 7.8
En desacuerdo 4 7.8 7.8 15,7
Neutral 9 17,6 17,6 333
De acuerdo 28 54,9 54,9 88,2
Totalmente de Acuerdo 6 11,8 11,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 39 a la pregunta los lideres y gerentes hacen lo que dicen, 19,61% contesto
estar totalmente de acuerdo, el 31,37% contesto estar de acuerdo, el 29,41% manifestd estar
neutral a la pregunta, el 13,73% contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 3,92%

contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 39

39. Muestras decisiones generalmente ignoran los intereses de los clientes.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 39

39. Nuestras decisiones generalmente ignoran los intereses de los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 39 39 5,9
En desacuerdo 7 13,7 13,7 19,6
Neutral 15 29,4 29,4 49,0
De acuerdo 16 314 314 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 40 a la pregunta alentamos el contacto directo entre nuestra gente y los
clientes, el 9,80% contesto estar totalmente de acuerdo, el 56,86% contesto estar de acuerdo,
el 19,61% manifesto estar neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar en desacuerdo con
la pregunta, y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo

GRAFICO Nro. 40

40. Alentamos el contacto directo entre nuestra gente vy los clientes.
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40. Alentamos el contacto directo entre nuestra gente y
los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 40

40. Alentamos el contacto directo entre nuestra gente y los clientes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 6 11,8 11,8 13,7
Neutral 10 19,6 19,6 333
De acuerdo 29 56,9 56,9 90,2
Totalmente de Acuerdo 5 9,8 9,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 41 a la pregunta vemos nuestras fallas como una oportunidad para aprender
y mejorar, el 11,76% contesto estar totalmente de acuerdo, el 54,90% contesto estar de
acuerdo, el 17,65% manifestd estar neutral a la pregunta, el 9,80% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 41

41. Vemos nuestras fallas como una oportunidad para aprender y mejorar.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 41

41. Vemos nuestras fallas como una oportunidad para aprender y mejorar.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 59
En desacuerdo 5 9,8 9,8 15,7
Neutral 9 17,6 17,6 33,3
De acuerdo 28 54,9 54,9 88,2
Totalmente de Acuerdo 6 11,8 11,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 42 a la pregunta se alienta y recompensa el ignorar y tomar riesgos, el
11,76% contesto estar totalmente de acuerdo, el 50,98% contesto estar de acuerdo, el 21,57%
manifesto estar neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar en desacuerdo con la pregunta,

y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 42

42. Se alienta y recompensa el ignorar y tomar riesgos.
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TABLA Nro. 42

42. Se alienta y recompensa el ignorar y tomar riesgos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 6 11,8 11,8 15,7
Neutral 11 21,6 21,6 37,3
De acuerdo 26 51,0 51,0 88,2
Totalmente de Acuerdo 6 11,8 11,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 43 a la pregunta muchos detalles importantes pasan por desapercibidos, el
11,76% contesto estar totalmente de acuerdo, el 25,49% contesto estar de acuerdo, el 33,33%
manifesto estar neutral a la pregunta, el 25,49% contesto estar en desacuerdo con la pregunta,

y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 43

43. Muchos detalles importantes pasan desapercibidos.
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43. Muchos detalles importantes pasan desapercibidos.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 43

43. Muchos detalles importantes pasan desapercibidos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 13 255 255 29,4
Neutral 17 333 333 62,7
De acuerdo 13 25,5 25,5 88,2
Totalmente de Acuerdo 6 11,8 11,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 44 ala pregunta el aprendizaje es un objetivo importante en nuestras labores
cotidianas, el 15,69% contesto estar totalmente de acuerdo, el 47,06% contesto estar de
acuerdo, el 15,69% manifestd estar neutral a la pregunta, el 13,73% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 44

44 El aprendizaje es un objetivo importante nuestras labores cotidianos.
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44. El aprendizaje es un objetivo importante nuestras
labores cotidianos.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 44

44. El aprendizaje es un objetivo importante nuestras labores cotidianos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 59 5,9 7.8
En desacuerdo 7 13,7 13,7 21,6
Neutral 8 15,7 15,7 37,3
De acuerdo 24 47,1 47,1 84,3
Totalmente de Acuerdo 8 15,7 15,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 45 a la pregunta nos aseguramos de que la mano derecha sepa lo que hace
la mano izquierda, el 9,80% contesto estar totalmente de acuerdo, el 49,02% contesto estar
de acuerdo, el 19,61% manifestd estar neutral a la pregunta, el 13,73% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 45

45. Mos aceguramos de que "la mano derecha sepalo que hace la mano
izquierda".
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45 Nos aceguramos de que "la mano derecha sepa lo que
hace la mano izquierda”'.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 45

45. Nos aseguramos de que "'la mano derecha sepa lo que hace la mano izquierda.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 59 5,9 7,8
En desacuerdo 7 13,7 13,7 21,6
Neutral 10 19,6 19,6 41,2
De acuerdo 25 49,0 49,0 90,2
Totalmente de Acuerdo 5 9,8 9,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 46 a la pregunta existe direccion y un propdsito a largo plazo, el 15,69%
contesto estar totalmente de acuerdo, el 45,10% contesto estar de acuerdo, el 11,76%
manifesto estar neutral a la pregunta, el 21,57% contesto estar en desacuerdo con la pregunta,

y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 46

46. Existe direccion yv un propocito a largo plazo.
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46. Existe direccion y un propocito a largo plazo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 46

46. Existe direccion y un proposito a largo plazo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 39 3,9 5,9
En desacuerdo 11 21,6 21,6 275
Neutral 6 11,8 11,8 39,2
De acuerdo 23 45,1 45,1 84,3
Totalmente de Acuerdo 8 15,7 15,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 47 a la pregunta nuestra estrategia obliga a otras organizaciones a cambiar
su método de competencia en la industria, el 11,76% contesto estar totalmente de acuerdo, el
49,02% contesto estar de acuerdo, el 19,61% manifestd estar neutral a la pregunta, el 17,65%

contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO N° 47

47T . Muestra estrategia obliga a otras organizaciones a cambiar su metodo de
competencia en la industria.
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47 . Nuestra estrategia obliga a otras organizaciones a
cambiar su metodo de competencia en la industria.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 47

47. Nuestra estrategia obliga a otras organizaciones a cambiar su método de competencia en la industria.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 9 17,6 17,6 19,6
Neutral 10 19,6 19,6 39,2
De acuerdo 25 49,0 49,0 88,2
Totalmente de
6 11,8 11,8 100,0
Acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 48 a la pregunta existe una mision clara que le da significado y direccion a
nuestro trabajo, el 11,76% contesto estar totalmente de acuerdo, el 54,90% contesto estar de
acuerdo, el 11,76% manifestd estar neutral a la pregunta, el 17,65% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 48

48. Existe una mision clara que le da significado v direccidon a nuetro trabjo.
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48. Existe una mision clara que le da significado y
direccion a nuetro trabjo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 48

48. Existe una mision clara que le da significado y direccién a nuestro trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 9 17,6 17,6 21,6
Neutral 6 11,8 11,8 333
De acuerdo 28 54,9 54,9 88,2
Totalmente de Acuerdo 6 11,8 11,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Enel grafico N° 49 a la pregunta existe una clara estrategia para el futuro, el 19,61% contesto
estar totalmente de acuerdo, el 50,98% contesto estar de acuerdo, el 9,80% manifesto estar
neutral a la pregunta, el 15,69% contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 1,96%

contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 49
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 49

49. Existe una clara estrategia para el futuro.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 8 15,7 15,7 19,6
Neutral 5 9,8 9,8 29,4
De acuerdo 26 51,0 51,0 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 50 a la pregunta no es clara nuestra direccion estratégica, 5,88% contesto
estar totalmente de acuerdo, el 17,65% contesto estar de acuerdo, el 13,73% manifestd estar
neutral a la pregunta, el 21,57% contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 39,22%

contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 50

50. Mo es clara nuestra direcciéon estratégica.
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50. No es clara nuestra direccion estratégica.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 50

50. No es clara nuestra direccion estratégica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 20 39,2 39,2 41,2
En desacuerdo 11 21,6 21,6 62,7
Neutral 7 13,7 13,7 76,5
De acuerdo 9 17,6 17,6 94,1
Totalmente de Acuerdo 3 59 59 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 51 a la pregunta existe un acuerdo generalizado sobre nuestras metas, el
13,73% contesto estar totalmente de acuerdo, el 41,18% contesto estar de acuerdo, el 25,49%
manifesto estar neutral a la pregunta, el 13,73% contesto estar en desacuerdo con la pregunta,

y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 51

51. Existe un acuerdo genralizado sobre nuestras metas.
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51. Existe un acuerdo genralizado sobre nuestras metas.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 51

51. Existe un acuerdo generalizado sobre nuestras metas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 5,9
En desacuerdo 7 13,7 13,7 19,6
Neutral 13 25,5 255 45,1
De acuerdo 21 41,2 41,2 86,3
Totalmente de Acuerdo 7 13,7 13,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 52 a la pregunta nuestros lideres fijan metas ambiciosas pero realistas, el
13,73% contesto estar totalmente de acuerdo, el 49,02% contesto estar de acuerdo, el 23,53%
manifesto estar neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar en desacuerdo con la pregunta,

y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 52

52 Muestros lideres fijan metas ambiciosas, pero realistas.
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52. Nuestros lideres fijan metas ambiciosas, pero
realistas.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 52

52. Nuestros lideres fijan metas ambiciosas, pero realistas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
En desacuerdo 6 11,8 11,8 13,7
Neutral 12 23,5 23,5 37,3
De acuerdo 25 49,0 49,0 86,3
Totalmente de Acuerdo 7 13,7 13,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 53 a la pregunta nuestra dirigencia a comunicado oficialmente los objetivos
que intentamos alcanzar, el 13,73% contesto estar totalmente de acuerdo, el 52,94% contesto
estar de acuerdo, el 13,73% manifestd estar neutral a la pregunta, el 11,76% contesto estar

en desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 53

53. Nuestra dirigencia a comunicado oficialmente los objetivos que intentamos
alcanzar.
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53. Nuestra dirigencia a comunicado oficialmente los
objetivos que intentamos alcanzar.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 53

53. Nuestra dirigencia comunicado oficialmente los objetivos que intentamos alcanzar.

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 59 59 7,8
En desacuerdo 6 11,8 11,8 19,6
Neutral 7 13,7 13,7 33,3
De acuerdo 27 52,9 52,9 86,3
Totalmente de
7 13,7 13,7 100,0
Acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 54 a la pregunta seguimos continuamente nuestro progreso en la relacion
en las metas que hemos establecido, el 17,65% contesto estar totalmente de acuerdo, el
47,06% contesto estar de acuerdo, el 21,57% manifesto estar neutral a la pregunta, el 7,84%

contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 3,92% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 54

54. Seguimos continuamente nuestro progreso en la relacion en las metas que
hemos establecido.
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54. Seguimos continuamente nuestro progreso en la
relacion en las metas que hemos establecido.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 54

54. Seguimos continuamente nuestro progreso en la relacién en las metas que hemos establecido.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ]
valido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 59
En desacuerdo 4 7,8 7,8 13,7
Neutral 11 21,6 21,6 35,3
De acuerdo 24 47,1 47,1 82,4
Totalmente de
9 17,6 17,6 100,0
Acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 55 a la pregunta las personas comprende lo que hay que hacer para que
seamos exitosos a largo plazo, 9,80% contesto estar totalmente de acuerdo, el 50,98%
contesto estar de acuerdo, el 23,53% manifestd estar neutral a la pregunta, el 5,88% contesto

estar en desacuerdo con la pregunta, y un 7,84% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 55

55 Las personas comprenden lo que hay que hacer para que seamos existoso a
largo plazo.
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55. Las personas comprenden lo que hay que hacer para
que seamos existoso a largo plazo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 55

55. Las personas comprenden lo que hay que hacer para que seamos exitoso a largo plazo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 4 7.8 7.8 9,8
En desacuerdo 3 5,9 59 15,7
Neutral 12 23,5 23,5 39,2
De acuerdo 26 51,0 51,0 90,2
Totalmente de Acuerdo 5 9,8 9,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 56 a la pregunta compartimos una visién comun acerca de como seré la
organizacion en el futuro, el 11,76% contesto estar totalmente de acuerdo, el 56,86% contesto
estar de acuerdo, el 13,73% manifestd estar neutral a la pregunta, el 13,73% contesto estar

en desacuerdo con la pregunta, y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO N° 56

56. Compartimos una vison comun acerca de como cera la organizacion en el
futuro.
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56. Compartimos una viséon comiun acerca de como cera la
organizacion en el futuro.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 56

56. Compartimos una visén comun acerca de cdmo serd la organizacion en el futuro.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 7 13,7 13,7 17,6
Neutral 7 13,7 13,7 31,4
De acuerdo 29 56,9 56,9 88,2
Totalmente de Acuerdo 6 11,8 11,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 57 a la pregunta nuestros lideres tienen una vision a largo plazo, el 17,65%
contesto estar totalmente de acuerdo, el 49,02% contesto estar de acuerdo, el 19,61%
manifesto estar neutral a la pregunta, el 5,88% contesto estar en desacuerdo con la pregunta,

y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 57

57. Muestros lideres tienen una vision a largo plazo.
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57. Muestros lideres tienen una vision a largo plazo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 57

57. Nuestros lideres tienen una visién a largo plazo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 5,9 5,9 7.8
En desacuerdo 3 5,9 5,9 13,7
Neutral 10 19,6 19,6 33,3
De acuerdo 25 49,0 49,0 82,4
Totalmente de Acuerdo 9 17,6 17,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 58 a la pregunta las ideas a corto plazo a menudo comprometen nuestra
vision a largo plazo, el 17,65% contesto estar totalmente de acuerdo, el 54,90% contesto estar
de acuerdo, el 11,76% manifesto estar neutral a la pregunta, el 7,84% contesto estar en

desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 58

58. Las ideas a corto plazo a menudo comprometen nuestra vision a largo plazo.
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TABLA Nro. 58

58. Las ideas a corto plazo a menudo comprometen nuestra vision a largo plazo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 59 59 7.8
En desacuerdo 4 7.8 7.8 15,7
Neutral 6 11,8 11,8 27,5
De acuerdo 28 54,9 54,9 82,4
Totalmente de
9 17,6 17,6 100,0
Acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 59 a la pregunta nuestra vision estimula y motiva a nuestros empleados, el
19,61% contesto estar totalmente de acuerdo, el 49,02% contesto estar de acuerdo, el 11,76%
manifesto estar neutral a la pregunta, el 15,69% contesto estar en desacuerdo con la pregunta,

y un 1,96% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 59

59. Nuestra vision estimula yv motiva a nuestro empleados.
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59. Nuestra vision estimula y motiva a nuestro empleados.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 59

59. Nuestra vision estimula y motiva a nuestro empleados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 3,9
En desacuerdo 8 15,7 15,7 19,6
Neutral 6 11,8 11,8 314
De acuerdo 25 49,0 49,0 80,4
Totalmente de Acuerdo 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 60 a la pregunta cumplimos nuestras exigencias a corto plazo sin
comprometer nuestra vision a largo plazo, el 9,80% contesto estar totalmente de acuerdo, el
47,06% contesto estar de acuerdo, el 17,65% manifestd estar neutral a la pregunta, el 17,65%

contesto estar en desacuerdo con la pregunta, y un 5,88% contesto estar muy en desacuerdo.

GRAFICO Nro. 60

60. Cumplimos nuestras exigencias a corto plazo sin comprometer nuestra
vision a largo plazo.
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60. Cumplimos nuestras exigencias a corto plazo sin
comprometer nuestra vision a largo plazo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 60

60. Cumplimos nuestras exigencias a corto plazo sin comprometer nuestra vision a largo plazo.

. ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy en desacuerdo 3 5,9 59 7,8
En desacuerdo 9 17,6 17,6 255
Neutral 9 17,6 17,6 43,1
De acuerdo 24 471 471 90,2
Totalmente de
5 9,8 9,8 100,0
Acuerdo
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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5.3. Desempefio laboral de los trabajadores del hotel Sonesta Posadas del

Inca de Puno

En el grafico N° 61 a la pregunta crecimiento en ventas e ingresos, el 7,84% contesto muy
alto, el 62,75% contesto alto, el 25,49% manifestd que es un promedio, el 1,96% contesto

que es bajo.

GRAFICO Nro. 61

61. Crecimiento en ventas e ingresos.
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61. Crecimiento en ventas e ingresos.

Fuente: Elaboracién Propia
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TABLA Nro. 61

61. Crecimiento en ventas e ingresos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Bajo 1 2,0 2,0 3,9
Promedio 13 25,5 25,5 29,4
Alto 32 62,7 62,7 92,2
Muy Alto 4 78 7,8 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 62 a la pregunta participacion de mercado, el 19,61% contesto muy alto, el

54,90% contesto que es alto, el 23,53% manifestd que es un promedio.

GRAFICO N° 62

62. Participacién de mercado.
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62. Participacion de mercado.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 62

62. Participacion de mercado.

) . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Promedio 12 23,5 23,5 25,5
Alto 28 54,9 54,9 80,4
Muy Alto 10 19,6 19,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 63 a la pregunta rentabilidad y rendimiento del activo, el 17,65% contesto
muy alto, el 52,94% manifestd que es alto, el 23,53 contesto que es promedio, y el 3,92%

manifesto que es bajo.

GRAFICO Nro. 63

63. Rentabilidad y rendimiento del activo.
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63. Rentabilidad y rendimiento del activo.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 63

63. Rentabilidad y rendimiento del activo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Bajo 2 3,9 3,9 5,9
Promedio 12 23,5 23,5 29,4
Alto 27 52,9 52,9 82,4
Muy Alto 9 17,6 17,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 64 a la pregunta calidad de productos y servicios, el 21,57% contesto que

es muy alto, el 58,82% contesto que es alto, el 15,69% contesto que es un promedio, el 1,96%

contesto que es bajo.

GRAFICO Nro. 64

64. Calidad de productos y servicios.
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64. Calidad de productos y servicios.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 64

64. Calidad de productos y servicios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Bajo 1 2,0 2,0 3,9
Promedio 8 15,7 15,7 19,6
Alto 30 58,8 58,8 78,4
Muy Alto 11 21,6 21,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 65 a la pregunta desarrollo de nuevos productos y/o servicios, el 21,57%
contesto que es muy alto, el 58,82% contesto que es alto, el 13,73% contesto que es un

promedio, el 3,92% contesto que es bajo.

GRAFICO Nro. 65

65. Desarrollo de nuevos productos ylo servicios.
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65. Desarrollo de nuevos productos ylo servicios.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 65

65. Desarrollo de nuevos productos y/o servicios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vilido 1 2,0 2,0 2,0
Bajo 2 39 39 59
Promedio 7 13,7 13,7 19,6
Alto 30 58,8 58,8 78,4
Muy Alto 11 21,6 21,6 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 66 a la pregunta satisfaccion de los empleados, el 31,37% contesto que es

muy alto, el 54,90% contesto que es alto, el 11,76% que es un promedio.

GRAFICO Nro. 66

66. Satisfaccion de los empleados.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 66

66. Satisfaccion de los empleados.

. . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Promedio 6 11,8 11,8 13,7
Alto 28 54,9 54,9 68,6
Muy Alto 16 314 314 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 67 a la pregunta desempefio general de la empresa, el 27,45% contesto que
es muy alto, el 54,90% contesto que es alto, 9,80% que es un promedio, el 3,92% que es bajo,

y el 1,96% muy bajo.

GRAFICO Nro. 67

67. Desempefio general de la empresa.
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67. Desempefio general de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 67

67. Desempefio general de la empresa.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Muy Bajo 1 2,0 2,0 39
Bajo 2 39 39 7.8
Promedio 5 9,8 9,8 17,6
Alto 28 54,9 54,9 72,5
Muy Alto 14 275 27,5 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 68 a la pregunta hacen un promedio de 10%, de 50 a 59 afios de edad, un
promedio de 32% de los encuestados de 40 a 49 afios de edad, el 36,00% es de 30 a 39 afios

de edad, el 22,00% lo hacen los comprendidos entre los 20 y 29 afios de edad.

GRAFICO Nro. 68

Edad.

Porcentaje

Edad.

Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 68

Edad.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido 20a29 11 21,6 22,0 22,0
30a39 18 353 36,0 58,0
40 a 49 16 314 32,0 90,0
50 a59 5 9,8 10,0 100,0
Total 50 98,0 100,0
Perdidos Sistema 1 2,0
Total 51 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 69 a la pregunta genero un 62,75% lo comprenden el sexo masculino, y el

35,29% lo comprende el género femenino.

GRAFICO Nro. 69

Genero.
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Fuente: Elaboracion Propia
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TABLA Nro. 69

Genero.
) . o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Vélido 1 2,0 2,0 2,0
Femenino 18 35,3 35,3 37,3
Masculino 32 62,7 62,7 100,0
Total 51 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico N° 70 a la pregunta educacion el 31,37% son profesionales, el 31,37%
contestaron ser técnicos, 27,45% llevaron cursos universitarios, y el 7,84% tienen estudios

secundarios.

GRAFICO Nro. 70

Educacion.

I
] ] I

Hasta Cursos Técnicos Profesional
secundaria Universitarios

Porcentaje

Educacién.

Fuente: Elaboracion Propia
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Educacion.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Valido 1 2,0 2,0 2,0
Hasta secundaria 4 7,8 7,8 9,8
Cursos Universitarios 14 27,5 27,5 37,3
Técnicos 16 314 31,4 68,6
Profesional 16 31,4 31,4 100,0
Total 51 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién Propia
5.4. Comportamiento organizacional de los trabajadores
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5.5. Desemperio laboral de los trabajadores
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5.6. Acciones para mejorar el comportamiento y clima organizacional de

los trabajadores del hotel Sonesta Posada del Inca de Puno

Programa para mejorar la cultura y clima organizacional

Duran (2005) sefiala:

En su articulo Mejores Empresas para trabajar: la importancia de la culturay clima
organizacional en el éxito de las empresas; menciona como el clima organizacional
es evaluado para determinar si la empresa es un buen empleador. En dicho articulo
Duran indica que las mejores empresas donde trabajar, son también las mejores
empresas en donde invertir, en atencion a que son casi el doble més rentables que el
resto de las compafiias, en conclusion a su observacion sefiala que “La alegria se
contagia y es una buena inversion”. De acuerdo a la conclusion de Durén, a
continuacion se presenta la propuesta de un programa para mejorar el clima
organizacional de una empresa nacional de giro industrial en el ambito de la
produccién. Se espera que este programa resuelva las dificultades evidenciadas
después de realizar la medicion del clima, asi como sea una eficaz herramienta para

fortalecer el ambiente positivo de la organizacion.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL.:

Proveer a la empresa hotelera Sonesta Posadas del Inca Puno de herramientas
necesarias para mejorar la cultura y el clima organizacional, de acuerdo al ultimo

diagnostico realizado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Sefalar las intervenciones necesarias en cada area para mejorar la cultura y el clima
organizacional.

Definir sobre quien recae la responsabilidad de cada intervencién propuesta.

Elevar la ponderacion obtenida en las 4reas que se calificé inferior a “de acuerdo”

para la préxima evaluacion de la cultura y el clima organizacional.

AREA: LOGRO - RECONOCIMIENTO Y LOGRO DE OBJETIVOS

OBJETIVO: Reforzar la identificacion del empleado con la empresa hotelera, a través

del reconocimiento de logros individuales y de equipo; de manera que el éxito obtenido

en el desempefio laboral sea motivado en continuidad.
INTERVENCION:

Reuniones quincenales en las cuales se trate de los logros y fracasos del
departamento.

Mantener la comunicacion jefe-colaborador de manera abierta a fin de establecer
objetivos claros, concretos y factibles.

Establecimiento de metas individuales, por equipo o por departamento que podran ser
propuestas por el mismo equipo de trabajo de manera democratica.

Las metas deberan establecerse con tiempos limites, para que el reconocimiento o
fracaso tengan parametros de medicion.

Establecer objetivos medibles y darles seguimiento en las reuniones quincenales.
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- Metas adicionales en el area de capacitacién, profesionalizacion y desarrollo de
competencias laborales podran ser propuestas después de detectar las debilidades
individuales.

PERSONAL OBJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa

hotelera, seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:

- Infraestructura: La programacion semanal o quincenal de las reuniones debera
considerar el ambiente donde se realizaran las reuniones, dependiendo del nimero de
personas de cada departamento o unidad podran realizarse en la oficina del jefe de
area o bien, en alguna sala de sesiones anexa.

- Materiales y Equipo: Es conveniente contar con un pizarron blanco, donde anotar las
ideas importantes que se traten durante la sesion. Puede utilizarse un pizarron o un
rotafolio. Adicionalmente, si los convocados a la reunion no llevan algun cuaderno
de apuntes, debe proveérseles alli.

- Personal: Para esta intervencion no figura la necesidad de personal adicional.

- Tiempo estimado: Cada reunién durard un minimo de 40 minutos y un maximo de 90
minutos.

- Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion en relacion a los
reconocimientos economicos.  Deberd incluirse en el presupuesto de cada
departamento el rubro de un bono por metas alcanzadas, o bien, el costo de cualquier
tipo de reconocimiento que haya sido aprobado.

RESPONSABLE: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo. Cada jefe de

unidad y departamento figura como el responsable de cada reunion y de la estructura de

las mismas. De igual forma, el responsable de esta actividad debera realizar un agudo

seguimiento al cumplimiento de metas para que el reconocimiento sea objetivo.

AREA: MOTIVACION EN EL PUESTO

OBJETIVO: Mantener un nivel elevado de motivacién individual que se contagie en el

ambiente laboral de forma global y positivamente. Un empleado motivado esta dispuesto
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a dar mas de si dentro del puesto de trabajo, pues se siente comodo con la reciprocidad
de dar y recibir.

INTERVENCION:

- Revisar el plan de prestaciones y beneficios actual para determinar si existen
necesidades no cubiertas en el mismo.

- Proponer ante la Gerencia General la implementacion de prestaciones o beneficios
innovadores que beneficien la imagen de la institucion ante sus propios
colaboradores.

- Reconocer los logros individuales y de equipo; de forma tanto individual como
publica.

- Implementar el reconocimiento al esfuerzo, creatividad, actividades extracurriculares
por medio del programa del “empleado del mes”; o publicando los éxitos en las
carteleras internas o en el periddico interno.

- No relacionar la motivacién con incentivos monetarios (salarios, bonificaciones); una
persona puede sentirse insatisfecha con el salario y sin embargo estar a gusto con su
trabajo.

- Escuchar a los empleados, ellos pueden proveer de ideas creativas que auto motivaran
su participacion y desempefio diario.

- Reuvisar las descripciones de los puestos con el fin de enriquecer periédicamente las
actividades de los mismos.

- Contactar una consultoria en Recursos Humanos gque provea de un estudio de sueldos
y salarios, para compararlo con el mercado salarial de la empresa.

PERSONAL OBJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:

- Infraestructura: Salas destinadas como areas de trabajo.

- Materiales y Equipo: Carteleras de corcho para cada area de circulacién importante
dentro de las instalaciones de la empresa, tachuelas, material de desecho para
publicaciones internas.
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- Personal: El departamento de Recursos Humanos debe hacerse presente en la
intervencion relacionada a prestaciones, beneficios, escala salarial y la administracion
de las carteleras de corcho.

- Tiempo estimado: El plan de prestaciones y beneficios debera tener revision cada 12
0 18 meses. El enriquecimiento de los puestos de trabajo podra realizarse de forma
eventual, de acuerdo a las necesidades presentadas.

- Presupuesto: Deberd incluirse en el presupuesto anual del departamento el costo de
la adquisicion de la encuesta salarial anual. Deben considerarse al menos 3 carteleras
de corcho, que deberan adquirirse y colocarse en las areas de mas circulacion de
personal.

RESPONSABLE: El departamento de Recursos Humanos figura como principal

ejecutor en el &rea de motivacion, por la informacién que manejard y la confidencialidad

de algunos datos. De igual forma, debe integrarse a los lideres de departamento.

AREA: TRABAJO EN EQUIPO

OBJETIVO: Fortalecer la cultura de trabajo en equipo actual en la empresa hotelera

Sonesta Posada del Inca Puno, de manera que las tareas sean realizadas de manera

eficiente y colaboradora; evitando conflictos que entorpecen el desempefio individual y

departamental repercutiendo finalmente en el ambiente de la organizacion.

INTERVENCION PROPUESTA:

- Fortalecer la identificacion del empleado con su unidad o departamento, haciéndolo
participe de cada actividad o tarea.

- Fortalecer la identificacion, participacion y pertenencia del empleado con su equipo
de trabajo por medio de actividades recreativas adicionales a las tareas laborales.

- Rotar los equipos de trabajo de manera aleatoria, a fin de que todos los colaboradores
se conozcan y logren integrar equipos con diferentes personas.

- Generar tareas diferentes que requieran interaccién con los demas departamentos para
lograr un ambiente de confianza y equipo.

- Capacitar a los lideres de unidad fortaleciendo el liderazgo y la unién de equipo.
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- Para cubrir la necesidad de interaccién social en el ambiente laboral, el departamento
de recursos humanos puede organizar actividades recreativas fuera del horario laboral
que fomenten el comparierismo.

PERSONAL OBJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:

- Infraestructura: Ninguna adicional a la estructura actual de la empresa.

- Materiales y Equipo: Ninguno adicional a los utilizados en las tareas diarias.

- Personal: El departamento de Recursos Humanos apoyara en la planificacion y
realizacion de actividades recreativas adicionales a las tareas laborales.

- Tiempo estimado: La rotacion de equipos de trabajo en el area de produccion debe
ser como minimo cada 2 meses, para que las relaciones interpersonales tengan
continuidad. Los eventos o actividades de compartimiento general en la empresa
podran tener un ciclo de 12 meses.

- Presupuesto: Debera incluirse en el presupuesto anual del departamento de recursos
humanos el area de capacitacion para los lideres de unidad. El costo que corresponde
a las actividades de compartimiento general se cargara al presupuesto de recursos
humanos; y dependera del nimero de colaboradores. La rotacion de equipos de

trabajo no lleva un costo adicional.

RESPONSABLE: El lider de cada unidad figura como responsable de la interaccion y
buena relacion entre sus colaboradores. La relacion entre los departamentos seréd
fortalecida a través de un buen compartimiento entre lideres. EI departamento de
Recursos Humanos tendrd la responsabilidad de iniciar y continuar todas aquellas

actividades laborales y no laborales que influyan en la interaccion del personal.

AREA: COMUNICACION

OBJETIVO: Mantener de forma 6ptima los canales estratégicos de comunicacion, a

fin de que el empleado esté enterado de las actividades que la empresa esta realizando.
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Al mantener informado al empleado de los cambios, mejoras y proyectos de la
organizacion, fomentard su participacion y evitara que se forme una resistencia ante los
cambios. De igual forma, puede lograrse un aprendizaje a través de las experiencias de

otros colaboradores.

INTERVENCION:

- Gerencia General debe establecer la politica de informacion que apoyara el area de
comunicacion, en donde Recursos Humanos serd el medio de enlace entre
trabajadores y empresa.

- Actualizar constantemente la informacion publicada en las carteleras informativas.

- Proponer actividades de emision de opinién: un buzon de sugerencias, un rota folio
de comentarios anénimos.

- Emitir un medio ciclico de comunicacion interna (periodico o boletin interno), en el
que se informe de aspectos como cumpleafieros, nuevos ingresos, bodas, nacimientos,
etc. asi como actividades que la empresa esté planificando o realizando.

- Educar a los lideres de unidad en relacion a la objetividad que debe mantenerse para
la recepcion de los comentarios y sugerencias que tendran por parte de su personal, y
que de igual forma, la actividad no sea tnicamente escucharlos, sino discutir, acordar
y poner en marcha las buenas ideas.

PERSONAL OBJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:

- Infraestructura: Ninguna adicional a la estructura actual de la empresa.

- Materiales y Equipo: Carteleras de corcho para cada area de circulacion importante
dentro de las instalaciones de la empresa, tachuelas, material de desecho para
publicaciones internas. Adicionalmente, uno o dos buzones de sugerencias o los rota
folios de papel periddico.

- Personal: Para esta intervencion sera necesario el apoyo de la Gerencia de Recursos

Humanos para proveer la informacion a publicar en el boletin informativo.
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- Tiempo estimado: La publicacion del boletin sera programada al menos una vez al mes.
La actualizacion de las carteleras debera hacerse de forma semanal o quincenal. La
revision del buzon de sugerencias debera hacerse al menos cada quince dias.

- Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion en los materiales y equipos

detallados anteriormente, asi como el costo de la publicacion del boletin mensual.

RESPONSABLE: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo tiene la
responsabilidad de hacer sentir a su equipo que esta siendo escuchado. El departamento
de Recursos Humanos sera responsable de la informacién que de él provenga para ser
publicada en los medios internos, y con la anuencia de la Gerencia General de aquella

informacidn relacionada con los planes de la empresa.

AREA: RELACION CON EL JEFE INMEDIATO

OBJETIVO: Crear un ambiente de relaciones armoniosas entre jefe y colaborador, y que
al mismo tiempo el colaborador logre la confianza de su jefe para la delegacion de tareas.
INTERVENCION:

- Fortalecer la comunicacion por unidad a través de una politica de puertas abiertas que
genere la confianza del empleado hacia su jefe inmediato.

- Fortalecer la confianza de los colaboradores al poner en practica las nuevas ideas
proporcionadas por ellos mismos.

- Delegar la responsabilidad de pequefios proyectos en aquellas personas que muestren
iniciativa.

- Capacitar a los niveles jerarquicos en couching, para apoyar de esta forma la relacion
jefe-colaborador, reforzando la confianza y apertura de comunicacion por parte del
empleado, al mismo tiempo que la jefatura logra mejor rendimiento profesional de su
personal.

- Capacitar a los niveles jerarquicos en empowerment, de esta forma el gerente o jefe
de unidad logrard apoyarse en su personal en la toma de decisiones y acciones

inmediatas en la resolucién de problemas.
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PERSONAL OBJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,
seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:

- Infraestructura: Si la capacitacion es programada en las instalaciones de la empresa, ésta
debe contar con el area apropiada.

- Materiales y Equipo: Ninguna adicional a las utilizadas actualmente en la empresa.

- Personal: Para esta intervencion sera necesario el apoyo de la Gerencia de Recursos
Humanos para proveer o subcontratar a la empresa que provea la capacitacion. Todas las
gerencias tendran participacion en el establecimiento de la politica de puertas abiertas.

- Tiempo estimado: Para esta intervencion no se tiene un tiempo estimado para ejecucion.
Los resultados deberan ser evidentes en la proxima medicion de clima laboral.

- Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida para la
capacitacion programada, y el costo real dependera de la entidad donde se contrate el
servicio de la capacitacion y el numero de participantes que se inscriban.
RESPONSABLE: El jefe de cada unidad que figura como lider de equipo tiene la
responsabilidad de hacer sentir a su equipo que estd siendo escuchado poniendo en
practica las sugerencias de su personal. EIl departamento de Recursos Humanos sera
responsable de la administracion de la capacitacion necesaria para el éxito de esta

intervencion.

AREA: PLANES DE CARRERA Y DESARROLLO

OBJETIVO: Fortalecer el ambiente de estabilidad que la empresa hotelera ofrece, a
través de la formacidn de un plan de carrera de acuerdo a los planes a largo plazo que la
organizacion posee.
INTERVENCION:
- Definir objetivos concretos por puesto, unidad, departamento y organizacion.
- Evaluar si existe un desarrollo de carrera viable en los puestos de la organizacion,
considerando los perfiles de puesto, crecimiento personal y laboral, ascensos,

traslados.
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- Informar al empleado en qué debe mejorar y capacitarse para poder alcanzar los
diferentes puestos en la empresa.

- Debido a que los horarios de las jornadas de trabajo en el area de produccion
dificultan al empleado operario continuar y finalizar estudios, deber realizarse
una revision en este aspecto y evaluar las posibles mejoras.

- Crearse como beneficio adicional en la empresa un incentivo que motive al
empleado a continuar sus estudios; apoyo econdémico tipo beca, mejoras laborales
en horario, o bien, la promocion interna de acuerdo al desarrollo de sus estudios.

- Evaluar la estructura actual del desarrollo ofrecido en cada puesto de trabajo y

mejorarla.

PERSONAL OBJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,
seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:

- Infraestructura: Si después de la estructuracion de los planes de carrera se visualiza
la necesidad de nuevos puestos, debera considerarse la ubicacién fisica de los
mismos. Salas internas necesarias para las reuniones de trabajo que se requeriran
para la estructura de los planes de carrera, definicién de objetivos, etc.

- Materiales y Equipo: Ninguna adicional a las utilizadas actualmente en la empresa.

- Personal: Para esta intervencion seré necesaria la participacion de Recursos Humanos
como unidad de analisis para los requerimientos de la organizacion en cada puesto y
la estructuracion de carrera dentro de la empresa.

- Tiempo estimado: Para esta intervencion no se tiene un tiempo estimado para
ejecucion. Los resultados deberan ser evidentes en la proxima medicion de clima
laboral.

- Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida en horas-
hombre de acuerdo al tiempo requerido para el analisis de los puestos de la
organizacion. De igual forma se incluiran los costos de beneficios adicionales o

mejoras laborales sugeridas como medio de apoyo a los colaboradores.
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RESPONSABLE: La Gerencia de Recursos Humanos serd responsable de la

ejecucidn de esta intervencion, bajo la aprobacién de la gerencia general.

AREA: AMBIENTE FISICO
OBJETIVO: Mantener el ambiente fisico optimo para que el trabajador se sienta

comodo en sus labores.

INTERVENCION:

- Revisar periddicamente la infraestructura de la empresa hotelera (iluminacion,
ventilacion, etc.) a fin de mantenerla en buenas condiciones de forma proactiva y no
reactiva.

- Contratar los servicios de una empresa de Seguridad Industrial que evalle
profesionalmente las &reas concernientes.

- Evaluar el ambiente fisico propio de las areas donde este personal esta trabajando y
considerar si puede haber algin aporte para mejorarlo por parte de la organizacion,
aungue estas areas no estén ubicadas en la sede central de la empresa.

- Crear y publicar un manual de seguridad industrial de acuerdo al giro de la empresa.
PERSONAL OBJETIVO: No existe un personal objetivo, sino mas bien la estructura

de la sede central de la empresa como objetivo de esta intervencion.

RECURSOS:

- Infraestructura: De acuerdo al resultado del cuestionario del clima, la opinion de los
empleados es que la infraestructura actual se encuentra en condiciones aceptables. Se
recomienda realizar una evaluacién propia de ésta area.

- Materiales y Equipo: Todos aquellos utensilios necesarios para reforzar la calidad
actual del ambiente fisico y ambiental.

- Personal: Para esta intervencion sera necesario el apoyo de la Gerencia de

Operaciones y Mantenimiento quien tendra injerencia directa en esta intervencion.
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- Tiempo estimado: Para esta intervencién no se tiene un tiempo estimado para
ejecucion. Los resultados deberan ser evidentes en la proxima medicion de clima
laboral.

- Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida para la
realizacion de mejoras fisicas, modificaciones a la infraestructura o bien,
implementacién de infraestructura nueva. Igualmente debe incluirse el costo de la
contratacién de una empresa consultora en seguridad industrial que apoyara de forma
profesional a detectar las deficiencias. Debera incluirse en el presupuesto de la

empresa, las inversiones a realizar para el mantenimiento de la infraestructura.

RESPONSABLE: La Gerencia de Operaciones tendra la responsabilidad en ejecutar y

supervisar esta intervencion.

AREA: SEGURIDAD

OBJETIVO: Proporcionar al empleado de la seguridad necesaria para realizar sus

actividades laborales de forma segura y confiable, manteniendo los indices de incidentes

laborales en un porcentaje minimo.

INTERVENCION:

- Contratar los servicios de una empresa de Seguridad Industrial para hoteles que
evalle profesionalmente las areas concernientes.

- Evaluar la cantidad de guardias actuales y considerar si el nimero de agentes es
suficiente para la cobertura de la demanda.

- Contratar los servicios de una empresa de seguridad que provea de los servicios de
alarma, guardias y transporte de valores.

- Crear y publicar un plan de emergencia ante diferentes situaciones, de manera que
todos los empleados estén informados de cdmo actuar en caso de emergencia.

- Crear y publicar un manual de seguridad industrial de acuerdo al giro de la empresa.

PERSONAL OBJETIVO: Todo el personal que labora actualmente en la empresa,

seccionado de acuerdo a cada unidad y departamento.

RECURSOS:
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- Infraestructura:  Si existiese la necesidad de incrementar el nUmero de guardias de
seguridad, debera contarse con la infraestructura para su ubicacion fisica si no son
subcontratados por medio de una empresa de seguridad.

- Materiales y Equipo: Equipo de seguridad e higiene industrial debera ser considerado,
como guantes, redecillas, gabachas, etc.

- Personal: En esta intervencion sera necesario el apoyo de la gerencia de Operaciones y
Mantenimiento, que trabajara junto a la Gerencia de Recursos Humanos.

- Tiempo estimado: Para esta intervencion no se tiene un tiempo estimado para ejecucion.
Los resultados deberan ser evidentes en la proxima medicion de clima laboral.

- Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida en la contratacion
de la empresa que evaluara la seguridad industrial y la empresa de seguridad. Debera
incluirse el costo de la adquisicion de todos los materiales necesarios para mejorar el

nivel de seguridad.

RESPONSABLE: La Gerencia de Recursos Humanos sera responsable de la direccién
de esta intervencion, contando con el apoyo de la Gerencia de Operaciones y

Mantenimiento.

AREA: RIESGOS

OBJETIVO: Proveer al colaborador de confianza y seguridad en el puesto de trabajo,

corriendo el minimo de riesgo para la ejecucion exitosa de las tareas diarias.

INTERVENCION:

- Contratar los servicios de una empresa de Seguridad Industrial para hoteles que
evalUe profesionalmente las areas concernientes.

- Capacitar a los colaboradores en programas contra riesgos propios de cada puesto de
trabajo.

- Contratar los servicios de un seguro médico y de vida de acuerdo a las necesidades
de la empresa.

- Considerar la contratacion de un médico de planta, si asi amerita.
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- Evaluar el ambiente fisico propio de las areas donde este personal esta trabajando y
considerar si puede haber algin aporte para mejorarlo por parte de la organizacion,
aunque estas areas no estén ubicadas en la sede central de la empresa.

- Crear y publicar un manual de seguridad industrial de acuerdo al giro de la empresa.

PERSONAL OBJETIVO: Debe considerarse todo el personal de la empresa, con la
finalidad de evitar riesgos, accidentes y brindar seguridad a los colaboradores.
Adicionalmente, la estructura de la sede central de la empresa como objetivo de esta

intervencion.

RECURSOS:

- Infraestructura: Debera considerarse la modificacion de la infraestructura actual de la
empresa de acuerdo al diagndstico que se obtenga de la evaluacion realizada por la
empresa de seguridad industrial para hoteles.

- Materiales y Equipo: Equipo de seguridad e higiene industrial debera ser considerado,
como guantes, redecillas, gabachas, etc.

- Personal: En esta intervencion serad necesario el apoyo de la gerencia de Operaciones y
Mantenimiento, que trabajara junto a la Gerencia de Recursos Humanos.

- Tiempo estimado: Para esta intervencion no se tiene un tiempo estimado para ejecucion.
Los resultados deberan ser evidentes en la proxima medicién de clima laboral.

- Presupuesto: En este aspecto debe considerarse la inversion requerida en la contratacion
de la empresa hotelera que evaluara la seguridad industrial, asi como la contratacion del
seguro médico o bien, la inversidn que requiera el médico de planta si lo hubiera.
RESPONSABLE: La Gerencia de Recursos Humanos seré responsable de la direccion
de esta intervencién, contando con el apoyo de la Gerencia de Operaciones y
Mantenimiento del hotel. . (p. 12-24)
(http://karenyazminastorgaramirez.blogspot.pe/p/62-di.html)
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- Las areas del Hotel Sonesta Posada del Inca Puno, en lo que se refiere a la
organizacion tiene una particularidad en la que el Huésped se encuentra en la parte superior
de la organizacion y el Gerente y/o Jefe de area en la parte inferior, afirmando que el cliente
0 turista es la razon de ser del establecimiento hotelero, ademas de contar con instalaciones

y equipamiento estandarizados de calidad por ser una cadena hotelera.

SEGUNDA.- Sobre el comportamiento organizacional de los trabajadores, respecto de las
diferentes partes de la organizacién: si generalmente cooperan entre ellas para realizar
cambios el 56,9% respondio estar de acuerdo, respecto a la pregunta si todos los miembros
comprenden a fondo los deseos y necesidades de los clientes el 54.9% respondid
positivamente, otra pregunta fundamental fue si los miembros de la organizacion hotelera
ven las fallas como una oportunidad para aprender y mejorar, respondieron 54,9% estar de

acuerdo, para consolidar el servicios de calidad que vienen ofreciendo a sus huéspedes.

TERCERA .- El desempefio general de la empresa hotelera esta relacionada directamente
con el desempefio laboral de los trabajadores del hotel Sonesta Posada del Inca de Puno, por
lo tanto en la evaluacion se tiene que el 54,9% respondio tener un desempefio alto y el 27,5%
respondid muy alto, confirmando la calidad del servicio que brinda el establecimiento

hotelero por ser ademas parte de una cadena hotelera internacional.

CUARTA .- Las acciones propuestas para mejorar el comportamiento y clima organizacional
de los trabajadores del Hotel Sonesta Posada del Inca de Puno, permitiran acercase al servicio
de excelencia en el rubro hotelero de la regioén de Puno, con lo que mejorara la imagen de

Puno como destino turistico a nivel nacional e internacional.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA.- Implementar los cambios e intervenciones propuestas en el programa para

mejorar el comportamiento y clima organizacional, presentado en el presente estudio.

SEGUNDA.- Considerar la implementacion de programas alternos al presente, (evaluacion
del desempefio, diagnostico de necesidades de capacitacion) para los cuales serd necesario

un estudio especifico al tema.
TERCERO.- Considerar un programa de capacitacion periddico para los empleados del
establecimiento hotelero, en donde se les provea de los conocimientos de seguridad

industrial que su puesto necesita.

CUARTA .- Realizar mediciones de comportamiento y clima organizacional en el futuro, de

forma periddica con el fin de mantener un ambiente sano.
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ANEXO Nro. 1

GUIA DE ENCUESTA

“ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y SU
INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DEL HOTEL SONESTA POSADAS DEL INCA
PUNO 2014”

Encuesta de cultura organizacional

Empresa NIT ENCUESTA Nro.
Para Cada uno de IOS items por favor- Muy EN NEUTRAL DEACUERDO | TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO ACUERDO

marque con una X la casilla que

corresponda

1.- La mayoria de los empleados se involucran

activamente en su trabajo

2.- Las decisiones se toman en el nivel en donde se

encuentra lainformaciéon méas adecuada

3.- Lainformacion se comparte ampliamente para

gue esté disponible para todos.

4.- Todos piensan que pueden producir un impacto

positivo

5.- La planificacion empresarial es un proceso

continuo que involucra a todos en ciertos grados

6.- Se alienta activamente la cooperacion de todos

en los diferentes niveles de la organizacion.

7.- Las personas trabajan en equipo.
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8.- Las tareas se completan gracias al trabajo en

equipo, no alajerarquia o alos jefes que vigilan.

9.-Los equipos de trabajo son nuestros

componentes primarios o basicos

10.- El trabajo se organiza de forma que cada
persona pueda ver la relacion que existe entre sus
funciones individuales y las metas de la

organizacion.

11.- La autoridad se delega para las personas que

puedan actuar por cuenta propia.

12.- La capacidad de las personas esta mejorando

constantemente.

13.- La empresa invierte continuamente para

mejorar las destrezas de los empleados.

14.- las capacidades de las personas son una
fuente importante de ventaja para la empresa que le

ayuden a competir mejor.

15.- Amenudo corren problemas porque no
tenemos las destrezas necesarias para realizar el

trabajo.

16.- Los lideres y gerentes hacen lo que dicen.

17.- Existe un estilo gerencial caracteristico y un

conjunto especifico de préacticas gerenciales.

18.- Existe un conjunto de valores claros y
consistentes que gobiernen nuestras practicas

empresariales.

19.-Si ignoramos nuestros valores basicos nos

metemos en un aprieto.

20.- Existe un codigo de ética que guia nuestro
comportamiento y nos indica lo que debemos

hacer.

21.-Cuando hay desacuerdos, trabajamos con

ahinco para obtener soluciones de beneficio mutuo.
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22.- Existe una cultura soélida.

23.- Es féacil ponerse de acuerdo en la empresa

incluso frente a problemas dificiles.

24.- A menudo tenemos problemas parallegar a un

acuerdo sobre un asunto clave.

25.- Existe un acuerdo claro sobre la forma correcta

eincorrecta de hacer las cosas.

26.-La metodologia que seguimos en nuestro

negocio es consistente y predecible.

27.- Las personas que estan en diferentes partes de

la organizacion comparten una perspectiva comun.

28.- Es féacil coordinar proyectos entre las

diferentes partes de la organizacién.

29.- El trabajador con una persona que esta otra
parte de la organizacién es como trabajar con una

persona de otra organizacion.

30.- Las metas estan alienadas en todos los niveles.

31.- La forma de hacer las cosas es muy flexible y

se puede cambiar facilmente.

32.- Respondemos bien a la competenciay a otros

cambios en el entorno comercial.

33.- Continuamente se adoptan métodos nuevos y

mejorados para realizar el trabajo.

34.- Generalmente hay resistencia alas iniciativas

gue surgen para realizar cambios.

35.- Las diferentes partes de la organizacion
generalmente cooperan entre si para realizar

cambios.

36.- Los comentarios y reconocimientos de los

clientes influyen nuestra decisién.

37.-Las sugerencias de los clientes influyen nuestra

decision.
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38.- Todos los miembros comprenden afondo los

deseos y las necesidades de los clientes.

39.- Nuestras decisiones generalmente ignoras los

intereses de los clientes.

40.- Alentamos el contacto entre nuestra gente y los

clientes.

41.- Vemos nuestras fallas como una oportunidad

para aprender y mejorar.

42.- SE alienta 'y recompensa el innovar y tomar

riesgos.

43.-Muchos detalles importantes pasan

desapercibidos.

44.-El aprendizaje es un objetivo importante a

nuestras labores cotidianas.

45.- Nos aseguramos de que “la mano derecha sepa

lo que hace la izquierda”

46.- Existe direccion y un propésito a largo plazo.

47.-Nuestra estrategia obliga a otras organizaciones
a cambiar su método de competencia en la

industria.

48.- Existe una misién clara que le da significado y

direccién a nuestro trabajo.

49.- Existe una clara estrategia para el futuro.

50.- No es clara nuestra direccion estratégica.

51.- Existe un acuerdo generalizado sobre nuestras

metas.

52.- Nuestros lideres fijan metas ambiciosas pero

realistas.

53.- Nuestra dirigencia ha comunicado oficiaimente

los objetivos que intentamos alcanzar.

54.- Seguimos continuamente nuestro progreso en

relacién alas metas que hemos establecido.
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55.- Las personas comprenden lo que hay que

hacer para que seamos exitosos a largo plazo.

56.- Compartimos una vison comun acerca der

coémo seré la organizacion en el futuro.

57.- Nuestros lideres tienen una vision alargo

plazo.

58.- Las ideas a corto plazo a menudo

comprometen nuestra vision alargo plazo.

59.- Nuestra vision estimula y motiva a nuestros

empleados.

60.- Cumplimos nuestras exigencias a corto plazo

sin comprometer nuestra visién a largo plazo.
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ANEXO Nro. 2
SOBRE EL TRABAJADOR Y LA EMPRESA

Percepcion sobre el desempeiio de la empresa

;Como cree usted que se desempefia su empresa
en los siguientes indicadores de gestion con Bajo Promedio Alto
respecto a companias similares a la suya?
81.Crecimiento en ventas e ingresos 1 2 3 4 5
82. Participacion de mercado 1 2 3 4 5
3. Rentabilidad y rendimisnto del activo 1 2 3 4 5
B4 Calidad de productos y servicios 1 2 3 4 5
85, Desamollo de nuewos productos yo servicios 1 2 3 4 5
86 Satisfaccion de los empleados 1 @ 2 4 5
687. Dessmpefc general de la empresa 1 2 3 4 5
Informacion sobre el
encuestado
ga. hasta 20 20a20 30a30 40a 40 50a 5@ 60 o mas
Edad 1 2 3 4 5 6
Mo
58, Femenino Masculing
respondo
Género 1 2 3
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Hasta Cursos , Cursos de . Mo
70 . .. . | Tecnico | Profesional Maestria | Doctorado
secundana | universitarios postgrado respondo
Educacion 1 2 3 4 5 8 7 2
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