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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objeto principal destacér la importancia del Clima
organizacional y su influencia en el nivel de eficacia del personal de los hoteles de la
ciudad de Abancay.
Para el desarrollo del titulo ya citado, se tomé en consideracion el manejo de los términos
utilizados en el sector de servicio de hospedaje, las dimensiones que inﬂliyen sobre el
nivel de eficacia del personal y la relacion de las dimensiones identificados con el
desarrollo del nivel de eficacia dominante que se deberia ver reflejada en un clima
organizacional motivante, retador y participativo.
Considerando que el clima organizacional es el impulsador del éxito en las
organizaciones, surgi6é la inquietud de sembrar la reflexion sobre la importancia de la
misma como una herramienta estratégica que debe ser considerada por la institucion, para
alcanzar altos grados de servicio de calidad y sobre todo mejorar el nivel de eficacia en la
atencion brindada.
Esta investigacion se llevé a cabo a través de una revision bibliografica y la aplicacion de
encuestas a los diferentes trabajadores que forman parte de las empresas hoteleras, con
referencia a la parte tedrica se desarrollé el presente estudio como de tipo descriptivo -
explicativo.
Se concluy6 que el clima organizacional se orienta en todo los procesos administrativos
de la institucion y determina el nivel de eficacia de la misma. Se recomend6 a la
Direccion de las instituciones gestionar un programa de cambio que permita lograr un

mayor compromiso de los grupos de referencia que la integran.
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ABSTRACT

This study was intended primarily to highlight the importance of organizational climate
and its influence on the level of effectiveness of its hotels in the city> bf Abancay.
To develop the aforementioned title, consideration was given to the manégement of the
terms used in the service sector housing, the dimensions that influence the level of
personal efficacy and the relationship of the dimensions identified with thev development
level dominant performance should be seen reflected in a motivating organizational
climate, challenging and participatory.

Considering that organizational climate is the driver of success in organizations, came to
sow unrest reflection on the importance of it as a strategic tool that should be considered
by the institution, to achieve high levels of productivity and above all improve level of

efficiency in the care provided.

This research was conducted through a literature review and implementation of surveys
of different workers as part of hotel companies, with reference to the theoretical part of
this study was developed as a descriptive - explanatory.

It was concluded that organizational climate is aimed at all the administrative processes
of the institution and determines the level of effectiveness of it. It was recommended to
the Directorate of institutions to manage a change program that would achieve greater

involvement of reference groups within it.
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INTRODUCCION

La importancia del clima organizacional ha sido tema de marcado interés desde los afios
80 hasta nuestros dias; actualmente el clima organizacional ha dejado de ser un elemento
periférico en las instituciones para convertirse en un elemento de relevada importancia
estratégica. Es una fortaleza que encamina a las organizaciones hacia la excelencia, hacia
el éxito, por ello, es necesario tener presente que cuando una persona asiste a un trabajo,
lleva consigo diariamente una serie de ideas preconcebidas sobre si mismo, quién es, qué
se merece, y qué es capaz de realizar, hacia a dénde debe marchar la institucién. Estos
preconceptos reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo cotidiano:
el estilo de liderazgo del jefe, la relacion con el resto del personal, la rigidez/flexibilidad
de la organizacion, las opiniones de otros, su grupo de trabajo. Las coincidencias o
discrepancias que tenga la realidad diaria, con respecto a las ideas preconcebidas o
adquiridas por las personas durante el tiempo laborado, van a conformar el clima de la
organizacion.

El clima organizacional estd determinado por la percepcion que tengan los trabajadores
de los elementos culturales, esto abarca el sentir y la manera de reaccionar de las
personas frente a las caracteristicas y calidad de la cultura organizacional. El Clima
Organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el buen desempefio de la institucion,
puede ser un factor de distincion e influencia en el comportamiento de (iuienes la
integran. En suma, es la expresion personal de la "opinion" que los trabajadores y
directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen. Ello incluye el sentimiento
que ¢l empleado se forma de su cercania o distanciamiento con respecto a su jefe, a sus
colaboradores y compafieros de trabajo. Que puede estar expresada en términos de
autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo, y apertura, entre

otras.
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Partiendo de estas afirmaciones pretendemos orientar, fundamentar y sustentar nuestra
investigacion, destacando la importancia del clima organizacional como vehiculo que
conduce la organizacion hacia el éxito, especificamente aplicado en el sector del servicio
de hospedaje, ya que al encontrarme alli un afio nacié en mi la inquietud de realizar una
investigacion, cuya finalidad sea la de destacar la importancia del clima organizacional y
su influencia en el nivel de eficacia del personal de los hoteles de la ciudad de Abancay,
sector hotelero que brinda servicios basicamente a la poblacion de otros lugares de altos
recursos econdmicos; se espera que los resultados del presente estudio permita la méxima
reflexion de la Direccion de la institucion a fin de lograr un equilibrio en la que puedan
interactuar los grupos de referencia que la integran de manera armonizada y
comprometidos con los mismos ideales.

Entonces, sin mas preambulo, este estudio queda estructurado de la siguiente manera:
Capitulo I, contiene el marco tedrico, donde se presentan los antecedentes de la
investigacidn, bases tedricas, marco conceptual y enfoques con el respectivo andlisis y
aporte del investigador; Capitulo II, materiales y métodos presentandose tipo y nivel de
investigacion, métodd y -disefio de investigacion, poblacion y muestra, técnicas de
investigacion; Capitulo III; resultados y discusion se interpreta la informacion obtenida
por las entrevistas, encuestas aplicados a los trabajadores cuya finalidad era medir el
clima organizacional y su influencia en el nivel de eficacia en los hoteles, ademas se
muestran los resultados en graficos y tablas; Capitulo III; se reflejan las conclusiones y
recomendaciones; posteriormente se presenta la bibliografia consultada a través de la
cual se puede sustentar el presente estudio. Ademas, al final, se incluiran los anexos que

ayudaran a comprender el contenido de los diferentes capitulos.
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CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO
1.1.- Antecedentes de la investigacion

La investigacion' sobre el andlisis de la comunicacidn e imagen en los servicios
hoteleros y su posible extrapolacion al sector servicios en general, como objeto de
estudio de esta tesis, surgid inicialmente de 1& concurrencia de una serie de
circunstancias académicas, algunas relativamente lejanas ya que conjuntamente
contribuyeron a suscitar el interés de la doctorando por un tema atractivo a priori.
El problema a absolver es responder a la interrogante: ;Como influye la
comunicacién e imagen de la empresa: Aplicacién a los servicios hoteleros? El
objetivo general de la investigacion es determinar la influencia de la comunicacién
e imagen de la empresa en los servicios hoteleros. La investigaci()n se justifica en la
medida que la metodologia propuesta es generalizable a un estudio de ambito
nacional, considerando que las conclusiones son €l valor de prueba de la
concepcion metodoldgica de la tesis doctoral.

El método utilizado fue de tipo cualitativo y cuantitativo a través de la triangulacion
de datos; la del investigador, la teoria y la metodoldgica, n*iangulando datos
cuantitativos y cualitativos por tratarse de un estudio de percepciones individuales,
donde existen variables imprevisibles, interminables, dificiles de ser mapeadas, y
que influencian en las variables estudiadas. El diseiio de estudio es transversal,
comparativo, por Ultimo se recogen las conclusiones relevantes de la investigacion

desde los planos descriptivo, explicativo y operativo

! Reinales Lara, Eva Marfa (1995). “Comunicacién e imagen de la empresa de servicios:
Aplicacién a los servicios hoteleros”. Recuperado el 20 de Abril del 2010:
http://eprints.ucm.es/est/index.php?action=show_detail_eprint;id=3525

MICAELA BASTIDAS
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Este estudio es un acercamiento a la situacién del sector de la hoteleria desde la
perspectiva de sus propios protagonistas con el fin de poder valorar sus actuaciones

con una visiéon mas profunda, llegando a las siguientes conclusiones:

Gran parte de los hoteleros piensa que el sector estd en crisis y se estd atravesando
una situacién dificil y de cambio. El hotelero considera que la competencia se
manifiesta por un aumento significativo de la oferta, donde el principal instrumento
de control es el precio, lo que ha provocado que se estén fijando unos precios bajos
con el objeto de competir en un mercado, en su opinidn, cada vez mas agresivo.
Ante esta situacién altamente competitiva, los hoteles deben ser capaces de
identificar con claridad cual es el mercado al que se dirigen. Seria preciso
desarrollar estrategias de segmentacion dando prioridad a la diferenciacion del
producto. Asi, deberan afrontarse todos estos retos con el fin de desarrollar y
ofrecer los servicios idéneos a los mercados objetivos. La innovacién y la
capacidad de adaptacion serdn cada vez mas importantes.

A la hora de valorar sus puntos fuertes y débiles, consideran que la actual coyuntura
econdmica, con sucesivas devaluaciones de la moneda, aunque ha provocado una
disminucion de los viajes de negocios, debido principalmente al control del gasto
por parte de las empresas, ha supuesto una entrada masiva de visitantes extranjeros
por la disminucién del precio relativo del producto. Es por ello, que una parte
importante del sector considera que se estan ofreciendo precios competitivos, tanto
para el turismo interior como para los visitantes extranjeros.

Aunque el hotelero es reacio a hablar de sus puntos débiles, uno de los més citados
ha sido la falta de profesionalidad del personal. Se considera que esta carencia es

consecuencia de la escasez de escuelas o centros de formacién especializados,
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viéndose agravada por las propias caracteristicas del empleo en el sector, cuya
estacionalidad e inestabilidad repercute negativamente en la formacién continua

que proporciona un empleo estable y duradero.

Otra de las consideraciones que plantean los directivos es la necesidad de apoyo
institucional para la promocién del destino, con el objetivo de desestacionalizar la
demanda atrayendo un turismo de ocio que mantenga unos niveles de ocupacion
uniformes. Por otra parte, en relacién con el marco institucional, consideran que la
fiscalidad est4 incidiendo negativamente en su estructura de costes. Ademas de €sta
incidencia directa, se considera que la diferenciacién del tipo aplicable del IVA
dependiendo de la categoria del establecimiento se podria interpretar como una
medida discriminatoria apoyada desde la Administracion, ya que al ser un impuesto
que repercute en el precio final, la categoria no se determinaria inicamente por las
prestaciones del producto, por lo que el sector afectado no ha tenido problema en
disminuir una estrella su categoria con el objetivo de ofrecer un mejor precio al
cliente. Esta medida ha hecho reaccionar a la Administracion que esté estudiando la
bajada del tipo aplicable a los hoteles de cinco estrellas atomizando asi el tipo en
todo e;l sector. Esto puede provocar que las tarifas ofrecidas al piblico se fijen de
acuerdo con el producto y servicio ofrecido independientemente de la categoria

legal que posea el hotel.

Los hoteleros valoran las posibilidades de futuro de las cadenas mayores que las de
los hoteles independientes, basindose principalmente en la mayor capacidad
financiera de éstas. La guerra desatada en el sector, con exceso de oferta y un
cliente muy sensible al precio y a la vez exigente a la hora de demandar servicios,

sitia a las cadenas en una posicion privilegiada frente a los hoteles independientes,

3
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que por su menor capacidad financiera y estructura empresarial, compiten en el

mercado en una situacién desfavorable al no tener el margen de maniobra que

tienen las cadenas.

Otra de las razones esgrimidas por los hoteleros es la imagen de la cadena en el
mercado. En términos generales, la imagen positiva serd mas facil de generar por
una cadena que por un hotel independiente, no sélo por la capacidad financiera a la
hora de hacer un esfuerzo de inversién en comunicacién, sino por la propia

estructura de la cadena en si.

Por otro lado, los directivos destacan la calidad del producto de las cadenas. Dentro
del producto sefialan principalmente la prestacion del servicio con el objeto de
poder ofertar un producto de calidad. Sin duda, esta calidad est4 intimamente ligada
a la profesionalizacion de la plantiila. La mayor capacidad de las cadenas hoteleras
permite proporcionar una formacién continua al personal, tanto por inversion en
cursos de formacion y reciclaje, como por la movilidad funcional y geografica que
ofrece, lo que hace que sus trabajadores tengan la posibilidad de estar mejor

cualificados y méas motivados.

La estructura atomizada del sector, con muchos hoteles de pequefio tamafio y
estructura familiar en gran parte de ellos, sitia a los hoteles independientes en una
posicién menos competitiva en el mercado, donde la entrada de las grandes
compafiias hoteleras, con fuertes recursos financieros est4 expulsando a muchos de
ellos del mercado o forzando su venta a otras empresas. De los pocos que ven
mayor futuro a los hoteles independientes, destacan la nueva tendencia al
asociacionismo que se estd produciendo en el sector. La actividad econdmica

espaiiola esta principalmente centrada en las pequeiias y medianas empresas, pero
4
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actualmente existe el fendmeno de la concentracion empresarial en un amplio
niimero de sectores (financiero, distribucién de productos de consumo, etc.) y el
sector hotelero no es ajeno a ellos. La fuerte competencia del mercado, con una
oferta cada vez mas concentrada en cadenas mas potentes y con mayor numero de
establecimientos, esta llevando a muchos hoteles a asociarse con el fin de coordinar
esfuerzos en alguna de las etapas de su proceso productivo, como puede ser la

negociacion con los proveedores o la distribucion del producto.

La competencia con los hoteles independientes es, en opinién de los hoteleros,
menos dura. Es generalizada la apreciacion de cierta debilidad de éstos frente a la
entrada de las grandes concentraciones empresariales, que respaldadas por una
capacidad financiera mayor, estan marcando unas estrategias de mercado que estan,
en cierta medida, dejando fuera a los hoteles independientes, porque no pueden

competir con las mismas armas estratégicas.

El establecimiento de la estructura organizativa de la empresa viene marcada
principalmente por la categoria, dimension del establecimiento y forma de
organizacion externa. Asi, existe una tendencia en los hoteles de mayor categoria a
tener una estructura organizativa mas avanzada y cuidada. Las caracteristicas del
producto y servicio ofertado hacen necesaria la especializacion de las tareas, por lo
que a la hora de planificar la plantilla, ésta deberd ser mayor en proporcién y mas
profesional en los hoteles con una oferta de mayor calidad. Por otro lado, la oferta
de los hoteles de categoria superior es también mayor, por lo que se impone en
cierto grado la especializacion de las tareas y la necesidad por parte de la direccion

de ejercer una funcidn de coordinacion entre las diferentes 4reas funcionales.
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También se aprecia una tendencia por parte de los hoteles independientes a adoptar
una estructura organizativa de tipo personal. El caricter familiar de muchos de
ellos, hace que la linea jerarquica esté claramente identificada y que la direccién,
que coincide muchas veces con la propiedad, ejerza una supervision directa de
todas las funciones y centralice la toma de decisiones. Este tipo de organizacion
personal existe también con mas frecuencia en los hoteles de menor dimension,
donde el componente informal de la estructura tiene gran arraigo en el
funcionamiento del hotel y la especializacién de las tareas es menor. Al tener que
atender a menos clientes con un nimero menor de empleados, la direccién puede

llegar a todos los niveles de la organizacion de manera directa.

A la hora de valorar el mercado, el sector destéca la tendencia del cliente a
demandar calidad en los servicios, ademas de una ampliacidn de éstos. Se considera
que las empresas hoteleras tienen una vision de un mercado segmentado en este
sentido. Se reconoce que el segmento de negocios constituye una parte muy
importante de su demanda y en un futuro muy préximo, lo que hoy estin ofertando
como un elemento de innovacién serd imprescindible para su competitividad a

corto plazo.

En éste sentido, las necesidades del mundo empresarial y de negocios estan
orientadas a un acceso a la informacion, rapido y eficaz. Se hace referencia a la
utilizacién creciente de redes de comunicacién y sus instrumentos: médem, fax,
telefonia movil, etc., por lo que la posibilidad de poder disponer de estos servicios

les decantara en la eleccion de un hotel u otro.
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En relacion a los sistemas de prestacion del servicio, los hoteleros aprecian una
tendencia del cliente a exigir un servicio personalizado y eficaz. Esta demanda de
eficacia y de servicios de calidad obligara al empresario a hacer un esfuerzo de
inversion.

Serd necesario invertir en tecnologia, es decir: sistemas de facturacion rapidos,
agilidad en la confirmacién de reservas, servicios innovadores, ademas de la
necesaria inversion en la formacién y reciclaje del personal para adecuarse a las
necesidades de un cliente cada vez mas exigente. Para que este servicio pueda
ofrecerse, hay que vigilar y cuidar no sélo la formacion sino también las
condiciones laborales del personal. Una plantilla con una formacién adecuada y
satisfecha en su trabajo tendrid mas ficilmente esa sonrisa en la boca demandada

por el cliente.

Sin embargo, un porcentaje significativo opina que existe una tendencia por parte
del cliente hacia una menor preocupacion por la prestacion del servicio. Esta
valoracion no debe relajar al empresarioc en sus acciones encaminadas a la
prestacion de un servicio eficaz, ya que aunque sea de manera inconsciente, el
cliente percibira esta eficacia. Por otra parte, los procesos de coordinacién de los
servicios, es decir, los procedimientos practicos, el mecanismo y la diversificacion
de las actividades mediante las cuales se presenta el servicio hotelero, necesitan
tender hacia la creacién de un producto atractivo, puesto que pueden aplicarse
muchas técnicas y métodos de normalizacién con el fin de minimizar los costes y

maximizar la productividad.
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El establecimiento de servicios normalizados es una forma de garantizar a priori un
excelente nivel de calidad. Los estindares de calidad son, por tanto, un valor de
referencia para definir actuaciones econdmicas. La calidad se convierte en un
mecanismo regulador a través del cual los componentes de la misma se mantienen

en un valor 6ptimo desde el punto de vista tanto del hotel como del cliente.

Otro de los puntos destacables del estudio es la importancia que los hoteleros dan
las agencias de viajes, ya no sélo como via de canalizacién de los clientes hacia el
establecimiento, sino también por la posibilidad de dar a conocer al cliente final del
hotel a través de ellas. La distribucidén del producto a través de las agencias de
viajes tiene la ventaja para el hotelero de garantizar unas ventas a priori por la
negociacién de cupos que se efectiia generalmente a principio de temporada. Esta
apreciacion del papel de las agencias de viajes exigird un esfuerzo por parte de los
hoteles a la hora de la negociacion, ya que la agencia de viajes como negocio
lucrativo que es, ofertara el producto que, teniendo en cuenta las necesidades del
cliente, le reporte mayor beneficio, no s6lo en margen econémico sino también en
la propia gestion, como puede ser la facilidad de reserva, aceptacion de bono,
prepago, confirmacion, etc. Por ello, una buena negociacién y cooperacion con las
agencias, ademas de una buena gestion de contratacion y feservas conseguira una

mayor difusién y venta del producto.

También se detecta en el sector, una diversificaciéon de los procedimientos de
contratacion, sobre todo la canalizacion que realizan las empresas importantes hacia
un determinado hotel. Dentro de esta diversificacidon cabe destacar, aunque todavia
con una utilizacién minoritaria, la incorporacion de los hoteles a las redes

telematicas. La utilizacidn generalizada de este sistema, del que se dice que es el
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sistema del futuro en diversos servicios, destacando los financieros, no se considera
factible en un futuro a corto plazo, ya que la infraestructura necesaria (hardware)
todavia no es accesible a un mercado masivo y para su utilizacién es necesario un
cambio en la actitud del consumidor.

Probablemente el uso de este sistema en otra clase de servicios, principalmente el
financiero, habituard al piiblico en su utilizacién. Esta diversificacion en los
procedimientos de contratacion estd encaminada a la delegacion de la gestion del
viaje por parte del cliente final, por lo que todo nuevo sistema dirigido a facilitarla

encontrara un hueco en el mercado.

En relacién con los aspectos de influencia en la eleccidon del alojamiento, los
hoteleros consideran fundamentales las actuaciones de comunicacion del hotel,
ademas de la informacion que le puede llegar al cliente potencial a través de
referencias desconocidos y de sus propias experiencias. Este ultimo canal no es
controlable en su totalidad, aunque es en el ejercicio de la propia actividad hotelera
donde tendran que esforzarse para conseguir que la difusién de su producto se
optimice, ya que un cliente satisfecho atraera nuevos clientes, ademas de conseguir
una fidelidad muy importante en un &mbito tan peculiar como el madrilefio por la

alta frecuencia del viaje de negocios.

La confianza del cliente habitual y los efectos de llegar a ser conocido por parte de
1a clientela, hacen de la calidad y la consecuente satisfaccion del cliente, factores de
extrema importancia en el mantenimiento de altos niveles de ocupacién.

Sin duda, uno de los aspectos mas aludido lo largo del estudio es el precio del

producto hotelero. Los hoteleros recalcan su visién de que el mercado es muy
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sensible al precio. Esto ha llevado a ofertar precios y descuentos que hacen que
muchos hoteles lleguen a descapitalizarse.

Muchos de los hoteles de ciudad, por su propia estructura, no cuentan con
departamentos financieros y contables preparados para llevar una adecuada gestion
que les permita hacer un estudio pormenorizado y exacto de los costes, con ¢l fin de
fijar unos precios y el lanzamiento de ofertas responsables que no supongan una

descapitalizacion a largo plazo.

Aunque el sector considera que existe una tendencia del cliente a exigir un
equilibrio en la relacién calidad-precio, también seifialan en un mayor porcentaje
que la demanda es mas sensible al precio que a la calidad. Esta apreciacion, no debe
hacer plantearse a los empresarios estrategias encaminadas a competir utilizando
Unicamente la variable precio, descuidando otros aspectos del producto, como la
calidad del servicio o del producto en si. Asi, cualquier estrategia concentrada en
una unica variable y no un esfuerzo conjunto de todas sus posibilidades, mermara
su capacidad de reaccidn ante oscilaciones del mercado y les llevard a una pérdida
de cuota y, en definitiva, a una pérdida de competitividad por su fragilidad ante

cualquier cambio coyuntural.

La oferta hotelera madrilefia presenta un panorama excesivamente atomizado, con
un predominio de los hoteles de pequeiia dimensidn, tan sdlo el 10,8% de los
hoteles tienen mas de 300 habitaciones. También se trata de un sector muy
renovado, con inversiones fuertes en los Wltimos diez afios, concentradas
especialmente en los hoteles de cuatro estrellas. Los precios se mueven en
intervalos bastante homogéneos dependiendo de la categoria del hotel, perb es

necesario sefialar que las tarifas oficiales son meramente orientativas y no la

10
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realidad del mercado, dada la gran cantidad de ofertas y la diferenciacion de tarifas
en funcién del intermediario, que hace que el precio pagado por el cliente final

difiera a veces considerablemente del precio de tablilla.

Otra de las ventajas competitivas con las que puede jugar el hotelero, son las
caracteristicas del producto, tanto tangibles como intangibles. Dentro de éstas se
puede destacar la importancia de la plantilla del hotel para conseguir un pfoducto
de calidad, tanto en los aspectos intangibles como la prestacion del servicio, como
en los aspectos tangibles para conseguir una adecuada conservacion, limpieza y

aspecto general del establecimiento.

También es necesario sefialar la alta valoracién dada por los empresarios a la
generacidn de una imagen y posicionamiento adecuado en el mercado como uno de
los puntos fuertes a la hora de competir en él. Es pertinente resaltar el esfuerzo de
inversion necesario para alcanzar este posicionamiento y la necesidad de una
comunicacion fluida, directa y adecuada, dirigida a un publico objetivo conocido
por el empresario, con el objeto de decantar al cliente potencial hacia un
determinado establecimiento, que serd, en definitiva, una de las estrategias de
marketing mas importante dentro de toda empresa. Aunque con un porcentaje no
muy alto de respuesta, alguno de los hoteleros considera su estructura de costes
como uno de sus puntos débiles. Esta variable aislada no seria un punto débil si no
estuviera unida al precio con el que tienen que concurrir en el mercado, ya que la
necesidad de cubrir el punto muerto les obliga a establecer unas tarifas altas y, por
tanto, poco competitivas o, por contra, precios que no les permiten alcanzar los

objetivos econdmicos de la empresa.

11
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El presente estudio tuvo como objetivo principal evaluar la satisfaccion de los
empleados del Hotel Meson del Molino de la ciudad de Puebla. Con la finalidad de
conocer la forma en que ésta influye sobre el desempeiio del empleado en la entrega
del servicio. Un aspecto importante dentro de las organizaciones de servicio es la
correcta administracién de los Recursos Humanos que éstas poseen, lo que
representa un gran reto que deben enfrentar. Es por esto que en afios recientes se ha
hecho hincapié en mantener una relacidon adecuada entre los diferentes factores que
componen la entrega de servicio orientada al cliente y desarrollada por el capital
humano. Lo que implica mantener la cadena de valor del servicio que sefiala que
primero debe haber calidad en el servicio interno logrando asi la satisfaccion del
empleado, para retenerlo y aumentar su productividad lo que hard que pueda dar
valor al servicio que brinda a sus ciientes, éstos queden satisfechos, tengan lealtad
hacia la empresa, comuniquen a otros su experiencia y finalmente se logre un

crecimiento de los ingresos y las utilidades.

Después del analisis de los datos, se interpretaron los resultados concluyendo que el
ambiente laboral no es desagradable, ya que los empleados sélo estan insatisfechos
en algunos aspectos y en los otros se encontré mayor aceptacion de las condiciones
laborales. Una conclusion destacable es que aunque el hotel no brinda las

caracteristicas necesarias para que los empleados desarrolien su trabajo

12
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eficientemente; éstos estan satisfechos con lo que hacen, valoran que su trabajo
beneficia a los demas ya que reciben reconocimiento por parte de sus clientes
satisfechos. Finalmente un punto importante es la falta de un departamento de
recursos humanos que pueda brindarles a los empleados las condiciones que
anhelan y la mejora del ambiente laboral, comenzando por modificar el

organigrama actual y definir las metas, objetivos y valores del hotel.

Planteamiento del Problema

Todas las organizaciones tienen caracteristicas diferentes en su estructura, procesos,
productos, servicios y tecnologia, con el paso del tiempo experimentan cambios y
transformaciones constantes que alteran el comportamiento de las personas y
modifican los procesos internos. Estos cambios a su vez provocan impactos en la
sociedad y la vida de las personas. Un ejemplo de estas organizaciones son los
hoteles, que al igual que las empresas manufactureras, financieras, de
entretenimiento o de comunicacidn; sufren los impactos de la modernidad y la
globalizacion.

La industria de la hospitalidad ha crecido constantemente en los ltimos afios como
consecuencia de la construccion de nuevos hoteles, por lo que se ha incrementado
la competencia entre estos (DataTur, SECTUR). Un panorama con estas
caracteristicas ha dado lugar a que los gerentes de hoteles puedan percatarse de la
importancia de realizar mejoras en el servicio y asi lograr una ventaja competitiva.
Lo cual implica tener estandares de servicio, infraestructura y equipo adecuado para
satisfacer las necesidades del cliente, herramientas que ayuden a medir la calidad,
sistemas que permitan darle seguimiento a los resultados de las evaluaciones,
contratar y retener a las personas correctas para desempefiar las actividades que

logren la lealtad del cliente, entre otras. Sin embargo no es facil debido a la
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intangibilidad que caracteriza a los servicios. Los hoteles se identifican por ofrecer
servicios que son descritos por atributos unicos como: intangibilidad,
heterogeneidad, produccién y consumo simultineos y que son perecederos

(Zeithaml y Bitner, 2002).

Hace afios a las personas se les consideraba como factores de produccion junto con
los demds recursos: maquinas, equipo y capital; posteriormente fueron consideradas
recursos vivos; es decir, habia una mayor preocupacién por las condiciones
laborales. A partir de los afios 1990 dejaron de ser simples recursos humanos y se
convirtieron en personas dotadas de inteligencia, conocimientos, habilidades,
personalidad, aspiraciones y percepciones; que ahora son los recursos mads
importantes y demandados por las empresas que tienen una cultura organizacional
orientada al crecimiento por medio dé las personas (Chiavenato, 2000).
Actualmente un aspecto importante dentro de las organizaciones de servicio es la
correcta administracién de los recursos humanos que éstas poseen, representando
un gran reto que enfrentar. Debido a que todos los seres humanos son diferentes,
tienen actitudes, comportamientos y valores Unicos; que hacen dificil la adecuada
administracion de todos los miembros que trabajan en ellas.

Es por esto que en afios recientes se ha hecho hincapié¢ en mantener una relacion
adecu;ada entre los diferentes factores que componen la entrega de servicio
orientada al cliente y desarrollada por el capital humano. Es decir, mantener la
cadena de valor del servicio que sefiala que primero debe haber calidad en el
servicio interno logrando asi la satisfaccion del empleado, para retenerlo y
aumentar su productividad lo que hara que pueda dar valor al servicio que brinda a

sus clientes, éstos queden satisfechos, tengan lealtad hacia la empresa, comuniquen
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a otros su experiencia y finalmente se logré un crecimiento de los ingresos y las

utilidades (Zeithaml y Bitner, 2002).

Objetivo general

El objetivo general de este estudio es evaluar la satisfaccion de los empleados del
Hotel Mesén del Molino de la ciudad de Puebla.

Objetivos especificos

» Identificar y organizar las variables que serviran para evaluar la satisfaccion de los
empleados.

 Desarrollar o adoptar un instrumento de medicién confiable, para medir la
satisfaccion del capital humano en dicha empresa.

» Aplicar el instrumento de medicién, procesar y analizar la informacion recabada
del estudio.

« Identificar las principales necesidades que los empleados tienen con las actuales
condiciones de trabajo.

* En base a los resultados proponer recomendaciones para mejorar la satisfaccion

del empleado.

Metodologia de Investigacion

En el presente capitulo se explicard al lector la metodologia de investigacion
utilizada para llevar a cabo el presente estudio. Se describira el tipo de
investigacion, las caracteristicas del sujeto de estudio, la poblacién, el instrumento

de medicion utilizado, la recoleccion de los datos y su procesamiento.

El presente estudio es de tipo descriptivo transversal; descriptivo: ya que se esta

reflejando la situacion del problema en un momento determinado y busca
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especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fenémeno que sea sometido a anélisis (Danhke, citado por
Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003).

Tiene la mision de mostrar la forma en que ocurre el problema que se estudia; cabe
sefialar que los estudios observacionales y las encuestas pertenecen al grupo de
estudios descriptivos y tienen el objetivo de cualificar o cuantificar las variables
contenidas en el problema a tratar. Y no experimental ya que no se estin
manipulando las variables, porque éstas ya han sucedido. Por lo cual se escogieron
algunas variables importantes y se midieron cada una de ellas para asi mostrar un
analisis de la satisfaccion de los empleados del hotel; ya que esta repercute en
brindar un servicio con calidad para satisfacer a los clientes, retenerlos y aumentar

las utilidades para la organizacion (Zeithaml y Bitner, 2002).

Conclusiones; En este capitulo se interpretan los resultados del estudio, una
descripcién de las conclusiones a las que se llegd, las recomendaciones para
mejorar el clima laboral en el Hotel Mesén del Molino de la ciudad de Puebla y
sugerencias adecuadas para préximos proyectos.

De acuerdo a los resultados y el anélisis de los mismos, se pueden interpretar los
hallazgos que se encontraron en el capitulo cuatro. En el hotel la antigiiedad de los
empleados es muy variada, ya que hay algunos con méas de cinco afios, otros entre
uno a cuatro afios y otros con menos de un afio. Esta variedad de afios trabajando
refleja aspectos importantes: las personas con menor tiempo en la empresa estin
mas satisfechas que las que llevan afios dentro de ésta; su edad oscila entre los 20 y
35 aiios. Esto se debe a que no conocen del todo las caracteristicas y objetivos del
hotel, y no tienen 100% claros sus deseos de crecimiento; por lo que consideran que

con lo que cuentan es lo adecuado. Y el resto de los empleados con mayor tiempo
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laborando, estin satisfechos con su trabajo sin embargo demandan mejores

condiciones y beneficios monetarios.

La mayoria de los empleados han estado en el mismo puesto para el que fueron
contratados, a excepcion de cuatro personas que han ascendido o cambiado de
puesto. Lo anterior se justifica por el tamafio del hotel, ya que no se requiere de un
gran nimero de puestos y los que entran a laborar a ella, sélo pueden aspirar a un
ascenso si la plaza superior a la que se encuentran es desocupada. Ademas de no
existir algin tipo de capacitacién que ayude a los empleados a desarrollar mejor sus

actividades utilizando las habilidades con las que cuentan.

Continuando con los siguientes andlisis se puede concluir que el ambiente laboral
no es desagradable, ya que los empleados sélo estin insatisfechos en algunos
aspectos; los que destacan son: no contar con €l equipo adecuado para realizar sus
labores y satisfacer las necesidades del cliente, no recibir un salario justo de
acuerdo a las actividades que realizan y no recibir un aumento por tener un
desempefio sobresaliente, falta de una comunicacién oportuna y abierta entre los
trabajadores del hotel y la administracion, no tomar en cuenta sus ideas y opiniones
para la toma de decisiones en el hotel, no reconocer al empleado cuando su trabajo
es desempeiiado adecuadamente y nulas posibilidades de ascenso o crecimiento
dentro de la empresa.

Pareciera que son pocos y sin importancia los aspectos negativos, pero son
indicadores muy importantes de la insatisfaccion del empleado; que si no se pone
énfasis en eliminarlos o reducir el porcentaje negativo a la larga provocaran serios

problemas.

17

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
4 — b

Tales como: accidentes por el mal estado de las herramientas de trabajo, baja
calidad en la entrega del servicio debido a la carencia del equipo y tecnologia
adecuados, busqueda de otra empresa que les ofrezca mejores salarios y
posibilidades de crecimientb, errores y discrepancias en el servicio debido a la falta
de comunicacién entre los diferentes departamentos del hotel, al desconocer los
objetivos que persigue la empresa hard que el trabajo se vuelva mon6tono y sin
sentido, el empleado no se comprometera a desempefiarse adecuadamente porque
no cree formar parte de la organizacién o porque estd no le brinda la confianza
suficiente para la toma de decisiones y falta de motivacion en el trabajo.

Como resultado final todo lo anterior provocara abandono del trabajo, alta rotacion
de personal y falta de calidad en el servicio; que originaran a la empresa mayores
gastos y costos para mantener funcionando el hotel, la contratacion de nuevo
personal y disminucién de los ingresos o utilidades generadas por aquellos clientes

satisfechos.

Tomando como referencia que los servicios tienen una cadena de valor; en 1a que
primero debe haber una calidad en el servicio interno lo que provocara la
satisfaccién del empleado, la retencion y alta productividad de éste, valorara el
servicio externo satisfaciendo al cliente, lograra la lealtad del cliente y por
consecuencia crecimiento de los ingresos para el hotel.

Los demas aspectos que se evaluaron muestran que la relacién entre los empleados
es buena, ya que cada departamento se organiza adecuadamente para la distribucidon
de las tareas, fomentar entre ellos buena comunicacion, cooperacion y respeto para
lograr el ambiente de trabajo que los motiva a realizar sus labores con gusto, con
calidad y con gran actitud de servicio. Una conclusion destacable es que aunque el

hotel no brinda las caracteristicas necesarias para que los empleados desarrollen su
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trabajo eficientemente; éstos estan satisfechos con lo que hacen, valoran que su
trabajo beneficia a los demdis ya que reciben reconocimiento por parte de sus
clientes satisfechos.

Con respecto a los objetivos planteados para la realizacién de este estudio se
concluye que: el objetivo general se cumplié satisfactoriamente; ya que los
objetivos especificos se desarrollaron adecuadamente y con ello se logré su
cumplimiento, como se explica a continuacién. Se identificaron las variables mas
importantes que ayudarian a conocer la satisfaccion de los empleados, se
organizaron y se desarrollé el cuestionario que fue aplicado a todos los empleados |
del hotel. Posteriormente se analizd la informacién recabada para identificar
claramente las necesidades principales que los empleados tienen actualmente. Para
finalmente poder hacer las recomendaciones siguientes que ayudardn a mejorar la

satisfaccion de los empleados.

1.2.- BASES TEORICAS

1.2.1. Comportamiento Organizacional®
El comportamiento organizacional (frecuentemente abreviado CO) es un campo
de estudio que investiga el impacto de los individuos, grupos y estructuras sobre
el comportamiento dentro de las organizaciones, con el propdsito de aplicar los
conocimientos adquiridos en la mejora de la eficacia de una organizacion. Esta es
una definicién muy larga, de manera que la vamos a desglosar.
El comportamiento organizacional es un campo de estudio. Esto significa que es
un area concreta de la experiencia con un cuerpo comun de conocimientos. ;Qué

estudia? Estudia tres determinantes del comportamiento en las organizaciones: in-

2 ROBBINS, Stephen (2004) “Comportamiento Organizacional” ( 10aed.) , México: Pearson Educacion. Pag. 8
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dividuos, grupos y estructuras. Ademas, el CO aplica los conocimientos obtenidos
acerca de los individuos, los grupos y el efecto de las estructuras sobre el
comportamiento, a fin de que las organizaciones puedan trabajar con mayor

eficacia.

Para resumir nuestra definicién, diremos que el CO se ocupa del estudio de lo
‘que la gente hace en una organizacién y la forma en que ese comportamiento
afecta el desempefio de la misma. Y, puesto que el CO se ocupa especificamente
de situaciones relacionadas coﬁ el empleo, no debe causarnos sorpresa encontrar
que enfatiza el comportamiento en relaciéon con los puestos, el trabajo, el
ausentismo, la rotacién de personal, la productividad, el desempefio humano y la
administracion.

Existe un acuerdo cada vez mayor sobre los componentes o tOpicos que cons-
tituyen el drea que es el tema del CO. Aun cuando todavia hay un debate
considerable acerca de la importancia relativa de cada uno, parece que hay un
acuerdo general en que el CO incluye los topicos centrales de motivacion,
comportamiento y poder del lider, comunicacion interpersonal, estructura y
proceso del grupo, aﬁrendizaje, desarrollo y percepcién de actitudes, procesos de

cambio, conflictos, diseiio de trabajos y tension en el trabajo.

1.2.2. Cultura Organizacional®
Parece que existe un amplio acuerdo en que la cultura organizacional se refiere a
un sistema de significado compartido entre sus miembros, y que distingue a una
organizacion de las otras.* Al examinar mas de cerca a este sistema de significado

compartido, vemos un conjunto de caracteristicas clave que la organizacién tiene

3 ROBBINS, Stephen. idem. Pag. 524
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en alta estima. La investigacion méas reciente sugiere las siguientes siete

caracteristicas principales, que, en conjunto, captan la esencia de la cultura de una

organizacion:

L.

Innovacion y asuncion de riesgos. El grado hasta el cual se alienta a los em-
pleados a ser innovadores y asumir riesgos.

Atencion al detalle. El grado hasta donde se espera que los empleados de-
muestren precision, analisis y atencion al detalle.

Orientacion a los resultados. El grado hasta donde la administracion se enfoca
en los resultados o consecuencias, mas que en las técnicas y procesos utilizados

para alcanzarlos.

. Orientacion hacia las personas. El grado hasta donde las decisiones adminis-

trativas toman en cuenta el efecto de los resultados sobre las personas dentro de
la organizacion.

Orientacion al equipo. El grado hasta donde las actividades del trabajo estan
organizadas en torno a equipos, en lugar de hacerlo alrededor de los individuos.
Energia. El grado hasta donde la gente es enérgica y competitiva, en lugar de

calmada.
Estabilidad. El grado hasta donde las actividades organizacionales prefieren el

mantenimiento del statu quo en lugar de insistir en el crecimiento.

Cada una de estas caracteristicas existe en un continuum de bajo a alto. De modo

que la evaluacidn de la organizacidn a partir de estas siete caracteristicas permite

bosquejar un cuadro integrado de la cultura organizacional. Este cuadro se

convierte en la base de la percepcion de conocimiento compartido que tienen los

miembros respecto de la organizacidn, la forma como se realizan las cosas y la

forma como se supone deben comportarse los miembros. La tabla 17-1 muestra
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cdmo se pueden combinar estas caracteristicas para crear organizaciones
. =
profundamente diferentes.
,Qué hace la cultura?
Nos hemos referido al impacto de la cultura organizacional sobre el
comportamiento. También hemos sefialado de manera explicita que una cultura
fuerte debe asociarse con una menor rotacion de personal. En esta seccion

revisaremos mas cuidadosamente las funciones que desempefia la cultura, y

determinaremos si ésta puede ser una desventaja para una organizacion.

Las funciones de la cultura

La cultura desempefia diversas funciones dentro de una organizacion. En primer
lugar, tiene un papel de definicion de limites; es decir, crea diferencias entre una
organizacion y las demas. En segundo lugar, conlleva un sentido de identidad para
los miembros de la organizacion. En tercer lugar, la cultura facilita la generacion
del compromiso con algo més grande que el interés personal del individuo. En
cuarto lugar, mejora la estabilidad del sistema social. La cultura es el pegamento
social que ayuda a mantener unida a la organizacidon, al proporcionar normas
apropiadas para lo que deben hacer y decir los empleados. Por ultimo, la cultura
sirve como mecanismo de control y de sensatez que guia y modela las actitudes y
el comportamiento de los empleados. Es esta tltima funcién la que nos interesa

especialmente. Como aclara la siguiente cita, la cultura define las reglas del juego.
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1.2.3. Clima Organizacional

Dado que el tema del clima organizacional se plantea desde la necesidad de
enfrentar los fendémenos organizacionales en la globalidad, la definicion del
concepto de clima se compone de un grupo de variables que en conjunto ofrecen

una vision global de la organizacién®.

El concepto de clima organizacional, se refiere a las percepciones compartidas por
los miembros de una organizacién respecto al trabajo, el ambiente fisico en que
éste se da, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las

diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo.

Por otra parte, a pesar que el estudio del clima organizacional se encuentra
enfocado a la comprensién de las variables ambientales internas que afectan el
comportamiento de los individuos en la organizacién, su aproximacion a estas

variables es a través de las percepciones que los individuos tienen de ellas.

Las variables consideradas en el concepto de clima organizacional son:
Variables del ambiente fisico, tales como espacio fisico, condiciones de ruido,
calpr, contaminacién, instalaciolms, maquinas, etc.

Variables estructurales, tales como tamaiio de la organizacion, estructura formal,
estilo de direccidn, etc.

Variables del ambiente social, tales como compafierismo, conflictos entre
personas o entre departamentos,‘ comunicaciones, etc.

Variables personales, tales como aptitudes, actitudes, motivaciones,

expectativas, etc.

4 BRUNET, Luc (1999). £/ Clima de Trabajo en las Organizaciones, (2da Ed.). México: Trillas. Pag. 82
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- Variables propias del comportamiento organizacional, tales como productividad,
ausentismo, rotacion, satisfaccion laboral, tensiones y stress, etc.
Todas estas variables configuraran el clima de una organizacién, a través de la

percepcion que ellas tienen de los miembros de la misma.

El clima y la cultura organizacional® son elementos estrechamente ligados, lograr
que estos guarden estados positivos, y en su caso, contengan los valores y las
creencias correctas, enfilados hacia una tendencia de mejora continua son y deben
ser asuntos que requieren una evaluacidn permanente para que cuando la
organizacion, se salga de rumbo, podamos nuevamente reorientarla efectivamente.
Los primeros estudios sobre Clima psicologico fueron realizados por Kurt
Lewin en la década de los treinta. Este autor acuiié el concepto de "atmdsfera

psicoldgica”, la que seria una realidad empirica, por lo que su existencia

podria ser demostrada como cualquier hecho fisico.

Con la finalidad de estudiar el clima como una realidad empirica, Lewin,
Lippit y White (1939) disefiaron un experimento que les permitié conocer el
efecto que un determinado estilo de liderazgo (Democritico, laissez faire y
autoritario) tenia en relacién al clima. Las conclusiones fueron determinantes:
frente a los distintos tipos de liderazgo surgieron diferentes tipos de atmosferas
sociales, probando que el Clima era mas fuerte que las tendencias a reaccionar
adquiridas previamente.

Segun Hall (1996) el clima organizacional se define como un conjunto de
propiedades del ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamgnte por

los trabajadores que se supone son una fuerza que influye en la conducta del

> DESSLER, Gary. (1993). Organizacion y Administracion: enfoque situacional. (1a ed.).México: Prentice Hall.
Pag. 180
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empleado.

Brow y Moberg (1990) manifiestan que el clima se refiere a una serie de
caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y como lo
perciben los miembros de ésta.

Dessler (1993) plantea que no hay un consenso en cuanto al significado del
término, las definiciones giran alrededor de factores organizacionales
puramente objetivos como estructura, politicas y reglas, hasta atributos
percibidos tan subjetivos como la cordialidad y el apoyo.

En funcion de esta falta de consenso, el autor ubica la definicion del término

dependiendo del enfoque que le den los expertos del tema;

El primero de ellos es el enfoque estructuralista, en este se distinguen dos
investigadores Forehand y Gilmer® (citados por Dessler), estos investigadores
definen el clima organizacional como ".. el conjunto de -caracteristicas
permanentes que describen una organizacidn, la distinguen de otra e influye en el

comportamiento de las personas que la forman".

El segundo enfoque es el subjetivo, representado por Halpin y Crofts’ |
definieron el clima como " la opinién que el trabajador se forma de la

organizacién".

El tercer enfoque es el de sintesis, el més reciente sobre la descripcion del
término desde el punto de vista estructural y subjetivo, los representantes de
este enfoque son Litwin y Stringer (citados por Dessler, 1993) para ellos el

clima son".. los efectos subjetivos percibidos del sistema, forman el estilo

® DESSLER, Gary. Idem, pag. 181
" DESSLER, Gaty. ldem, pag. 182
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informal de los administradores y de otros factores ambientales importantes
sobre las actividades, creencias, valores y motivacion de las personas que

trabajan en una organizacién dada".

En tal sentido se puede afirmar que el clima organizacional es el reflejo de la
cultura mas profunda de la organizacién. En este mismo orden de ideas es
pertinente sefialar que el clima determina la forma en que el trabajador
percibe su trabajo, su rendimiento, su productividad y satisfaccién en la labor

que desempeiia®,

1.2.4. Caracteristicas del Clima Organizacionalb9

El concepto de Clima Organizacional tiene importantes y diversas
caracteristicas, entre las que podemos resaltar:

¢ Tiene cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por situaciones
coyunturales.

e Tiene un fuerte- impacto sobre los comportamientos de los miembros de la
empresa.

e Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
organizacion.

e Es afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros de la
organizacion y, a su vez, afecta dichos comportamientos y actitudes.

¢ Es afectado por diferentes variables estructurales, como estilo de direccién,

politicas y planes de gestion, sistemas de contratacién y despidos, etc.

8 DESSLER, Gary. Idem, pag. 184
¢ BRUNET, Luc. idem, pag. 39
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El ausentismo y la rotacioén excesiva pueden ser indicaciones de un mal clima

laboral. Algo semejante ocurre con la insatisfaccion laboral desmejorado.

1.2.5. Dimensiones del Clima Organizacional'®

Desde que este tema despertara interés de los estudiosos, se le ha llamado de
diferentes maneras: Ambiente, Atmoésfera, Clima Organizacional, etc. Sin
embargo, s6lo en las ultimas décadas se han hecho esfuerzos por explicar su
naturaleza e intentar medirlo. De todos los enfoques sobre el concepto de Clima
Organizacional, el que ha demostrado mayor utilidad es el que utiliza como

elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y

procesos que ocurren en un medio laboral.

Figura - 1

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, Figura 1, sino que depende de las percepciones que

tenga el trabajador de estos factores.

Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las actividades,

interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la empresa.

' GONCALVES, Alexis . Dimensiones del Clima Organizacional. Recuperado el 20 de Julio del 2010:
http://www.educadormarista.com/proyectoaprender/clima-organizacional.htm
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De ahi que el Clima Organizacional refleja la interaccién entre caracteristicas

personales y organizacionales (Schneider y Hall, 1982).

Los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un determinado
clima, en funcién a las percepciones de los miembros. Este clima resultante
induce determinados comportamientos en los individuos. Estos comportamientos

inciden en la organizacién, y por ende, en el clima, completando el circuito,

Figura 2.

Retroalimentacién

Figura -2

A fin de comprender mejor el concepto de Clima Organizacional es necesario
resaltar los siguientes elementos:

El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores
que se desempefian en ese medio ambiente.

El Clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema

organizacional y el comportamiento individual.
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Estas caracteristicas de la organizacién son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de

una misma empresa.

El Clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente
dindmico.

Las percepciones y respuestas que abarcan el Clima Organizacional se originan en
una gran variedad de factores. Unos abarcan los factores de liderazgo y practicas
de direcciéon (tipos de supervisidn: autoritaria, participativa, etc.). Otros factores
estan relacionados con el sistema formal y la estructura de la organizacién
(sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones,
remuneraciones, etc.). Otros son las consecuencias del comportamiento en el
trabajo (sistemas de incentivo, apoyo social, interaccién con los demas
miembros, etc.). En base a las consideraciones precedentes podriamos llegar a la

siguiente definicion de Clima Organizacional:

De acuerdo a las consideraciones anteriores, Litwin y Stinger (1978) proponen el

siguiente esquema de Clima Organizacional.
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Administracion e

Iniovacion
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de Dectsion | Interaceih Reputacion
Necesidades
de los Miembros

‘Retroalimentacion
Figura -3

Desde esa perspectiva el Clima Ofganizacional es un filtro por el cual pasan los
fenomenos objetivos (estructura, liderazgo, toma de decisiones), por lo tanto,
evaluando el Clima Organizacional se mide la forma como es percibida la
organizacion. Las caracteristicas del sistema organizacional generan un
determinado Clima Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los
miembros de la organizacién y sobre_ su correspondiente comportamiento. Este
comportamiento tiene obviamente una gran variedad de conéecuencias para la
organizacidn como, por ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion,

etc.
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1.2.6. Teoria del Clima Organizacional

1.2.6.1. Teoria del Clima Organizacional de Likert"

La teoria de clima Organizacional de Likert (citado por Brunet, 1999)
establece que el comportamiento asumido por los subordinados depende
directamente del comportamiento administrativo y las condiciones
organizacionales que los mismos perciben, por lo tanto se afirma que la
reaccion estara determinada por la percepcion.

Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas
propias de una organizaciéon y que influyen en la percepcion individual del

clima. En tal sentido se cita:

» Variables causales: Definidas como variables independientes, las cuales estan
orientadas a indicarel sentidoen el que una organizacion evoluciona y
obtiene resultados. Dentro de las varables causales se citan la estructura
organizativa y administrativa, las decisiones, competencia y actitudes.

» Variables Intermedias: Este tipo de variables estdn orientadas a medir el estado
interno de la institucion, reflejado en aspectos tales como: motivacion,
rendimiento, comunicacion y toma de decisiones. Estas variables revistan
gran importancia ya que son las que constituyen los procesos organizacionales
como tal de la institucion.

» Variables finales: Estas variables surgen como derivacion del efecto de las
variables causales y las intermedias referidas con anterioridad, estan
orientadas a establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales como

productividad, ganancia y pérdida.

11 BRUNET. Luc. ldem, pag. 52
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La interaccidon de estas variables trae como consecuencia la determinacidon de

dos grandes tipos de clima organizacionales, estos son:

1. Clima de tipo autoritario.
1.1. Sistema 1. Autoritario explotador
1.2. Sistema II. Autoritarismo paternalista.
2. Clima de tipo Participativo.
2.1. Sistema III. Consultivo.
2.2. Sistema IV. Participacion en grupo.
Likert disefio su cuestionario considerando aspectos como:

(a) Método de mando: manera en que se dirige el liderazgo para influir en
los trabajadores; (b) Caracteristicas de las fuerzas motivacionales: estrategias
que se utilizan para motivar a los empleados y responder a las necesidades; (c)
Caracteristicas de los procesos de comunicacion referido a los distintos tipos de
comunicacidn que se encuentran presentes en la institucién y como se llevan
a cabo; (d) caracteristicas del proceso de influencia referido a la importancia
de la relacion supervisor — subordinado para establecer y cumplir los
objetivos; (e) caracteristicas del proceso de toma de decisiones; pertenencia
y fundamentacién de los insumos en los que se basan las decisionesasi como
la distribucién de responsabilidades; (f) caracteristicas de los procesos' de
planificacién: estrategia utilizada para establecer los objetivos organizacionales;
(g) caracteristicas de los procesos de control, ejecucion y distribucion  del
control en los distintos estratos organizacionales; (h) objetivo de
rendimiento y perfeccionamiento referidos a la planificacién y formacioén

deseada.
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1.2.7. Estructura Organizacional

Una estructura organizacional define como se dividen, agrupan y coordinan

formalmente las tareas en el trabajo. Hay seis elementos basicos que deben

abordar los administradores cuando disefian la estructura de su organizacion:

especializacion laboral, departamentalizaciéon, cadena de mandos, tramo de

control, centralizacion y descentralizacion y formalizacion.

En la figura 15.1 se presentan estos elementos como respuestas a preguntas estruc-

turales importantes. En las siguientes secciones desarrollamos estos seis elementos

de la estructura.

Figura 5.1

La pregunta éléve

La respuesta estai enV:‘

1. (En qué medida las tareas se dividen en trabajos
separados?

2. ;Sobre qué base se agruparan los trabajos?

3. (A quién reportan individuos y grupos?

4. ;Cuantos individuos puede dirigir un gerente de
manera eficiente y eficaz?

5. {Quién tiene la autoridad para tomar decisiones?

6. En qué medida se regirin empleados y

administradores con reglas y normas?

Especializacién laboral

Departamentalizacién

Cadena de mandos

Tramo de control

Centralizacién y
descentralizacion

Formalizacion

2 ROBBINS, Stephen (2004) “Comportamiento Organizacional” { 10a ed.) , México: Pearson Educacién. Pag. 425
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1.2.8. Satisfaccién del Empleado en el Trabajoi3

El trabajo genera actitudes generales en los empleados hacia su trabajo, ya
que sus actividades diarias requieren de la interaccién entre los mismos
trabajadores y los jefes, asi como también deben seguir reglas, politicas y cumplir
con los estindares establecidos por la organizacién, esto significa que la
evaluacion que puede hacer un empleado en relacion a cuan satisfecho o
insatisfecho estd con su trabajo, es una evaluacion compleja que abarca diversos
elementos.

Robbins (2000)™ identifica como elementos clave para conocer la satisfaccion de
los empleados; la naturaleza del trabajo, la supervision, el salario actual, las
oportunidades de ascenso y las relaciones con los compafieros de trabajo; esto
medido de acuerdo a una escala global y una calificacion que los empleados

pueden dar en base a una serie de cuestionamientos.

Sugieren que algunas de las medidas para evaluar la satisfaccion del empleado
pueden ser las siguientes:
1. Cantidad de trabajo.

2. Tipo de trabajo.

3. Recompensas financieras.

4. Supervisores.

5. Colaboradores o equipo de trabajo.
6. Compaiiia.

7. Plan de carrera.

8. Condiciones de instalaciones.

3 MADRID GONZALEZ , Christianne, Tesis “Andlisis del comportamiento organizacional del personal para generar
satisfaccion en los clientes de hoteles de Veracruz” 2005.
http://catarina.udiap.mx/u_d}_a/tales/navegacion/carrera_lhr.htmt

' ROBBINS, Stephen (2000) “Comportamiento Organizacional” ( 8va ed.) , México: Pearson Educacién. Pag. 124
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9. Trato hacia los empleados.

1.2.9. Liderazgo

Definicién de liderazgo'”. Pocos términos del CO inspiran menos acuerdo que la
definicién de liderazgo. Como dijo un experto: “Hay casi tantas definiciones de
liderazgo como el nimero de personas que han intentado definir el concepto.
Aunque casi todas las personas parecen estar de acuerdo en que el liderazgo
involucra un proceso de influencia, las diferencias tienden a centrarse alrededor
del hecho de que el liderazgo debe ser no coercitivo (en oposicion al uso de
autoridad, recompensas y castigos para ejercer una influencia sobre los
seguidores) y si es o no diferente de la administracién. Este tltimo punto ha sido
tema de debate especialmente candente en los tltimos afios, debate en que la
mayoria de los expertos argumentan que el liderazgo y la administracion son
diferentes.

Por ejemplo, Abraham Zaleznik de la Harvard Business School dice que los
lideres y los administradores son clases muy diferentes de personas.’ Difieren en
su motivacion, historia personal y la forma cémo piensan y actian. Zaleznik dice
que los administradores tienden a adoptar actitudes impersonales por no decir
pasivas hacia las metas, mientras que los lideres adoptan una actitud personal y
activa hacia ellas. Los administradores tienden a considerar el trabajo como un
proceso integrador que implica alguna combinacion de personas e ideas que
interactiian para establecer estrategias y tomar decisiones. Los lideres trabajan
desde posiciones de alto riesgo con frecuencia estin dispuestos por su propio
temperamento a buscar el riesgo y el peligro, especialmente cuando parece que la

oportunidad y las recompensas son grandes. Los administradores prefieren

!5 ROBBINS. Stephen.(2004). Comportamiento Organizacional (10° ed.).México: Pearson Educacion. Pag. 313
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trabajar con la gente; evitan una actividad solitaria porque los llena de ansiedad.
Se relacionan con la gente de acuerdo con el papel que desempeflan en una
secuencia de acontecimientos o en un proceso de toma de decisiones. Los lideres,
que se preocupan mas bien de las ideas, se relacionan con la gente de manera mas
intuitiva y solidaria.

John Kotter, colega de Zaleznik en Harvard, también sefiala que el liderazgo es
diferente de la administracion, pero por distintas razones. El propone que la admi-
nistracion trata del manejo de la complejidad. Una buena administracion trae
orden y consistencia al formular planes formales, diseflar estructuras
organizacionales rigidas y controlar los resultados en comparaciéon con lo
planeado. En contraste, el liderazgo trata del manejo del cambio. Los lideres
establecen la direccion al desarrollar una vision del futuro; entonces alinean a la
gente al comunicarle esta vision y al inspiraria a vencer los obsticulos. Kotter
observa que tanto un fuerte liderazgo como una enérgica administraciéon son
necesarios para una eficacia organizacional Optima. Pero también cree que la
mayoria de las organizaciones estin sublideradas y sobre administradas. Sefiala
que necesitamos concentrarnos en el desarrollo del liderazgo en las
organizaciones, porque las personas que hoy estin a cargo se hallan demasiado
ocupadas en mantener las cosas a tiempo y dentro del presupuesto y de hacer lo
que se hacia ayer, solo que llevandolo a cabo 5% mejor.

Consideraremos cuatro enfoques para explicar lo que constituye un lider eficaz
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1.2.9.1. Clasificacién del Liderazgo

1.2.9.2. Teorias de los Rasgos
Cuando Margaret Thatcher era primera ministra de Gran Bretafia, se le sefialaba
regularmente a causa de su liderazgo. Se la describia como una persona que tem’é
confianza en si misma, con una voluntad de hierro, con determinacion y decision.
Esos términos son rasgos de personalidad, y ya fuera o no que los partidarios y
criticos de la Thatcher lo reconocieran en ese momento, cuando la describian en
tales términos se estaban apoyando en la teoria de los rasgos.
Los medios de comunicacién han sido durante mucho tiempo creyentes en las
teorias de los rasgos. Identifican personas como Margaret Thatcher, Ronald
Reagan, Nelson Mandela, Ted Turner, Barbara Jordan y Jesse Jackson como
lideres, y luego los describen en términos como carismdticos, entusiastas y
valerosos. Bueno, los medios de comunicacion no estdn solos. La busqueda de
atributos de personalidad, sociales, fisicos o intelectuales que puedan describir a
los lideres y diferenciarlos de los no lideres se remonta a los afios 30 y a las
investigaciones efectuadas por los psicologos.
Los esfuerzos de investigacion para aislar los rasgos del liderazgo condujeron a
varios callejones sin salida. Por ejemplo, un examen de 20 estudios diferentes
identificé casi 80 rasgos de liderazgo, pero s6lo cinco de esos rasgos eran comu-

nes a cuatro o mas de las investigaciones. Si la busqueda tenia la intencién de

identificar un conjunto de rasgos que diferenciara siempre a los lideres de sus
seguidores, y a los lideres eficaces de los ineficaces, la busqueda fracaso. Tal vez
fue demasiado optimista creer que habia rasgos consistentes y singulares que se
aplicaran de manera universal a todos los lideres eficaces, independientemente de

que estuvieran a cargo de la Louisiana State Penitentiary en Angola, el Coro del
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Tabernaculo Mormén, la General Electric, Ted’s Malibu Surf Shop, el equipo

nacional de fiitbol soccer de Brasil u Oxford University.

Sin embargo, si la busqueda tenia la intencion de identificar rasgos que estuvieran
asociados consistentemente con el liderazgo, dichos resultados se pueden inter-
pretar desde una mejor perspectiva. Por ejemplo, seis rasgos en los que los lideres
tienden a diferenciarse de los no lideres son la ambicién y energia, el deseo de
dirigir, la honradez e integridad, confianza en si mismos, inteligencia y
conocimientos adecuados para sus puestos. Ma4s aun, la investigacion reciente
proporciond gran evidencia de que es mucho mas probable que las personas
dueias de un gran autocontrol es decir, son muy flexibles para ajustar su
comportamiento a diferentes situaciones surjan como lideres en grupos que los
que tienen poco autocontrol. De manera global, los resultados acumulativos de
mas de medio siglo de busqueda conducen a la conclusion de que algunos rasgos
incrementan las probabilidades de tener éxito como lider, pero ninguno de los

rasgos garantiza el éxito.

1.2.9.3. Teorias del Comportamiento
Estudios de Ohio State
Las teorias mas amplias y repetidas del comportamiento resultaron de la investi-
gacion que comenzd en Ohio State University a fines de los afios 40.13 Estos
investigadores  procuraron identificar dimensiones independientes  del
comportamiento de los lideres. Comenzaron con més de 1 000 dimensiones, y con
el tiempo redujeron la lista hasta sélo dos categorias que especificaban
sustancialmente la mayor parte del comportamiento de liderazgo descrito por los

subordinados. Estas dos dimensiones recibieron el nombre de estructura de inicio
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y de consideracion.

La estructura de inicio se refiere al grado en el que probablemente un lider defina
y estructure su papel y el de sus subordinados en la bisqueda de la realizacién de
una meta. Incluye el comportamiento que procura organizar el trabajo, las relacio-
nes en €l y las metas. Se puede describir al lider caracterizado como superior en
estructura inicial en funcion de la manera como “asigna tareas especificas a los
miembros del grupo”, como “espera que los trabajadores mantengan normas
definidas de desempefio”, y como “enfatiza el cumplimiento de fechas limite”.
Robert Crandali y Paul Kazarian exhiben un comportamiento brillante en una
estructura inicial.

Se describe a la consideracion como el grado en el cual es probable que una
persona tenga relaciones de trabajo que se caractericen por una confianza mutua,
un respeto para las ideas de sus subordinados y una preocupacion por sus senti-
mientos. Muestra preocupacion por la comodidad, bienestar, estatus y satisfaccion
de sus seguidores. Se podria describir a un lider bien calificado en consideracion
cuando ayuda a sus subordinados en sus problemas personales, cuando es amiga-
ble y se le puede abordar, y si trata a todos los subordinados como a iguales. El
presidente actual del consejo de administracién de SouthwestAirlines, Herb
Kelleher, tiene un elevado indice en el comportamiento de consideracion. Su
estilo de liderazgo estd muy orientado a la gente, y enfatiza la amistad y la
delegacion en sus subordinados del poder de decidir y actuar.

Una extensa investigacion, con base en estas definiciones, encontré que los lideres
con alta calificacion en estructura inicial y consideracion (un lider “alto-alto”)
tendia a alcanzar un elevado desempeiio y satisfaccién de los subordinados, con

mayor frecuencia que aquellos que tenfan baja calificacion en consideracidn, y en
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estructura inicial o en ambas. Sin embargo, el estilo “alto-alto” no siempre
originaba consecuencias positivas. Por ejemplo, el comportamiento del liderazgo
que se caracterizaba como alto en estructura inicial llevaba a mayores porcentajes
de quejas, ausentismo y rotacién de personal, y menores niveles de satisfaccion en
el puesto para los trabajadores que desarrollaban tareas rutinarias. Otros estudios
encontraron que la alta consideracién se correlacionaba de manera negativa con
las calificaciones de desempefio del lider que le asignaba su superior. En
conclusidn, los estudios de Ohio State sugirieron que el estilo “alto-alto” por lo
general daba resultados positivos, pero se encontraron suficientes excepciones que

indicaban que era necesario integrar los factores situacionales en la teoria.

Estudios de la University of Michigan

Los estudios sobre liderazgo realizados en el Survey Research Center de la
University of Michigan, aproximadamente al mismo tiempo en que se estaban
llevando a cabo otros en Ohio State, tenian objetivos similares de investigacion:
localizar las caracteristicas de comportamiento de los lideres que parecian tener
relacidn con las medidas de eficacia en el desempefio.

El grupo de Michigan encontr6 también dos dimensiones del comportamiento de
liderazgo: el orientado al empleado y el orientado a la produccion. Se describia a
los lideres orientados a los empleados como sujetos que ponian énfasis en las
relaciones interpersénales; tenian un interés personal eﬁ las necesidades de sus su-
bordinados y aceptaban las diferencias individuales entre los miembros. En con-
traste, el lider orientado hacia la produccion tendia a enfatizar los aspectos
técnicos o de tarea del trabajo: su preocupacién principal se centraba en el
desarrollo de laé tareas del grupo, y sus miembros eran un medio para ese fin.

Las conclusiones a las que llegaron los investigadores de Michigan favorecian
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fuertemente a los lideres que estaban orientados en su comportamiento hacia los
empleados. Se asocio a los lideres orientados a los empleados con una mayor pro-
ductividad del grupo y una mayor satisfaccién del puesto. Se tendia a asociar a los
lideres orientados a la produccion con una baja produccion del grupo y con menor

satisfaccion con el puesto.

El Grid Administrativo

Blake y Mouton desarrollaron una representacion grafica de un punto de vista
bidimensional del estilo de liderazgo. Propusieron el grid administrativo basado en
los estilos de “preocupacién por la gente” y “preocupacion por la produccion”,
que en esencia representan las dimensiones de “consideracion” y “estructura
inicial” de Ohio State, o las dimensiones de “orientacion hacia el empleado” y
“orientacion a la produccién” de Michigan.

El grid que se muestra en la figura 11-1, tiene nueve posiciones posibles a lo largo
de cada eje, lo que crea 81 posiciones diferentes donde puede ubicarse el estilo del
lider. El grid no muestra los resultados producidos sino, mas bien, los factores
dominantes en el pensamiento de un lider respecto de 1a obtencion de resultados.
Con base en los resultados de Blake y Mouton se encontrd que los administra-
dores se desempefian mejor en un estilo 9,9, en contraste, por ejemplo, con un
estilo 9,1 (tipo de autoridad), o un 1,9 (tipo de club campestre).'® Por desgracia, el
grid ofrece mas un marco para conceptualizar el estilo de liderazgo que para
presentar alguna nueva informacién tangible para precisar el dilema del liderazgo,
ya que hay pocas evidencias sustantivas que apoyen la conclusion de que un estilo

9,9 es mas eficaz en todas las situaciones.
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1.2.9.4. Teorias de Contingencia
Bob Knight, el entrenador en jefe del equipo de basquetbol de Indiana University,
utiliza consistentemente un estilo de liderazgo intenso, orientado a la tarea, que
intimida a jugadores, funcionarios, medios de difusién y administradores de la
universidad. Pero su estilo funciona bien con los equipos que recluta. Knight tiene
uno de los historiales mas impresionantes de juegos ganados y perdidos de
cualquier entrenador de basquetbol en activo de las grandes universidades. Pero,
[funcionaria este mismo estilo si Bob Knight fuera el secretario general de las
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Naciones Unidas o un administrador de proyectos en Microsoft que encabezara un
grupo de disefiadores de software que tienen nivel de doctorado? jLo mas
probable es que no! Observaciones como éstas han orientado a los investigadores
a buscar enfoques de mayor adaptacion sobre el liderazgo.

Cada vez quedaba mas claro para los que estudiaban el fenémeno del liderazgo
que la prediccion del éxito en el liderazgo era algo mdas complejo que la simple
identificacion de unos cuantos rasgos o comportamientos preferidos. El fracaso en
obtener resultados consistentes condujo a enfocarse en la influencia que ejercen
las situaciones. La relacidn entre el estilo de liderazgo y su eficacia sugirié que en
la condicidn q, el estilo x seria mas apropiado, mientras que el estilo y seria mas
apropiado para la condicidn b, y el estilo z para la condicidn c¢. Pero, jcuéles eran
las condiciones a, b, c, y asi sucesivamente? Una cosa es decir que la eficacia del
liderazgo depende de la situacidn, y otra es ser capaz de aislar esas condiciones

situacionales.

No han faltado estudios que han tratado de aislar los factores situacionales
cruciales que afectan la eficacia del liderazgo. Por ejemplo, las populares varia-
bles moderadoras utilizadas en el desarrollo de las teorias de contingencia
incluyen el grado de estructura de la tarea que se estd desarrollando, la calidad de
las relaciones lider-miembro, la posicién de poder del lider, la claridad del papel
de los subordinados, las normas del grupo, la disponibilidad de informaci6n, la
aceptacion de las decisiones del lider por parte de los subordinados y la madurez

de éstos.
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Modelo de Fiedler

Fred Fiedler desarrolld el primer modelo amplio de contingencia para el liderazgo.
El modelo de contingencia de Fiedler propone que el desempefio eficaz del grupo
depende de una vinculacién correcta entre el estilo de interaccion del lider con sus
subordinados y el grado en el cual la situacién le da control e influencia al lider.
Fiedler desarroll6 un instrumento al que llamo cuestionario del compafiero menos
preferido (CMP), que pretende medir si una persona esté orientada a la tarea o a las
relaciones. Ademas, aislo tres criterios situacionales relaciones lider-miembro, es-
tructura de tarea y poder del puesto que €l cree que se pueden manipular a fin de
crear la vinculacién correcta con la orientaciéon de comportamiento del lider. En
cierto sentido, el modelo de Fiedler es un corolario de la teoria de los rasgos,
puesto que el cuestionario CMP es una prueba psicologica sencilla. Sin embargo,
Fiedler va bastante mas allé del enfoque de los rasgos y comportamiento al tratar
de aislar situaciones, relacionando la medida de la personalidad con su
clasificacién situacional, y luego la prediccion de la eficacia del liderazgo como

funcién de las dos. Esta descripcion del modelo de Fiedler Fig. 11-2.

| Flgures 11-2
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1.2.8. Eficacia Organizacional's

Toda organizacién debe considerar lo que implica la eficiencia y eficacia
dentro de ella a fin de lograr sus objetivos.

La eficiencia definida por (Chiavenato, 1994)"7 es la relacién entre costos y
beneficios, de modo que estd enfocada hacia la bisqueda de la mejor
manera como las cosas deben hacerse o ejecutarse con el fin de que los
recursos se utilicen del modo més racional posible. Por otro lado el autor
define la eficacia como:"... la capacidad de satisfacer una necesidad social
mediante el suministro de productos y/o servicios..." (pp. 29)".

La eficacia'® se refiere a como hacer éptimas las formas de rendimiento, lo
cual esta determinado por la combinacién de la eficiencia empresarial como
sistema con el logro de condiciones ventajosas en la obtencién de las entradas
que necesita..."(pp. 33)."La eficiencia busca el mejoramiento mediante
soluciones técnicas y econdmicas, en cuanto la eficacia busca que el
rendimiento en la organizacién sea maximo, a través de medios técnicos

(eficiencia) y también por medios politicos (no econémicos).

La eficacia y la productividad constituyen factores de gran importancia, ambos
factores estan condicionados por otro factor muy importante, la motivacion,
esta es definida por (Dessler, 1993)" como " ... el deseo de una persona de
satisfacer ciertas necesidades". El hombre, como bien lo expresa Chiavenato,
1994)*° es "... un animal social... posee la tendencia a la vida en sociedad y a

participaciones multigrupales. Viven en organizaciones y ambientes que son

16 MADRID GONZALEZ , Christianne, Tesis “Andlisis del comportamiento organizacional de! personal para generar
satisfaccion en ios clientes” 2005

7 CHIAVE NATO, idalberto (1994) “Administracion de Recursos Humanos” ( 1a ed.) , México: Mc Graw-Hil. Pag. 29
1% CHIAVENATO, Idalberto. Idem, pag. 33

" DESSLER. Gary. Idem, pag. 20

% CHIAVENATO, ldalberto. Idem, pag. 44
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cada diamés complejos y dindmicos”, buscando lograr sus objetivos y satisfacer

sus necesidades.

Sergio Hernandez (2006)21 eficiencia, eficacia y efectividad administrativa, la
eficiencia es el uso correcto de los métodos (procedimientos administrativos)
establece dos para lograr los resultados preestablecidos.

La eficacia se mide por los resultados, sin importar los medios ni los métodos con
que se lograron.

La efectividad es la habilidad admunistrativa de "hacer las cosas correctas”;
implica la eleccién de los objetivos més apropiados, los métodos adecuados para
alcanzarlos y los resultados.

La efectividad administrativa es el grado en el cual la administracién aleara los
objetivos de la organizacion.

En la esfera de las ciencias sociales, frecuentemente se define eficacia como
“el estado en que un individuo, grupo u organizaciéon ha alcanzado los
objetivos establecidos. Es el criterio institucional que revela la capacidad

administrativa para alcanzar las metas o resultados propuestos”.

Es habitual presentar la eficacia estrechamente vinculada a la eficiencia
entendida como: “la relacidn existente entre los resultados obtenidos y los
medios empleados para conseguirlos; es el cociente de estos resultados y los
insumos utilizados para la obtencién de los mismos. La eficiencia expresa la
relacion basica con “la forma en que se logran los objetivos, basindose en la

relacién inputs utilizados y los outputs obtenidos™

3 HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio.(2006).Introduccidn a la Administracién,(4a, ed.) Mexico: MCGRAW-HILL. Pag. 28
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1.2.8.1. Desarrollo de La Eficacia?

Cuando se examina la literatura sobre eficacia organizacional se pueden
clasificar cuatro modelos de eficacia organizacional (econdémico, sistémico,
social y politico), que al juicio del autor son los méas utilizados y

representativos para evaluar el desempefio de las organizactones.

Estos modelos tienen como denominador comun los siguientes componentes:

O Criterios de eficacia: Se trata de la matenalizacion del significado de
eficacia para ¢l modelo, concretado en la naturaleza de los objetivos
organizacionales, que viene condicionada por la forma en que se percibe a la
organizacion a través del modelo. En los modelos econdmicos, social y
sistémico los objetivos son de tipo genérico (validos para cualquier
organizacion), y en el modelo politico son de tipo contingente (validos para
una organizacion o conjunto de organizaciones).

U Indicadores: Son atributos de la organizacién, generalmente de tipo

cuantitativo, asociados a la definicidn de eficacia realizada mediante los criterios.

2 MAYO, Juan Carlos: Procedimiento para evaluar la eficacia organizacional. Recuperado el 20 de Julio del 2010:
fwww.eumed.netfce/2008a/ach.htm
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Cada modelo de eficacia subraya un aspecto diferente y proporciona

importantes percepciones, (tabla.1).

Modelos Indicadores
Rentabilidad econdmica /
Rentabilidad
e, ] financiera.
Max%ngzac?(’)n del beneficio. Ex — ante (basados en el valor de
Econémico  Maximizacién del valor de
d mercado).

mercaco Ex — post (basados en los beneficios

obtenidos).

Financieros (los mismos que para el
Modelo Econdmico).
Comportamiento de las personas en la
organizacion.

Costos de contratacion y retencion de
personal motivado.

Financieros (rentabilidad).

Objetivos econdémicos.

Objetivos de control.
Social Objetivos de cultura.

Objetivos sociales

A corto plazo: eficiencia, Rendimiento de los recursos

eficacia politica. Supervivencia.

A largo plazo: supervivencia, Crecimiento (en activos, nimero de
Sistémico crecimiento. clientes, facturacion, etc.).

Definidos a partir de un

metacriterio, pueden dar lugar a De naturaleza contingente: a definir en
modelos de tipo funcion de las caracteristicas de la
multidimensional (diferentes organizacion y de los criterios de eficacia
criterios que contemplen los considerados.

Politico intereses de los grupos de

interés considerados).
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En cuanto al modelo sistémico, éste tiende a representar a la organizacion
como una entidad con una finalidad propia, tal como muestra la naturaleza de

los criterios de eficacia del modelo (tabla 1.1).

El modelo politico se revela como superior a los otros desde el punto de vista
tedrico en el momento en que integra a los otros; ademés explicita
supuestos que permanecian implicitos u ocultos en otros (por ejemplo la

existencia y naturaleza de los metacriterios de eficacia organizacional).

Cumpliendo con unas condiciones minimas de eficiencia y rentabilidad, puede
ser utilizada por el mayor nimero posible de participantes como un
instrumento para alcanzar sus objetivos particulares. Las consideraciones
tedricas expuestas anteriormente, permiten definir un modelo de tipo politico
para la evaluaciéon de la eficacia organizacional utilizando el meta criterio
de las preferencias de los grupos de interés segiin su importancia relativa. Para
la construccion de este modelo es necesario cumplimentar tres etapas:

1. Identificacién de los diferentes grupos de interés (coalicién interna y
externa) de la organizacién objeto de evaluacién asi como la determinacion

de la importancia relativa de los mismos.

2. Determinacién del peso de los criterios de eficacia en el modelo en
funcién de las prefereﬂcias de los grupos de interés, es decir, cémo juzga
cada uno de los grupos de interés a la empresa. Dicho juicio se concreta
en la importancia concedida a los criterios de eficacia por parte de cada
grupo. El resultado final de esta segunda parte es la definicién de un perfil

de criterios de eficacia.
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3. Evaluacién de la eficacia de la organizacién a partir de esos criterios.
Se evalta el grado de cumplimiento de cada uno de los criterios de
eficacia median e los indicadores adecuados.

De esta manera, puede valorarse la eficacia organizacional obteniendo el
indice de satisfaccion de eficacia (ISE), los indices de satisfaccién de los
grupos de interés (ISgi) y el indice global de eficacia (IGE).

El primer paso para la elaboracién de un modelo de eficacia basado en las
preferencias de los grupos de interés segin su importancia relativa, es la
identificacion de dichos grupos a partir de la determinacion de las
coaliciones interna y externa de la empresa.

Como resultado del andlisis de la informacién de la tabla anterior se
pueden definir los grupos de interés de una organizacion concreta. Un

gjemplo seria:

Coalicion Interna Coalicion Externa
1. Consejo de Direccién (Apice 4. Sociedad
Estratégico) 5. Clientes

2. Obreros y otro personal vinculado al 6. Proveedores
los procesos (Nucleo de 7. Instituciones financieras
Operaciones)

3. Tecno estructura
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1.2.8.2. Criterios de Eficacia.

Para ello, se debe propone utilizar el marco genérico establecido por

Cameron que consta de los cuatro elementos que se indican en la tabla 3. La

practica empresarial moderna privilegia, la definicién de un conjunto de

criterios de eficacia relativos a la captacion y uso de los recursos, a las

caracteristicas del proceso y a los resultados de la empresa a partir de las

preferencias de los grupos de interés.

Clasificacién genérica

de Criterios de eficacia Descripcion
Recursos (Inputs)

Criterios que abordan Procesos

aspectos organizativos Resultados {Outputs)

Universalidad de
Criterios

Criterios Universales (validos para cualquier organizacion)
Conjunto de criterios especificos para la organizacion

Criterios Normativos o
Descriptivos

Normativos: El investigador indica las cualidades que
debe poseer la organizacion eficaz.

Descriptivos: los criterios se definen de manera
inductiva, evitando estandares valorativos a priori.

Criterios Estaticos o
Dinamicos

Estéticos: Anélisis transversal (para un periodo concreto)
Dindmicos: Anaélisis longitudinal (andlisis de la evolucién
temporal de los criterios)

Sobre la base de los criterios que abordan aspectos organizacionales se

favorecen criterios especificos, descriptivos y dindmicos, por cuanto se ajustan

a una concepcion sistémica, cambiante y contingente de la gestion empresarial.

MICAELA BASTIDAS
4 e L
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Una definicién tipica de criterios de eficacia es la que se observa en la tabla 4.

1€

Clasiﬁcaciéh énérica de

Criterios de eficacia Criterios Descripcion
Capacidad de Capacidad de obtener de los
Relativos adquirir agentes externos la cantidad
la Recursos suficiente 0 maxima posible para
utilizacién | (Inputs) desarrollar las actividades que
de los daran lugar a los outputs.
{ Recursos
(Inputs) Eficienciaen el | El uso del minimo de Inputs para
uso de los obtener muchos (punto de vista
Recursos cuantitativo) o buenos
| (Inputs) (cualitativo) Outputs.
Criterios que Capacidad de Anélisis de la capacidad de la
abordan Relativos generar valor empresa para generar valor en los
aspectos al proceso | afiadido procesos que ejecuta.
organizatives | de
Creacién Satisfaccion de
de Valor los Percepcién de los trabajadores
Trabajadores del valor generado por la
empresa para ellos.
Grado de satisfaccion de los
Satisfaccién de | clientes con los productos y
Clientes servicios que ofrece la empresa.
Relativos a
;) S Gestién Coémo la empresa ha creado valor
esultados . . g . .
Medioambiental | sin dafiar el medio ambiente.
(Outputs)

| Satisfaccion de

las expectativas
de 1a Sociedad

Cumplimiento de la razén social
vy de la mision de la empresa.
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Indicadores

Técnicas

Razdn de Endeudamiento
Calidad del reciutamiento

1. Capacidad de Capacidad Logistica
adquirir recursos Estabilidad de los procesos Analisis horizontal
(Inputs)

2. Eficiencia en el uso Factor de Productividad Total Analisis horizontal
de los Recursos Rentabilidad Econdémica de razones
(Inputs) Rentabilidad Financiera Test de Rentabilidad

3. Capacidad de
generar valor Valor Afiadido Analisis del
afiadido ] valor afiadido

Encuesta de

4. Satisfacciéon de Nivel de Satisfaccidn de clientes |satisfaccion

Clientes Percepcion de Calidad. del cliente.
Encuesta a

S. Satisfaccién de los Porcentaje de trabajadores trabajadores.

trabajadores satisfechos. Analisis de la
Compromiso del colectivo laboral| fluctuacién laboral
Encuesta sobre

6. Gestién Grado de afectacidn al autodiagndstico de
Medioambiental medioambiente la gestion

mediocambiental

7. Satisfaccién de las Cumplimiento de la Razén Social,

expectativas de la
Sociedad

Cumplimiento de los objetivos
de trabajo

Revision de
documentos de la
empresa
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1.2.9. Industria de la Hospitalidad®

La industria de la hospitalidad encierra una diversidad de sectores tales como:
cadenas hoteleras, restaurantes, parques tematicos, aerolineas, complejos
recreativos, centros de convenciones profesionales, agencias de viajes,
hospitales, clinicas, cruceros, empresas de transportes turisticos, comida rapida,

entre otros.

Dicha industria ha sido un factor de gran importancia y crecimiento en el
mundo, ya que uno de sus principales objetivos es la entrega de servicios y
productos, para generar satisfaccion en los clientes, por medio de las
impresiones que puedan obtener a través del contacto directo e indirecto con los
empleados de la empresé.

Uno de los principales recursos que necesitan los individuos que hacen viajes

para su desplazamiento y estancia en el destino escogido es el alojamiento, el

cual es fundamental ya que los establecimientos de hospedaje se transforman

para crear Yy satisfacer nuevas necestdades dando lugar a una amplia gama de

tipos y categorias de hoteles, esto sin importar la actividad turistica que realicen

los viajeros.

La categoria de los establecimientos antes mencionados se ha determinado con

el paso del tiempo mediante convencionalismos internacionales, esto segin los

servicios que ofrecen, la zona donde se ubican, el tipo de construccién,

mobiliario con el que cuentan, servicio, entre otros.

2 |dem, pag 53
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Desde el momento en que el empleado inicia su relacion laboral en una empresa
de servicios, como un hotel, se debe fomentar en €l la creacion de una cultura de
calidad en la prestacion del servicio a cada huésped. Esta cultura de la calidad
debe estar enfocada hacia la satisfaccion total del chiente en cuanto a sus

necesidades, deseos y expectativas.

Se debe establecer un conjunto de estindares de calidad que no solamente
cumplan con las expectativas, sino que ademas las superen.

En términos generales, la calidad del servicio depende de los siguientes factores:**

La presentacion personal

( Aspectos ;a cor:gtig
LConductuales as actitudes
Calidad en
el servicio
‘ El manejo de materiales
( Aspectos El sistema de trabajo
| Técnicos El idioma extranjero

Tanto en los aspectos conductuales como en los técnicos se deben establecer
estandares de calidad segin el tipo de operacion y se debe contar con un sistema

continuo de evaluacion de dichos estandares.

2 BAEZ, Sixto (2005) “Hoteleria”( 7ma ed.) México: Editorial Continental. Pag. 18
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1.2.10. Reglamento de Establecimientos de Hospedaje25

1.2.10.1. Disposiciones Generales
Articulo 1°.- Objeto
El presente Reglamento establece las disposiciones para la clasificacion,
categorizacién, funcionamiento y supervisidn de los establecimientos de
hospedaje; asimismo, establece los drganos competentes en dicha materia.
Articulo 2°.- Ambito de aplicacién
Estan sujetos a las normas del presente Reglamento todos los establecimientos
que prestan el servicio de hospedaje.
Los establecimientos de hospedaje podrin solicitar al Organo Regional
Competente, su clasificacién y/o categorizacion, cumpliendo para tal efecto con
los requisitos de infraestructura, equipamiento y servicio establecidos del Anexo
N° 1 al 6 del presente Reglamento, seglin corresponda.

Los establecimientos de hospedaje se clasifican y/o categorizan en la siguiente

MICAELA BASTIDAS

forma:
Clase Categoria
Hotel Una a cinco estrellas
Apart — Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Resort Tres a cinco estrellas
Ecolodge --
Albergue --

¥ Reglamento de Establecimiento de Hospedaje DECRETO SUPREMO N° 029-2004-MINCETUR

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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a)

©)

d)

Articulo 3°.- Definiciones

Para los efectos del presente Reglamento y sus Anexos, se entiende por:
Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prestar habitualmente servicio
de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local, con
la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a condicién del pago de
una contraprestacion previamente establecida en las tarifas del establecimiento.
Clase: Identificacién del establecimiento de hospedaje de acuerdo a la
clasificacitn establecida en el articulo 2° del presente Reglamento.

Categoria: Rango en estrellas establecido por este Reglamento a fin de
diferenciar dentro de cada clase de establecimiento de hospedaje, las condiciones
de funcionamiento y servicios que éstos deben ofrecer. SOlo se categorizan los
establecimientos de hospedaje de la clase Hotel, Apart- Hotel, Hostal y Resort.
Hotel: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 20 habitaciones
y que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo completamente
independizado, constituyendo sus dependencias una estructura homogénea. Los
establecimientos de hospedaje para ser categorizados como Hoteles de 1 a 5
estrellas, deben cumplir con los requisitos que se sefialan en el Anexo N° 1 que
forma parte integrante del presente Reglamento.

Apart-Hotel: Establecimiento de hospedaje que estdi compuesto por
departamentos que integran una unidad de explotacion y administracion. Los
Apart-Hoteles pueden ser categorizados de 3 a 5 estrellas, debiendo cumplir con
los requisitos sefialados en €l Anexo N° 2, que forma parte integrante del presente

Reglamento
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) Hostal: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 6 habitaciones
y que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo completamente
independizado, constituyendo sus dependencias una estructura homogénea. Los
establecimientos de hospedaje para ser categorizados como Hostales de 1 a 3
estrellas deben cumplir con los requisitos que se sefialan en el Anexo N° 3, que
forma parte integrante del presente Reglamento.

h) Resort: Establecimiento de hospedaje ubicado en zonas vacacionales, tales como
playas, rios y otros de entorno natural, que ocupa la totalidad de un conjunto de
edificaciones y posee una extension de areas libres alrededor del mismo. Los
Resorts pueden ser categorizados de 3 a 5 estrellas, debiendo cumplir con los
requisitos sefialados en el Anexo N° 4, que forma parte integrante del presente
Reglamento.

h) Ecelodge: Establecimiento de hospedaje cuyas actividades se desarrollan en
espacios naturales, cumpliendo los principios del Ecoturismo. Debe ser operado y
administrado de una manera sensible, en armonia con el respeto y proteccion del
medio ambiente. El Ecolodge debera cumplir los requisitos sefialados en el Anexo
N° 5, que forma parte integrante del presente Reglamento.

i) Albergue: Establecimiento de hospedaje que presta servicio de alojamiento
preferentemente en habitaciones comunes, a un determinado grupo de huéspedes
que comparten uno o varios intereses y actividades afines, que determinaran la
modalidad del mismo. Los Albergues deberin cumplir con los requisitos
sefialados en el Anexo N° 6, que forma parte integrante del presente Reglamento.

j) Huésped: Persona natural a cuyo favor se presta el servicio de hospedaje.
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k) Habitacion o Departamento: Ambiente privado del establecimiento de

D

hospedaje, amoblado y equipado para prestar facilidades a fin de que los
huéspedes puedan pernoctar, segiin su capacidad, el cual debe cumplir con los
requisitos minimos previstos en los anexos correspondientes del presente
Reglamento.

Ecoturismo: Modalidad turistica ambientalmente responsable, consistente en
viajar o visitar ireas naturales con el fin de disfrutar, apreciar y estudiar los
atractivos naturales y las manifestaciones culturales, promoviendo vy
contribuyendo a la proteccién y conservacion de las zonas naturales. Tiene un
bajo impacto ambiental y cultural y propicia una participaciéon activa y

socioecondémicamente beneficiosa de las poblaciones locales.

Il) Sala de Interpretacién: Ambiente destinado a impartir conocimientos acerca de

las caracteristicas naturales, culturales y sociales del lugar.

m) Calificador de establecimientos de hospedaje.- Persona natural o juridica

designada por la Direccién Nacional de Desarrollo Turistico para emitir Informes
Técnicos respecto a las solicitudes de reconocimiento oficial del estatus  de
establectmiento de hospedaje clasificado y/o categorizado, de acuerdo a los
requisitos establecidos en el presente Reglamento.

La designacién de Calificador de Establecimientos de Hospedaje, se otorga de
acuerdo a la clasificacion y/o categorizacion de los establecimientos de hospedaje

que se solicite a la Direccidn Nacional de Desarrollo Turistico.

n) Informe Técnico.- Es el documento emitido por el Calificador de

Establecimientos de Hospedaje, en el que se da fe que el establecimiento cumple

rigurosamente los requisitos exigidos en el Reglamento de Establecimientos de
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Hospedaje para ostentar la condicion establecimiento de hospedaje clasificado y/o
categorizado. |

ii) Registro de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje.- Registro a cargo
de la Direccién Nacional de Desarrollo Turistico en el que deberd constar la
siguiente informacion:

1. Nombre o razén social del Calificador de Establecimientos de Hospedaje;
2. Domicilio fiscal;

3. Teléfono;

4, Numero de RUC;

5. Ntimero de Registro;

6. Clases y Categorfas para las cuales ha sido designado;

7. Numero de la Resolucién Directoral de designacion;

8. Fecha de expedicion de la Resolucidn Directoral de designacidon.

9. Fecha de expiracion de la Resolucion Directoral de designacion.

o) Contrato de Hospedaje: Es la relacién juridica que se genera entre el huésped y
el establecimiento de hospedaje, por la sola inscripcion y firma en el Registro de
Huéspedes, se regula por el derecho comiin, las normas del propio establecimiento
de hospedaje y las disposiciones contenidas en el presente Reglamento.

Las agencias de viajes y turismo u otras personas naturales y juridicas que
pudieran intermediar en la contratacién de los servicios de alojamiento, no son
parte del contrato de hospedaje referido en el parrafo precedente.

p) Registro de Huéspedes: Registro llevado por el establecimiento de hospedaje, en
fichas o libros, en el que obligatoriamente se inscribird el nombre completo del

huésped, sexo, nacionalidad, documento de identidad, fecha de ingreso, fecha de
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salida, el niimero de la habitacién asignada y la tarifa correspondiente con
indicacién de los impuestos y sobrecargas que se cobren, sea que estén o no
incluidos en la tarifa.

q) Dia hotelero: Periodo de 24 horas dentro del cual el huésped podra permanecer
en uso de 1a habitacidn, de acuerdo al registro de ingreso y la hora limite de salida
fijada por el establecimiento de hospedaje, a efecto de cobrar, sin recargo, la tarifa
respectiva por el alojamiento.

r) Recepcién y Conserjeria: Area del establecimiento de hospedaje, en la cual se
reciben y registran los huéspedes, se facilita informacion sobre los servicios que
presta el establecimiento, se prestan los servicios de traslado de equipaje,
correspondencia, informacidn y otros servicios similares. Debera ser
suficientemente espaciosa para permitir la presencia de no menos del 10% del
numero total de huéspedes que puede albergar el establecimiento de hospedaje.

s) Servicios higiénicos: Es el ambiente que cuenta como minimo con un lavatorio,
inodoro, tina y/o ducha (lo Gltimo no necesario en caso se trate de medio bafio),
iluminacion eléctrica, toma corriente y un espejo. Las paredes deben estar
revestidas con material impermeable de calidad comprobada de acuerdo a lo
establecido en los Anexos adjuntos al presente Reglamento.

t) Personal Calificado: Persona capacitada o con experiencia demostrada para
trabajar en un establecimiento de hospedaje.

u) Inspector: Servidor publico autorizado por el Organo Regional Competente para
efectuar visitas a los establecimientos de hospedaje a fin de verificar el
cumplimiento de las disposiciones del presente Reglamento.

v) DNDT: Direccion Nacional de Desarrollo Turistico.
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w) MINCETUR: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

1.2.10.2. De la Competencia y Funciones
Articulo 4°.- Competencia
Los Organos Regionales Competentes para la aplicacion del presente
Reglamento son las Direcciones Regionales de Comercio Exterior y
Turismo de los Gobiernos Regionales, dentro del &mbito de su competencia
administrativa; y en el caso de la Municipalidad Metropolitana de Lima, el
Organo que ésta designe para tal efecto.
Articulo 5°.- Funciones del Organo Regional Competente
Corresponden al Organo Regional Competente las siguientes funciones:
a) Otorgar la clasificacidn y/o categorizacion a los establecimientos de
hospedaje;

b) Aplicar las excepciones previstas en el presente Reglamento para expedir el
Certificado de clasificacion y/o categorizacion;
¢) Modificar la clase y/o categoria otorgada;

d) Resolver los recursos de cardcter administrativo que formulen los
establecimientos de hospedaje con relacién al funcionamiento, clasificaciéon
y/o categorizacion asignada;

e) Verificar el cumplimiento de los requisitos, estado de conservacidn, limpieza
y calidad de los servicios de los establecimientos de hospedaje, estén o no
clasificados y/o categorizados, de acuerdo con el programa establecido en el
Plan Anual de Inspeccion y Supervisidon, en coordinacion con los Sectores
involucrados;

f) Llevar y mantener actualizado el Directorio de establecimientos de
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hospedaje clasificados y/o categorizados;

g) Llevar una base de datos de los establecimientos de hospedaje mno clasificados
ni categorizados, que operen en el ambito de su competencia;

h) Ejecutar las operaciones de estadistica sectorial necesarias de alcance regional,
autorizadas por el ente rector del sistema estadistico nacional;

i) Elaborar y difundir las estadisticas oficiales sobre establecimientos de
hospedaje, observando las disposiciones del ente rector del sistema estadistico
nacional;

j) Remitir a la Oficina de Estadistica del MINCETUR, los resultados
estadisticos sobre establecimientos de hospedaje;

k) Remitir mensualmente, a la DNDT, copia actualizada del Directorio de
establecimientos de hospedaje clasificados y/o categorizados; asi como la
base de datos de os establecimientos de hospedaje no clasificados ni
categorizados;

) Coordinar con otras instituciones pilblicas o privadas las acciones
necesarias para el cumplimiento del presente Reglamento;

) Ejercer las demas atribuciones que establezca el presente Reglamento y las
disposiciones legales vigentes.

El Organo Regional Competente podra delegar sus funciones a otras
entidades, cuyo personal debe ser previamente capacitado y evaluado para
tal efecto; la delegacién se sujetard a las normas establecidas por la Ley N°
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General y sus normas

modificatorias y complementarias.
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1.2.10.3. De la Autorizaciéon y Funcionamiento

Articulo 6°.- Requisitos para el inicio de actividades

Los establecimientos de hospedaje para el inicio de actividades deberan estar
inscritos en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) a que se refiere la
Ley N° 26935, Ley sobre Simplificacién de Procedimientos para obtener los
Registros Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales para el inicio
de Actividades de las Empresas, normas complementarias y modificatorias.
Asimismo, deberdn contar con la Licencia Mﬁnicipal de Funcionamiento y

cumplir con las demas disposiciones municipales correspondientes.

Articulo 7°.- Condiciones minimas que deben cumplir los establecimientos
de hospedaje Los titulares de los establecimientos de hospedaje deberin
presentar al Organo Regional Competente, dentro de un plazo de treinta
(30) dias de iniciada su actividad, una Declaracién Jurada dejando constancia

de que cumplen con las siguientes condiciones minimas:

a) El nimero de habitaciones es de seis (6) o mas;

b) Tiene un ingreso para la circulacion de los huéspedes y personal de servicio;

¢) Cuenta con un area de Recepcidn;

d) Tiene botiquin de primeros auxilios;

€) El area de las habitaciones (incluyendo el drea de clGset y guardarropa) es
de 6m o mas;

f) El érea total de los servicios higiénicos privados o comunes es de 2 m? o

mas;
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g) Los servicios higiénicos se encuentran revestidos con material
impermeable. En el caso del 4rea de ducha, dicho revestimiento sera de
1.80 m;

h) Si se trata de un establecimiento de cinco (5) o més plantas, cuenta por lo
menos COn un ascensor;

i) La edificacion del establecimiento de hospedaje guarda armonia con el
entorno en que se ubica;

j) Cambio regular de las sibanas, siempre que cambie €l huésped y cuando
el huésped lo solicite;

k) Limpieza diaria del establecimiento.

Las condiciones relativas a ventilacidn, zonas de seguridad, escaleras, salidas

de emergencia y otros similares, deberdn cumplir con las disposiciones

municipales y del Sistema Nacional de Defensa Civil.

Articulo 8°.- Verificacién del cumplimiento de los requisitos y condiciones
El Organo Regional Competente se encuentra facultado para efectuar de
oficio, a pedido de parte interesada o de terceros, las supervisiones que sean
necesarias para la verificacion del cumplimiento permanente de las
condiciones, requisitos y servicios minimos exigidos en el articulo

precedente.
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1.2.10.4. De los Establecimientos de Hospedaje Clasificados y/o Categorizados

Articulo 9°.- Certificado de clasificacion y/o categorizacién

El titular de un establecimiento de hospedaje que requiera ostentar clase y/o
categoria, podra solicitar al Organo Regional Competente el Certificado
de clasificaciéon y/o categorizacién, cumpliendo con los requisitos
establecidos en el presente Reglamento.

Articulo 10°.- Requisitos de la solicitud de clasificacién y/o categorizacién
El titular del establecimiento de hospedaje que solicite el certificado
de clasificaciéon y/o categorizacidon, debera presentar al Organo Regional
Competente una solicitud consignando la informaciéon sefialada en el
articulo 113° de la Ley N° 27444, lLey del Procedimiento Administrativo

General, a la que adjuntard los siguientes documentos:

a) Fotocopia simple del RUC;

b) Fotocopia simple de la constancia o certificado vigente, otorgado por el
Sistema Nacional de Defensa Civil, en el que se sefiale que el
establecimiento retine los requisitos de seguridad para brindar el servicio de
hospedaje;

¢) Formato segiin modelo del Anexo N° 7 del presente Reglamento, en el que
se precise en detalle que el establecimiento de hospedaje cumple con
los requisitos y condiciones minimas exigidos para ostentar la clase
y/o categoria solicitada; o Informe técnico expedido por un Calificador de

establecimientos de hospedaje;

d) Si el establecimiento se ubicara en zonas que correspondan al Patrimonio

Monumental, Histérico, Arqueolégico, Area Natural Protegida, o cualquier
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otra zona de caracteristicas similares, sc¢ adjuntard a la solicitud, los

informes favorables de las entidades competentes;

Copia del recibo de pago por derecho de tramite establecido en el TUPA
correspondiente.

Articulo 11°.- Procedimiento para otorgar el Certificado

Recibida la solicitud y 1la documentacion pertinente y calificada
conforme por el Organo Regional Competente, éste proceder4 a realizar una
inspeccion del establecimiento de hospedaje, a efectos de verificar el
cumplimiento de los requisitos y condiciones exigidos para la clase y/o
categoria solicitadas, de acuerdo con el presente Reglamento, cuyos
resultados deberan ser objeto de un Informe Técnico fundamentado.

Cuando el solicitante opte por presentar el Informe Técnico expedido por
un Calificador de establecimientos de hospedaje, el Organo Regional
Competente podra prescindir de la realizacion de la inspeccidn previa,
siempre que el Informe Técnico del Calificador acredite el cumplimiento
de los requisitos y condiciones minimos exigidos para la clase y/o
categoria solicitada y no presente contradicciones en su forma y contenido.

El procedimiento y plazos para la atencidn de las solicitudes presentadas
ante el Organo Regional Competente se rigen por las disposiciones de la

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Articule 12°, - Excepciones aplicables en el proceso de clasificacion y/o
categorizacion
En el proceso de clasificaciéon y/o categorizaciébn se podran aplicar las

siguientes excepciones:
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a) Los titulares de establecimientos de hospedaje ubicados en inmuebles

b)

declarados Patrimonio Cultural de la Nacién, podrdn ser exceptuados
de los requisitos de infraestructura exigidos en el presente Reglamento,
siempre que cuenten con un Informe previo del Iﬁstituto Nacional de
Cultura que declare la imposibilidad fisica de efectuar modificaciones.

Los titulares de éstablecimientos de hospedaje que por su ubicacion,
caracteristicas u otras razones de fuerza mayor, se encuentren impedidos de
cumplir con determinados requisitos exigidos en el presente Reglamento,
podran ser exceptuados de los mismos, previa consulta, evaluacion y

aprobacion de la DNDT.

c) En el caso de adecuaciones de establecimientos de hospedaje, el titular

podra ser exceptuado del cumplimiento de los requisitos relacionados con la
infraestructura del local que se seiiala en el presente Reglamento, soélo
cuando adjunte a su solicitud de clasiﬁcacién y/o categorizacién, un
informe emitido por un Arquitecto o Ingeniero Civil Colegiado que
sustente la imposibilidad fisica de efectuar las modificaciones necesarias
para tal efecto. En estos casos, el margen de tolerancia no podrd exceder
en 10% del minimo exigido para cada categoria, o del 20% si las édreas
que son menores estin compensadas con otras areas de uso de los
huéspedes, pero en ambos casos, necesariamente deberan cumplir con
los demas requisitos exigidos por este Reglamento. Los porcentajes de

tolerancia y compensacion no son acumulables.

d) Cuando para la clasificacion y/o categorizacidon, los establecimientos de

hospedaje estén obligados a tener estacionamiento privado, podran ser
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eximidos total o parcialmente de cumplir este requisito en el mismo local;
sin embargo, deberan contar con una playa de estacionamiento cercana a su
local que permita prestar este servicio.

Articulo 13°.- Vigencia del Certificado

El Certificado de clasificacion y/o categorizacién  tendra una vigencia de

cinco (5) aifios renovables.

Articulo 14°.- Reneovacién del Certificade

La renovacion del Certificado de clasificacién y/o categorizacién, deberd
solicitarse al Organo Regional Competente, dentro de los treinta (30) dias
anteriores a su vencimiento, adjuntando la siguiente documentacién:

a) Declaracién Jurada del titular del establecimiento de hospedaje, de no
haber efectuado modificaciones a la infraestructura, renovando su
compromiso de cumplir los requisitos que sustentaron la clase y/o categoria
que le fue otorgada por el Organo Regional Competente;

b) Recibo de pago de Ids derechos de tramite.

La solicitud de renovacion es de aprobacién automética. El Certificado se
expedira en el plazo de cinco (5) dias de presentada la referida solicitud, sin
perjuicio de las acciones de verificacion posterior que podra efectuar el
Organo Regional Competente.

Articulo 15°.- Caducidad del Certificado

Si el titular del establecimiento de hospedaje‘ no solicitase la
renovacion del Certificado conforme al articulo precedente, el Certificado
caducara automaticamente, no estando el titular autorizado a ostentar clase

y/o categoria hasta que obtenga nuevo Certificado, previo cumplimiento de
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los requisitos indicados en el articulo 10° del presente Reglamento.

Articulo 16°.- Placa indicativa

Los establecimientos de hospedaje deberdn mostrar en un lugar visible
en el exterior del establecimiento, la placa indicativa que dé cuenta de
la clasificacién y/o categorizacién otorgada por el Organo Regional
Competeﬁte. Dicha placa deberd cumplir con la forma y caracteristicas
sefialadas en el Anexo N° 8 del presente Reglamento.

Los establecimientos de hospedaje que no cuenten con el Certificado de
clasificacion y/o categorizacion, no pueden ostentar la placa indicativa antes
sefialada.

Articulo 17°.- Directorio de establecimientos de hospedaje

Cada Organo Regional Competente llevara el Directorio actualizado de los
establecimientos de hospedaje clasificados y/o categorizados en el ambito
de su competencia administrativa, el mismo que deberd consignar lo

siguiente:

1. Nombre, denominacion o razén social del titular del establecimiento;
2. Nombre Comercial;

3. Nombre del representante legal;

4. Numero de RUC;

5. Domicilio;

6. Numero de Certificado;

7. Clase;

8. Categoria;

9. Fecha de expedicion del Certificado;
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10. Fecha de expiracion del Certiﬁcado;

11. Capacidad instalada (ndmero de habitaciones, camas y servicios
complementarios);

12. Teléfono;

13. Fax;

14. Correo electrénico (de ser el caso);

15. Pagina web (de ser el caso).

Articulo 18°.- Difusién del Directorio de establecimientos de hospedaje
clasificados y/o categorizados

El Directorio de establecimientos de hospedaje clasificados y/o
categorizados sera difundido por el »(')rgano Regional Competente y por el
MINCETUR, a nivel nacional e internacional, a través de medios
adecuados tales como paginas web, boletines, publicaciones u otros

similares.

Articule 19°.- Naturaleza de Ia clasificacién y/o categorizacion

La clasificacion y/o categorizacion recae sobre el inmueble,
equipamiento y servicios del establecimiento de hospedaje,
independientemente del titular a cuyo favor se haya otorgado el Certificado

correspondiente.
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1.2.10.5. Del Régimen de Atencion y Registro de Huéspedes
Articulo 29°.- Condiciones de las instalaciones
Las instalaciones de los establecimientos de hospedaje deberan estar en
Optimas condiciones de conservacion, presentacion, funcionamiento, limpieza
y seguridad, de modo que permita su uso inmediato y la prestacion adecuada
de los servicios ofrecidos desde €l dia que inicia sus operaciones.
Articulo 30°.- Atencién de huéspedes
Los establecimientos de hospedaje deben brindar atencidon permanente a
sus huéspedes y mostrar en forma visible tanto en la recepcidon como en las
habitaciones, las tarifas, la hora de inicio y el término del dia hotelero y
demas condiciones del contrato de hospedaje.
Articulo 31°.- Registro de Huéspedes
Es requisito indispensable para ocupar las habitaciones, la inscripcion previa'de
los clientes en el Registro de Huéspedes, acreditando su identidad y demas
informacioén, segun lo establecido en el inciso p) del articulo 3° del presente

Reglamento.

Disposiciones Transitorias, Complementarias y Finales

Primera. - Las funciones establecidas en el articulo 5° del presente
Reglamento serdn ejercidas por la DNDT, en el Departamento de Lima y la
Provincia Constitucional del Callao, hasta que la Municipalidad
Metropolitana de Lima, ¢l Gobierno Regional Lima y el Gobierno Regional
Callao, respectivamente, cumplan lo establecido en la Ley N° 28273, Ley
del Sistema de Acreditacion de los Gobiernos Regionales y Locales, su

Reglamento y normas complementarias.
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Asimismo, las funciones de clasificacion y/o categorizacion de Hoteles
de cuatro y cinco estrellas, Apart — Hoteles de cuatro y cinco estrellas,
Resorts en todas sus categorias y Ecolodge, son ejercidas a mnivel
nacional por la DNDT, hasta que los Gobiernos Regionales cumplan las
disposiciones establecidas en la Ley N° 28273, Ley del Sistema de
Acreditacion de los Gobiernos Regionales y Locales, su Reglamento y
normas complementarias. Las funciones delegadas a las Direcciones
Regionales Sectoriales continuaran a cargo de las mismas.

Segunda.- Los establecimientos de hospedaje que se encuentran en
funcionamiento a la fecha de promulgacién del presente Reglamento,
mantendran la clase y/o categoria que le ha sido otorgada por la DNDT o por
el Organo Regional Competente, hasta la fecha de vencimiento del Certificado
correspondiente.

Los establecimientos de hospedaje no clasificados ni categorizados deberan
adecuarse a las disposiciones del presente Reglamento y presentar la
Declaracion Jurada a que se refiere el articulo 7° del mismo, en un plazo
que no excedera del 31 de diciembre de 2005.

Tercera.- El MINCETUR, en su calidad de ente rector en materia de turismo,
tiene la facultad de realizar las acciones de supervision, a nivel nacional,
respecto al cumplimiento del presente Reglamento. Los resultados de estas
acciones seran comunicados al Presidente del Gobierno Regional para la
implementacion de las acciones correspondientes.

Cuarta.- Los requisitos de infraestructura no previstos en el presente

Reglamento, se regiran por €l Reglamento Nacional de Construcciones.
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Quinta.- Las infracciones y sanciones relacionadas con las normas
de proteccion al consumidor conforme a lo dispuesto en el Decreto
Legislativo N° 716, Ley de Proteccién al Consumidor, serdn atendidas y
resueltas por la Comision de Proteccion al Consumidor del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual — INDECOPL.

De igual forma, las infracciones y sanciones relacionadas con las
Normas de Publicidad, conforme a lo dispuesto en el Decreto Legislativo
N° 691, Normas de la Publicidad en Defensa del Consumidor, seran
atendidas y resueltas por la Comisién de Represion de la Competencia
Desleal del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual — INDECOPIL.

Sexta. - Los establecimientos de hospedaje que operen en el pais estan
obligados a presentar 1;1 Encuesta Econdémica Anual de acuerdo a los
formatos y procedimientos que establezca el Instituto Nacional de Estadistica
e Informética — INEL

Sétima.- El MINCETUR mediante Resolucidon del Titular del Sector,
podra dictar las normas complementarias que fueran necesarias para la mejor
aplicacion del presente Reglamento.

« Se anexa requisitos minimos para la clasificacion de hoteles.
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1.2.11. Régimen Laboral del Trabajador de Restaurantes y Hoteles
En estricto, la actividad laboral de las personas que trabajan en restaurantes y
hoteles esta regulada por el régimen general de la actividad privada; sin embargo,
mediante la Ley de Racionalizaciéon del Sistema Tributario Nacional y de
Eliminacién de Privilegios y Sobrecostos, vigente desde el mes de diciembre de
1992, se establecio la derogacion de una serie de disposiciones de orden tributario,
entre las que se encuentra aquella referida al Impuesto al Consumo de Hoteles y
Restaurantes, destinado al financiamiento del salario y las aportaciones al Fondo
de Jubilacion de los trabajadores de Ios establecimientos de hospedaje y expendio
de comidas y bebidas, facultando a dichas empresas a fijar un recargo al consumo

en beneficio de los trabajadores como reemplazo de dicho dispositivo tributario.

1. Recargo al Consumo

Los establecimientos de hospedaje o expendio de comidas y bebidas en acuerdo
con sus trabajadores, podran fijar un recargo al consumo no mayor al 13% del
valor de los servicios que prestan, en sustitucion del tributo que se deroga
correspondiente al Impuesto al Consumo de Hoteles y Restaurantes destinado al
financiamiento y las aportaciones al Fondo de Jubilacion de los trabajadores de
hospedaje y de expendio de comidas y bebidas. Fl recargo al consumo, si fuera el
caso, sera abonado por los usuarios del servicio en la forma y modo que cada
establecimiento fije.

2. Acceso al Pago por Recargo al Consumo

El recargo al consumo es un medio (Je incrementar los ingresos de los
trabajadores. En atencion a ello, tendran derecho a recibir este concepto aquellos

trabajadores que se encuentren en las siguientes condiciones:
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a. Se encuentren trabajando para una empresa dedicada a la actividad de

hospedaje o de expendio de comida y bebidas.

b. Exista previo acuerdo entre el empleador y los trabajadores para establecer €l
recargo al consumo hasta por un maximo de 13% del valor de los servicios

prestados.

La entrega de este concepto se otorga a todos los trabajadores de la empresa sin
excepcion. Ello debe entenderse asi, toda vez que la norma no hace precision
alguna respecto al cargo o actividad que debe desarrollar el trabajador para
acceder al desembolso de este concepto, unicamente se requiere mantener relacién
laboral | con la empresa que desarrolla la actividad comercial en los rubros

indicados.
3. Condicion del Recargo al Consumo

La suma recibida por los trabajadores de restaurantes y hospedajes por recargo al
consumo no tiene condicién remunerativa, toda vez que no proviene de la con-
traprestacion de un servicio brindado al empleador y mas atin cuando asi ha sido
establecido por la norma sobre la materia. Asimismo, se ha establecido que no

esta afecta a retenciones de ningun tipo.

Finalmente, este recargo no forma parte de la base imponible del Impuesto

General a las Ventas.
4. Forma de Percepcién

Si bien el recargo al consumo es cancelado por los consumidores como contra-

prestacion del servicio que brindan las empresas de hospedaje y restaurantes, esto
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no debe significar que la oportunidad de desembolso a favor de los trabajadores
sea inmediata.

Consideramos que a efectos de llevar una adecuada politica de sistematizacién
salarial, el concepto en mencién podra ser otorgado en la fecha de pago de la re-

muneracion.

1.3.- MARCO CONCEPTUAL
1.3.1. Liderazgoz'i.— Capacidad de influir en un grupo para que consiga sus metas. La
base de esta influencia puede ser formal, como la que confiere un rango gerencial

en una organizacion.

1.3.2. Motivacién.- Se refiere a las fuerzas que actlan sobre un individuo o en su
interior, y originan que se comporte de una manera determinada, dirigida hacia las
metas, condicionado por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad

individual.

1.3.3. Las expectativas.- Ellas pueden deformar las percepciones de un individuo de lo
que advertira en lo que espera ver. Por ejemplo si lo que espera ver es un gerente
general de una empresa preocupado por sus subordinados, con seguridad eso es lo

que usted percibira, sin importar las caracteristicas reales.

1.3.4. El Objetivo.- Las caracteristicas que tienen el objeto que se esta observando

puede causar una influencia en lo que las personas perciben.

2® HERNANDEZ Y RODRIGUEZ, Sergio.(2006).Introduccién a la Administracion,(4a, ed.) Mexico: MCGRAW-HILL. Pag. 27
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1.3.5. Clima Organizacional”.— El clima organizacional es la cualidad o propiedad del
ambiente percibido o experimentado por los miembros de la organizacién en su

comportamiento.

1.3.6. Cultura Organizacional”®.- Es el resultado de un proceso en el cual los
miembros de la organizacién interactiian en la toma de decisiones para la solucién
de problemas inspirados en principios, valores, creencias, reglas y procedimientos

que comparten y que poco a poco se han incorporado a la empresa.

1.3.7. Eficacia.- la eficacia se refiere a como hacer optimas las formas de rendimiento,
lo cual estd determinado por la combinacién de la eficiencia empresarial como
sistema con el logro de condiciones ventajosas en la obtencion de las entradas que

necesita.

1.3.8. Eficiencia.- Es la relacion entre costos y beneficios, de modo que esta enfocada
hacia la biisqueda de la mejor manera como las cosas deben hacerse o ejecutarse

con ¢l fin de que los recursos se utilicen del modo més racional posible.

1.3.9. Satisfaccién en el trabajo®.- Se refiere a la actitud global de una persona hacia
el trabajo que realiza. Si un individuo se encuentra satisfecho con el trabajo que

lleva a cabo mostrara una actitud positiva hacia el mismo.

1.3.10. Compromiso con el trabajo.- Se puede definir como el nivel en el que una

persona se identifica con su trabajo, le interesa lo que realiza, participa de manera

7 DESSLER, Gary. (1993). Organizacién y Administracién: enfoque situacional. (1a ed.).México: Prentice Hall.
Pag. 178

28 ROBBINS, Stephen (2004) “Comportamiento Organizacional” ( 10a ed.) , Mexico: Pearson Educacién. Pag. 350
» ROBBINS, Stephen (2000) “Comportamiento Organizacional” { 8va ed.) , Mexico: Pearson Educacién. Pag. 120
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activa en lo que él implica y ademas considera su desempefio como importante

para la valoracion personal.

1.3.11. Compromiso organizacional”.— Se refiere al grado en que un empleado se
identifica con una organizacion especifica y con sus metas, ademas su deseo por

quedarse en ella como integrante.

1.3.12. Actitudes.- Las actitudes son un tipo de diferencias individuales que afectan el
comportamiento de los individuos. Se puede definir como las tendencias
relativamente durables de emociones, creencias y comportamientos orientados

hacia las personas, agrupaciones, ideas, temas o elementos determinados.

1.3.13. Estructura Organizacional.- La estructura organizacional, es la manera en que

se dividen, agrupan y coordinan de forma formal las tareas del trabajo.

30CHIAVENATO, {daiberto (1994) “Administracién de Recursos Humanos” ( 1a ed.) , México: Mc Graw-Hil. Pag. 28
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CAPITULO II

MATERIAL Y METODOS

2.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION
El presente estudio es de enfoque cuantitativo del tipo de investigacion basica®' el
cual no tiene propositos aplicativos inmediatos, pues solo busca amphar y
profundizar el caudal de conocimientos cientificos. Su objeto son las teorias
cientificas.
En tanto segin la naturaleza del problema es una investigacion de nivel
explicativo o causal’’. En esta linea los estudios explicativos estan dirigidos a

responder a las causas de los eventos, sucesos y fendmenos fisicos o sociales.

2.2 . METODO Y DISENO DE INVESTIGACION
Se utiliza el método deductivo — analitico®® que es el razonamiento que permite
conocer nuevos conocimientos de lo general para llegar a lo particular y permite
extender los conocimientos que se tiene sobre una clase determinada de fendémenos
a otro cualquiera que pertenezca a esa misma clase.

134

El disefio de investigacion es no experimental”™ — transversal.

2.3 . POBLACION Y MUESTRA

2.3.1. Poblacién
La poblacion de la presente invesfigacion comprende 46 hoteles dedicados a la
actividad del servicio de hoépedaje con categoria de 1 a 3 estrellas teniendo un total

de 4 hoteles y 33 trabajadores en su conjunto en el distrito de Abancay, las cuales

3! CHARAJA, Francisco. {2009).El MAPIC en la Metodologia de la Investigacién”(12. Ed.). Peri.

32 CHARAJA, Idem, pag. 44

33 CHARAUJA, Idem, pag. 31

3 SAMPIERI. Roberto. (2006).Metodologia de la Investigacion.(4a. ed.). Mexico. McGRAW-HILL
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estan ubicadas en la parte céntrica de la ciudad, a quienes se tomara como poblacién

representativa.

2.3.2. Muestra:

En cuanto a la muestra, la poblacién de estudio para llevar a cabo la investigacion
sobre el clima organizacional de los hoteles de la ciudad de Abancay - Apurimac,
de acuerdo al reglamento de clasificacién de servicio de hospedajes, se clasifica

por categoria de la siguiente manera.

Hoteles y Tunsrmd

1 | 20030860767 0012006 05/07/2006 040712011 HOTA. | 3ESTRELLAS 13
Abencay EI.RL
Hores Condori Justo

2 { 10310094795 0012009 10/07/2009 1007/2014 HOTEL | 2ESTRELLAS 6
(Hotel Imperid)

3 | 20527869081 003-2007 201172007 18/11/2012 HOTEL {2ESTRELLAS | Hotel Arenas ELRL 5

. Saywa Hotel Tours

4 | 20527672539 001-2007 17/0872007 15082012 HOTH. | 2ESTRALLIAS 9

SCRL
FUENTE: DIRCETUR APURIMAC 2010

2.4 TECNICAS DE INVESTIGACION

2.4.1 Recoleccion de informacion

Como técnica de recolecciéon de informacidén primaria tenemos: la ficha de
observacion, entrevista, cuestionarios, la encuesta.

La técnica de la fﬁente de informacién secundaria se denomina documental y sus
fuentes principales son: Internet, las bibliotecas, organismos estatales y privadas,

librerias, etc.
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¢ Encuestas Cuestionarios
e Fichade Observaciéon | e Guia estructurada
e Sondeo e Ficha conceptual y

bibliografico.

Para la recolecciéon de informacidén hemos utilizado las siguientes técnicas e
instrumentos: La técnica de la encuesta fue aplicada a las empresas del servicio de

hospedaje a 4 hoteles y 33 empleados en su conjunto en la ciudad de Abancay.

2.4.2 Procesamiento y Analisis de datos

El procesamiento de los datos recolectados se ha desarrollado mediante la
presentacion de tablas estadisticos simples obtenidos de la utilizacion del software

estadistico SSPS y el EXCEL.
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CAPITULO III

RESULTADOS Y DISCUSION
La presente investigacion ha utilizado los instrumentos de encuesta a los hoteles
dedicados a la actividad del servicio de hospedaje con categoria de 1 a S estrellas
teniendo un total de 4 hoteles y 33 trabajadores en su conjunto en el distrito de
Abancay, dicho instrumento se aplico a cada trabajador del hotel respectivo, de

los cuales se ha obtenido los siguientes resultados:

1) Con la Tabla N° 01 se muestra el resultado obtenido de la primera
dimension “estructura organizacional” de como influye en el nivel de
eficacia, con la cual se probard la hipétesis especifica primera.

Interpretacion:

Como podemos ver en el cuadro N° 01; el 45.5% de encuestados manifestaron que

el nivel de eficacia es regular, asi como también la estructura organizacional es

insuficiente, seguido por el 15.2% con buen nivel de eficacia y la estructura
organizacional insuficiente; en tanto el 15.2% indica que a un nivel de eficacia
deficiente se tiene una estructura organizacional insuficiente. Del grafico y la
tabla se puede deducir que la tendencia del nivel de eficacia y la estructura
organizacional es negativa pues ambos variables presentan porcentajes alto

alrededor de regular e insuficiente.
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Tabla N° 01
Empresas Hoteleras por su Estructura organizacional segin nivel de eficacia en la

Ciudad de Abancay durante el 2010.

Estructura
Organizacional Nivel de Eficacia
deficiente regular bueno Total
n % n % n % n %
insuficiente 4| 152 15| 485 5| 15.2| 24| 72.7
suficiente 5] 12.1 41 12.1] 0 .0 91 273
Total 9 273 19| 57.6 5] 15.2 331100.0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 01

insuficiente

deficiente suficiente nivel
regular eficacia
estructura

organizacional

Fuente: Elaboracion propia
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Hipétesis Nula: No existe una relacion entre la estructura organizacional y el nivel de

eficacia del personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.

Hipotesis Alterna: Existe una relacion entre la estructura organizacional y el nivel de

eficacia del personal de los hoteles de Ia ciudad de Abancay, afio 2010.

Cuadro N2 01

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Clima Organizacional Nivel eficacia
Estructura Chi cuadrado 5.875
organizacional gl 2

Sig. 0.0583

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro de Chi cuadrada de Pearson se deduce, como el valor de sig. Es 0.053 es
menor que 0.1 nivel de significancia entonces se rechaza la hipdtesis nula, por lo tanto
“Existe una relacion entre la estructura organizacional y el nivel de eficacia del

personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, aiio 2010,

Region
Rechazo

‘A Nivel significancia = 0.1
Sig =0.053
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2) Con la Tabla N° 02 se muestra el resultado obtenido de la segunda
dimension “comportamiento en el trabajo” de como influye en el nivel de
eficacia, con la cual se probara la hipotesis especifica segunda.

Interpretacion:

Como podemos ver en el cuadro N° 03; el 33.3% de encuestados manifestaron que

el nivel de eficacia es regular, asi como también el comportamiento en el trabajo

es inapropiado, seguido por el 27.3% con deficiente nivel de eficacia y el
comportamiento en el trabajo inapropiado; en tanto el 15.2% indica que a un nivel
de eficacia bueno se tiene un comportamiento en el trabajo apropiado. Del grafico

y la tabla se puede deducir que la tendencia del nivel de eficacia y el

comportamiento en el trabajo es negativa pues ambos variables presentan

pbrcentajes alto alrededor de regular.
Tabla N° 02
Empresas Hoteleras por su comportamiento en el trabajo segin nivel de eficacia en la

Ciudad de Abancay durante el 2010.

Comportamiento
Nivel de eficacia
en el trabajo
deficiente regular bueno Total i
n % n % n % n %
apropiado 0 0 8 242 0 8 242
inapropiado 9 1 5 ,0 25 | 758 |
Total 9 |273) 19 |576}| 5 152 | 33 {1000

Fuente: Elaboracion propia : |
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Grafico N° 02

inapropiado  Nivelde
apropiado eficacia

Comportamiento en el trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Hipétesis Nula: No existe una relacion entre el comportamiento en el trabajo y el nivel
de eficacia del personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.

Hipotesis Alterna: Existe una relacion entre el comportamiento en el trabajo y el nivel
de eficacia del personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.

Cuadro N2 02

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Nivel de
Clima Organizacional
eficacia
Comportamiento el Chi 5,168
trabajo cuadrado
gl 2
Sig. 0,075

Fuente: Elaboracién propia
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Del cuadro de Chi cuadrada de Pearson se deduce, como el valor de sig. Es 0.075 es
menor que 0.1 nivel de significancia entonces se rechaza la hipdtesis nula, por lo tanto
“Existe una relacion entre el comportamiento en el trabajo y el nivel de eficacia del

personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010”.

Regién
Rechazo

N j g
‘A \ivel significancia =0.1

Sig =0.075

3) Conla Tabla N° 03 se muestra el resultado obtenido de la tercera dimension
“liderazgo” de como influye en el nivel de eficacia, con la cual se probard la
hipotesis especifica tercera.

Interpretacién:

Como podemos ver en el cuadro 05; el 36.4% de encuestados manifestaron que el

nivel de eficacia es regular, asi como también el liderazgo en el trabajo es

-inadecuado, seguido por el 24.2% con deficiente nivel de eficacia y el liderazgo
en el trabajo inadecuado; en tanto el 12.1% indica que un nivel de eficacia bueno
se tiene un liderazgo en el trabajo adecuado. Del grafico y la tabla se puede
deducir que la tendencia del nivel de eficacia y el liderazgo es negativa pues

ambos variables presentan porcentajes alto alrededor de regular.
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Tabla N° 03
Empresas Hoteleras por su Liderazgo en el trabajo segtin nivel de eficacia en la Ciudad

de Abancay durante el 2010.

Nivel de eficacia

Liderazgo | deficiente regular bueno Total

n % n % n % n %

adecuado 1 3.0 7 21,2 4 121 12 | 364

inadecuado | 8 | 24,2 | 12 | 364 | 1 | 30 | 21 | 636

Total 9 27341 19 | 576 5 152 | 33 ]100,0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 03

O adecuado
Oinadecuado

Nivelde !

deficiente eficacia

regular

bueno

Liderazgo

Fuente: Elaboracion propia

Hipétesis Nula: No existe una relacion entre el liderazgo y el nivel de eficacia del
personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.
Hipétesis Alterna: Existe una relacion entre el liderazgo y el nivel de eficacia del

personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.

89

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert



Cuadro N2 03

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Nivel de
Clima Organizacional
eficacia
Liderazgo Chi 6,596
cuadrado
gl 2
Sig. 0,037

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro de Chi cuadrada de Pearson se deduce, como el valor de sig. Es 0.037 es
menor que 0.05 nivel de significancia entonces se rechaza la hipotesis nula, por lo tanto
“Existe una relacion entre el liderazgo y el nivel de eficacia del personal de los hoteles

de la ciudad de Abancay, afio 2010”.

Regién
Rechazo

A Nivel significancia = 0.05
Sig =0.037
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4) Con la Tabla N° 04 se muestra el resultado obtenido de la cuarta dimension
“recursos” de como influye en el clima organizacional, con la cual se.
probard la hipotesis especifica cuarta.
Interpretacién:
Como podemos ver en el cuadro 07; el 36.4% de encuestados manifestaron que el
clima organizacional es malo, asi como también el uso los recursos en el trabajo
es deficiente, seguido por el 18.2% con regular clirﬁa organizacional y el uso de
los recursos en el trabajo deficiente; en tanto el 15.2% indica que un clima
organizacional bueno se tiene el uso de los recursos en el trabajo eficiente. Del
grafico y la tabla se puede deducir que la tendencia del clima organizacional y el
uso de los recursos es negativa pues ambos variables presentan porcentajes alto
" alrededor de regular.
Tabla N° 04
Empresas Hoteleras por uso de los recursos en el trabajo segiin el clima organizacional

en la Ciudad de Abancay durante el 2010.

Clima Organizacional

Recursos
malo regular bueno Total
(Inputs)
n % n % n % n %
eficiente 1 3.0 5 | 152 | 5 11 | 333
deficiente 12 6 4 12,1 22 | 66,7
Total 13 [ 394 11 {333 9 27,31 33 }1100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 04

30,0
20,0 4
10,0 -
0 - deficiente Clima
' eficiente Organizacional

malo

regular

bueno

Recursos {Inputs)

Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis Nula: No existe una relacion entre el uso de los recursos y el clima
organizacional del personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.
Hipotesis Alterna: Existe una relacion entre el uso de los recursos y el clima

organizacional del personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.

Cuadro N° 04

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Cima
Nivel de Eficacia
Organizacional
Recursos Chi cuadrado 6,573
(inputs)
gl 2
Sig. 0,037

Fuente: Elaboracion propia
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Del cuadro de Chi cuadrada de Pearson se deduce, como el valor de sig. Es 0.037 es
menor que 0.05 nivel de significancia entonces se rechaza la hipdtesis nula, por lo tanto
“Existe una relacion entre el uso de los recursos y el clima organizacional del personal
de los hoteles de la ciudad de Abancay, aiio 2010

Region
Rechazo

‘A Nivel significancia = 0.05
Sig = 0.037

5) Con la Tabla N* 05 se muestra el resultado obtenido de la quinta dimension
“procesos” de como influye en el clima organizacional, con la cual se
probara la hipdtesis especifica quinta.

Interpretacién:

Como podemos ver en el cuadro 09; el 24.2% de encuestados manifestaron que el

clima organizacional es malo, asi como también la realizacion de los procesos es

no adecuado, seguido por el 21.2% con regular clima organizacional y la

realizacion de los procesos es no adecuado; en tanto el 27.3% indica que un clima

organizacional es bueno con la realizacion de los procesos adecuados. Del grafico

y la tabla se puede deducir que la tendencia del clima organizacional y la

realizacion de los procesos es negativa pues ambos variables presentan

porcentajes alto alrededor de malo.
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Hipotesis Nula: No existe una relacidn entre los procesos y el clima organizacional del
personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.
Hipétesis Alterna: Existe una relacioén entre los procesos y el clima organizacional del

personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.

Cuadro N2 05

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Clima
Nivel de Eficacia
Organizacional
Procesos Chi 8,703
cuadrado
gl 2
Sig. 0,013

Fuente: Elaboracion propia

Del cuadro de Chi cuadrada de Pearson se deduce, como el valor de sig. Es 0.013 es
menor que 0.05 nivel de significancia entonces se rechaza la hipdtesis nula, por lo tanto
“Existe una relacion entre los procesos y el clima organizacional del personal de los

hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010”.

Regién
Rechazo

< J >
A Nivel significancia = 0.05

Sig =0.013
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Tabla N° 05
Empresas Hoteleras por los procesos en el trabajo segun el clima organizacional en la

Ciudad de Abancay durante el 2010.

Clima Organizacional

Procesos malo regular bueno Total

n % n % n % n %

adecuado 5 15,2 7 12,1 9 213 | 21 63,6

no adecuado| 8 | 24, 4 |[212] 0 0 | 12 [ 364

Total 13 (394 11 | 333 9 273 ] 33 {1000

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N° 05

30,0 1 7.3
25,0 1 |
20,0 -
15,0 -
10,0

adecuado Clima

no adecuado Organizacional

malo ‘
regular bueno

Procesos

Fuente: Elaboracién propia
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6) Con la Tabla N° 06 se muestra el resultado obtenido de la sexta dimension
“resultados” de como influye en el clima organizacional, con la cual se
Dprobara la hipétesis especifica sexta.

Interpretacién:

Como podemos ver en el cuadro 11; el 33.3% de encuestados manifestaron que el

clima organizacional es malo, asi como también inciden en los resultados,

seguido por el 18.2% con regular clima organizacional el cual incide en los

resultados; en tanto el 27.3% indica que un clima organizacional bueno incide en

los resultados. Del grafico y la tabla se puede deducir que la tendencia del clima

organizacional y los resultados es negativa pues se presenta una variable

considerable en la incidencia del clima organizacional en los resultados.

Tabla N° 06
Empresas Hoteleras por sus resultados en el trabajo segun el clima organizacional en la

Ciudad de Abancay durante el 2010.

clima organizacional

Resultados malo reguiar bueno Total

n % n % n % n %

26 | 78,8

inciden 11

No inciden 2 6,1 5 15,2 0 ,0 7 21,2

Total 13 | 394 11 | 333 9 27,3 | 33 [100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 06

inciden Clima
no inciden organizacional

repular

bueno

Resuitados

Hipdtesis Nula: No existe una relacién entre los resultados y €l clima organizacional
del personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.
Hipaotesis Alterna: Existe una relacion entre los resultados y el clima organizacional

del personal de los hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010.

Cuadro N° 06

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Clima
Nivel de eficacia
organizacional
Resultados Chi 6,555
cuadrado
gl ' 2
Sig. 0,038

Fuente: Elaboracion propia
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Del cuadro de Chi cuadrada de Pearson se deduce, como el valor de sig. Es 0.038 es
menor que 0.05 nivel de significancia entonces se rechaza la hipdtesis nula, por lo tanto
“Existe una relacion entre los resultados y el clima organizacional del personal de los

hoteles de la ciudad de Abancay, afio 2010

Regién
Rechazo

A Nivel significancia = 0.05
Sig =0.038
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Resultados de Ficha de observacion

Sin embargo para darle cumplimiento a los objetivos planteados se elaboré una guia de
observacion que abarca los principales parametros que se deben valorar por parte

del sector hotelero en la orientacion a los a los trabajadores que dan el servicio.

Presentando los resultados de la guia de observacién aplicada al grupo de trabajadores
“de los hoteles para identificar las necesidades de capacitacion, por medio de la cual
pudimos establecer, que el grupo presenta altos indices de individualismo, falta de
motivacién y liderazgo, actitudes que no corresponden al perfil como para dar servicio
de calidad en los hoteles, asimismo presenciamos que los aprendices no muestran
interés alguno por solucionar los inconvenientes que se les presentan, se limitan a
realizar las soluciones propuestas por el jefe inmediato, y cuando éste no da solucién
alguna, se confinan en su problema.

Es necesario y de forma rapida que el personal tenga un proceso de capacitacién sobre
aptitud y actitud, para que en el desempeiio laboral sean personas proactivas, entusiastas
y amables. Es el momento en que se deben corregir las dificultades que presentan, ya
que los trabajadores tienen distinto grado de instruccidn.

También la aplicacién de la guia de observacién, nos permitié identificar el estado de
instalacién e implementacion del como se encuentra la infraestructura. Esto nos
permitird avanzar mas en la biisqueda de soluciones de capacitacion apropiados para los
trabajadores, con el que seguramente estos favoreceran en la generacién de un positivo

clima organizacional.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

1.

Partiendo del andlisis de las teorias y términos sobre clima organizacional y nivel
de eficacia, se concluye que ambos términos son de relevada importancia y
practica de todas las organizaciones. De ellos dependera la eficiencia y
productividad de las mismas.

El Clima Organizacional puede ser vinculo u obsticulo para el buen desempeiio
de la institucién, puede ser un factor de distincion e influencia en el
comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresion personal de la
opinién que los trabajadores y directivos se forman de la organizacién hotelera a
la que pertenecen. Si las personas se comprometen y son responsables con sus
actividades laborales, se debe a que el clima se los permite y por consiguiente los

niveles de eficacia son favorables.

El ritmo de desarrollo de un clima depende del grado de su disposicién a cambiar.
Las condiciones del cambio son determinadas en gran medida por el liderazgo. En
los hoteles se evidencia la resistencia al cambio precisamente por el estilo de
liderazgo imperante en la organizacion hotelera, esto no permite una conciencia
plena de la importancia del desarrollo del nivel de eficacia y el equilibrio que debe
existir para transitar por el camino del éxito. Todos saben y cuestionan pero nadie
impulsa una verdadera cruzada hacia el cambio que les permita trabajar en climas
retantes, participativos y proactivos. El comportamiento del trabajador es el espejo

del ambiente del clima y el liderazgo; partiendo de esta premisa se concluye que
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las caracteristicas presentes en el personal en general han sido inducidas y

fomentadas por el actual clima y los niveles de eficacia del trabajo.

3. De las personas que laboran en los hoteles se podria decir, que la relacién con sus
superiores y de su mismo mnivel es de normal a buena mientras que ;:on los
subordinados es de mayor intensidad, pero esta se deteriora cuando se presenta
una oportunidad para que ellos manifiesten sus conocimientos; la rivalidad y la
competencia también se presentan pero de forma minima, Ademas los resultados
revelan que en el ambiente laboral hay un grado de compafierismo pero no de

amistad.

4. Los trabajadores coinciden que el servicio que dan es jlisto; sin embargo el mayor
inconveniente que presentan los servicios que brindan los hoteles para ser
calificado como bueno es: el insuficiente espacio que sirve como ambiente de
espera, la atencion en recepcion y el trato del personal que trabaja directamente
con publico, esto quiere decir que el clima organizacional si afecta a los miembros

de la organizacidon y se ve reflejado en la atencidon que se ofrece.

6.2. RECOMENDACION

Ante los planteamientos expuestos en esta investigacion descriptiva explicativa se
hace imperioso considerar, por parte de la organizacion las siguientes
recomendaciones; pensando que del debido anélisis de ellas se pueda llevar a
mejorar los climas de trabajo y lograr un nivel de eficacia de los trabajadores con

su organizacion y mejorar los procesos que llevan a conseguir Ia mision.
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1.

Difundir politicas de acuerdo a la estructura organizacional que permitan al
personal involucrarse y participar en el proceso de la organizacion. Las politicas
deberan proyectarse por toda la organizacion a fin de captar al personal para
trabajar sobre la importancia de la eficacia organizacional y los climas de trabajos

favorables como factores claves de éxito.

Elaborar un programa de desarrollo enfocado en fortalecer el clima organizacional
fundamentado en los siguientes enfoques:
a) Estilo gerencial: en funcion del diagndstico sobre la estructura organizacional,
comportamiento en el trabajo y liderazgo, revisar el estilo gerencial y establecer
puntos de referencia sobre el equilibrio entre estos factores, la mejor manera de
lograr un cambio en el estilo de gerencia es mediante el ejemplo dado por los
que. representan la cima de la organizacion.
b) Diseifiar y poner en practica un verdadero programa de estimulo que permita al
trabajador visualizar un escenario global de la organizacién. Establecer un
seguimiento de la induccidon a los nuevos trabajadores y a los que ya tienen
tiempo, a fin de fortalecer constantemente el clima en la organizacién por parte de

sus integrantes.

Promover la critica construétiva interna, organizando vinculos y espacios para que
se pueda desarrollar y procesar. La direccién puede organizar mensualmente una
reunién en donde se les comunique directamente a todos los trabajadores los
avances y actividades que se realizan en el hotel, evitando asi la especulacion y/o
también puede colocar un buzén en donde se pueda manifestar y expresar

expectativas y disconformidades.
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4. Con respecto al aspecto fisico del clima organizacional, el area correspondiente de
la Oficina de Logistica deberd realizar una evaluacion completa a todos los
equipos del hotel y comenzar a darle mantenimiento priorizando las dreas de

mayor necesidad, asi se agilizara el desempefio de los trabajadores.
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ANEXO N° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION.

TITULO:CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INFLUENCIA EN EL NIVEL DE EFICACIA DEL PERSONAL DE HOTELES DE LA CIUDAD DE ABANCAY 2010

(Cémo el clima organizacional influye
en el nivel de eficacia del personal de
los Hoteles de la ciudad de Abancay
20107

Determinar como €l clima organizacional
influye en el nivel de eficacia del personal de
los Hoteles de la ciudad de Abancay 2010

El clima organizacional influye en un
alto nivel de eficacia en el personal de
los Hoteles de la ciudad de Abancay
2010. :

VARIABLE
INDEPENDIENTE

X = Clima organizacional.

(Analizar la estructura organizacional y
su influencia en el nivel de eficacia del
personal?

(Coémo se relaciona el comportamiento
en el trabajo con el nivel de eficacia del
personal?

¢De qué manera el estilo de liderazgo
trasciende en el nivel de eficacia. del
personal?

Cémo es el uso de los recursos que
influye en el clima organizacional del
hotel?

(Cules son los procesos que influyen
en el clima organizacional del hotel?

¢De qué manera incide los resultados en
el clima organizacional del hotel?

Analizar la incidencia de la estructura
organizacional en el nivel de eficacia del
personal.

Describir el comportamiento en el trabajo y su
relacion en el nivel de eficacia del personal.

Establecer ¢l estilo de liderazgo y la
trascendencia que tiene en el nivel de eficacia
del personal.

Conocer de que manera influye el uso de los
recursos en ¢l clima organizacional del hotel.

Precisar los procesos que influyen en el clima
organizacional del hotel

Analizar la incidencia de los resultados en el
clima organizacional del hotel.

La insuficiente implementacion de la
estructura organizacional influye en el
nivel de eficacia del personal.

La carencia de un apropiado
comportamiento en ¢l trabajo y su
relaciéon influye en la eficacia del
personal.

La inadecuada eleccion del estilo de
liderazgo influye en el nivel de eficacia
del personal.

El uso deficiente de los recursos influye

en el clima organizacional del hotel.

La carencia de una adecuada aplicacion
de los procesos influyen en-el clima
organizacional del hotel.

Los resultados inciden en el clima
organizacional del hotel.

VARIABLE
DEPENDIENTE
Y = Nivel de eficacia




Estructura Organizacional

Comportamiento en el
trabajo

Liderazgo

e Cadenas de mandos

| e Especializacién laboral

¢ Tramo d¢ control

| o Centralizacion y descentralizacion en la

toma de decisiones

¢ Sistemas de incentivo.

| o Trabajo en equipo

o Interaccion laboral

| e Motivacion por productividad

¢ Relaciones interpersonales

o Estilos de liderazgo

Recursos (Inputs)

Procesos

Resultados (Outputs)

o Capacidad de adquirir recursos (Inputs).
e Eficiencia en el uso de los recursos
(Inputs).

e Capacidad de generar valor agregado.
eNivel de desempefio.
e Satisfaccion de los trabajadores.

o Satisfaccion de clientes.

o Gestion medioambiental y
responsabilidad social.

e Cumplimiento de objetivos de la empresa.

METODO:
¢ Meétodo Deductivo -
analitico

TIPO:
e Investigacion
Cuantitativa - basica

NIVEL:.

e Explicativo o causal

DISENO:

No Experimental —-
Transversal - de tipo
correlacidnales

| TECNICAS:
| e Observacion directa
| o Entrevistas

¢ Encuestas

INSTRUMENTOS:

e Fichas de
observacién

o Guias de entrevistas
Cuestionario.
Revisién
documentaria.

La poblacion de la
presente  investigacién
comprende los 46 en la
actividad hotelera
dedicados al servicio de
hospedaje en el distrito
de Abancay.

Tomando como muestra
de acuerdo a la
clasificacién de
categoria de hoteles de 1
a 3 estrellas, con un total
4 hoteles y 33
trabajadores en. su
conjunto.
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SONDEO

OBJETIVO: Recoger informacién sobre los temas laborales que causan
malestar a los trabajadores de los hoteles de la ciudad de Abancay.

CONDICION LABORAL: | CONTRATADO CONTRATADO
TEMPORAL PLAZO FIJO

1. ¢Qué hecho que no sea economico le ocasiona malestar en su
trabajo?

PORGUE?...ecenrecnnssscsssnsssssse s sesssssessss s esssesessssssssesssesssssssssssasssssas mssassesesessesess

2. Si Ud. Fuera el Director General, ;qué es lo primero que
cambiaria?

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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FICHA DE OBSERVACION
Grupo observador: Hora de inicio:
Organizacién estudiada:
Fecha: / / Observacion:

INSTRUCCIONES:
o Laaplicacibn  de esta guia serd, inicamente, para la observacion de las actividades

de los trabajadores de los hoteles de la ciudad de Abancay y de su contexto.

e El llenado de las unidades temdticas se hard con letra imprenta, y en forma
descriptiva. La informacion relevante que no corresponda a ninguna de estas
clasificaciones, se apuntara en la seccién Anotaciones.

e Lainformacion debera ser precisa y no presentar palabras ambiguas.

L ACTORES DE LA ORGANIZACION: Piblico interno

1. CARACTERISTICAS ‘ .

1.1. Datos
e Sexo
e FEdad

1.2.Conducta:

e Individualismo/
solidaridad
e Dindmicos/apéticos.

3. ATENCION AL
PUBLICO

2.1.O0culesis:

e (Qestos faciales
e Mirada

MICAELA BASTIDAS
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2.3.Paralingiiistica

e Tono y fuerza de voz.

2.4.Proxemica:

¢ Ecologia del espacio

e Disefio arquitectonico

e Distribucion de los ambientes

3. INTERACCION:

3.1.Grupal

o Comunicacion verbal
(lingiiistica):

- Formal
- Informal

¢ Comunicacién no verbal
(Paralingiiistica):

- Gestos

- Movimientos
corporales

- Tonodevoz

*Incluir el lenguaje que
utilizan

3.2.Clima organizacional:

¢ Liderazgo

- Niveles de participacion

e Motivacién: intrinseca y
extrinseca.
Responsabilidad
Desemperio
Identificacion
(compromiso)

e Redes de comunicacién y
trabajo en equipo:

- Con quienes lo realiza
- Lugares recurrentes de
reunion.
- Tiempo/frecuencia
- Temas que abordan
(conversacion)
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3.3.Con piiblico externo

¢ Comunicacidn verbal:
- Formal
- Informal

¢ Comunicacion no verbal:
- Gestos
- Movimientos
corporales
- Tono de voz

*Incluir el lenguaje que
utilizan.

ambiente de
recepcion,
;Quién atiende? ,

tiempo de espera.

II. INFRAESTRUCTURA

1.SEDE

DESCRIPCION

ANOTACIONES

1.1.Ambientes de trabajo:
e Numero

e Seiial ética

e Funcién

e Acondicionamiento

1.2. Identificacién fisico-visual

(Colores caracteristicos)

e En el exterior

- Color

- Forma

- Isologotipo

e En el interior

- Material corporativo
- Isologotipo

1.3. Mobiliario:

e Cantidad

- Archiveros

- Estantes

- Vitrinas

- Escritorios

- Mesas

- Sillas

¢ Condicion actual.

***Tiempo de finalizacién:
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FICHA DE PREGUNTAS

ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

DATOS PERSONALES:

Nombres y apellidos:

Lugar de residencia: Estado civil: N° de hijos:
Nivel de instruccion: Edad:

DATOS LABORALES:

Cargo que ocupa: Desde que fecha:

Como llegb a ocuparlo;

2B b=

® N2 o

10.
11.
12.

13.
14,

15.
16.

17.
18.

19.
20.

MICAELA BASTIDAS

.Se siente a gusto en su ambiente de trabajo?

.Se lleva bien con sus compaiieros de trabajo?

Cuantos buenos compaiieros cree que tiene en su trabajo?

(Como es su relacion con el personal de los otros grupos?jy de las otras
areas?

. Cree que en la empresa existe libertad para expresar sus inquietudes?

¢Se siente parte de Ia empresa?

.Siente que la empresa se preocupa por Ud.?

+Qué es lo que recomendaria para mejorar su ambiente de trabajo?

. Participa en la toma de decisiones en su trabajo?
Del 1 al 10 ;qué calificacién le daria a su jefe de area?
+Como considera el trato del Gerente hacia los trabajadores?
Si su jefe de 4rea se ausentara durante un buen tiempo ;a quién pondria

para que ocupe el cargo?
¢ Qué cualidades cree que deberia tener un lider?

. Quién crees que es el personaje principal dentro de la organizacion?

.Considera que Ud. Es importante para la institucién?
(Cree que la institucion lo considera importante para su funcionamiento?

.Le informan sobre las cosas que suceden en Ia organizacion?

. Qué le agrada mas de su trabajo?

.Se siente recompensado por el trabajo que realiza?
. Cual seria el factor que cree necesitar para impulsar o mejorar su

rendimiento?
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA
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FACULTAD DE ADMINISTRACION
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Estamos trabajando en un estudio que servira para conocer las expectativas y la problematica
de gue manera el clima organizacional influye en el nivel de eficacia del personal de los
Hoteles de la ciudad de Abancay, con el fin de analizarlas y tomar algunas decisiones que
promuevan mejores condiciones interpersonales y sociales.

Se pide su colaboracién y comprension, por favor marcar con un aspa (x) las respuestas que crea
conveniente.

Datos Generales

Género : rM F

Edad S e eerreterenreeaean,
Nivel de Instruccién

1. ;Laasignaci6n de las tareas estan divididas de acuerdo al puesto de trabajo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni es desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

2. ;Las actividades que usted desempeiia en el hotel son rutinarias?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni es desacuerdo
d) En desacuerdo

¢) Totalmente en desacuerdo

3. ¢Conoce usted en su totalidad las actividades que debe realizar en el hotel?

a) Mucho

b) Lo normal

¢) Poco

d) Muy poco

€) No saben / no opinan

4. ;Latoma de decisiones esta concentrada en un solo punto?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni es desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo




5. ¢Participa en la toma de decisiones en su trabajo?

a) Mucho

b) Lo normal

¢) Poco

d) Muy poco

e) No saben / no opinan

6. (El incentivo que usted percibe es?

a) Mucho

b) Lo normal

¢) Poco

d) Muy poco

e) No saben / no opinan

7. ¢Cuando alguien de mi empresa realiza correctamente su trabajo, el superior inmediato lo felicita?

a) Siempre

b) Casi siempre
¢) A veces

d) Casi Nunca
¢) Nunca

8. (Qué importancia tiene para usted el trabajo en equipo para lograr un desempefio de calidad?

a) Muy importante
b) Importante
¢) Indiferente
d) Poco importante
¢) Nada importante

9.  ¢(Los jefes promueven el trabajo en equipo?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi Nunca
e) Nunca

10. ¢(Existe buena comunicacion de arriba a abajo entre jefes y subordinados?

a) Mucho

b) Lo normal

¢) Poco

d) Muy poco

e) No saben/ no opinan

11. ;Cbmo considera la relacién que lleva con su superior inmediato?

a) Muy bueno
b) Bueno

¢) Lo normal
d) Regular
e) Mala

12. ;Su superior inmediato le motiva a realizar un trabajo eficiente?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi Nunca
e) Nunca




13.;Cémo califica el estilo de direccion de su superior inmedianto?

a) Autoritario

b) Participativo

¢) Democritico

d) No saben / no opinan

14. ¢Si se le ocurriese una idea nueva en relacién con su trabajo ;qué probabilidad habria de que fuera
puesta en practica?

a) Mucha

b) Lo normal

¢) Poca

d) Ninguna

e) No saben/ no opinan

15. {Usted utiliza adecuadamente los recursos que le brinda el hotel para realizar sus actividades
diarias?

a) Siempre

b) Casi siempre
¢) A veces

d) Casi Nunca
e) Nunca

16. ;La ventilacion que hay en mi area de trabajo la considero satisfactoria?

a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

¢) En desacuerdo

d) Muy en desacuerdo
¢) No saben / no opinan

17. ;Las instalaciones que existen me permiten realizar mi trabajo?

a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

¢) En desacuerdo

d) Muy en desacuerdo
¢) No saben / no opinan

18. ;Lalimpieza e higiene en mi area de trabajo es la adecuada?
a) Muy de acuerdo
b) De acuerdo
¢) En desacuerdo
d) Muy en desacuerdo
) No saben / no opinan

19. ¢Lailuminacion que existe en mi area es suficiente para desempefiar satisfactoriamente las
actividades?
a) Muy de acuerdo
b) De acuerdo
¢) En desacuerdo
d) Muy en desacuerdo
¢) No saben / no opinan

MICAELA BASTIDAS
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20. ¢ Cual es el grado de satisfaccion que le produce su trabajo?

a) Excesiva

b) Mucha

¢) Lo normal

d) Poca

e) No saben / no opinan

21. (Existe capacidad para generar valor agregado?

a) Mucho

b) Lo normal

¢) Poco

d) Muy poco

e) No saben / no opinan

22. ;Tenemos un ambiente donde se escucha a la gente, se da y se recibe retroalimentacion?

a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

c) En desacuerdo

d) Muy en desacuerdo
¢) No saben / no opinan

23. ¢El hotel resalta en atencion a los clientes?

a) Muy resaltante

b) Resaltante

¢) Poco resaltante

d) Muy poco resaltante
e) No saben / no opinan

24. ;Qué imagen cree usted que ofrece el hotel en cuanto a responsabilidad social?

a) Muy buena

b) Buena

¢) Regular

d) Mala

e) No saben / no opinan

25. ¢Las prestaciones que otorga la empresa son adecuadas?

a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

¢) En desacuerdo

d) Muy en desacuerdo
¢) No saben / no opinan

26. (El personal se esfuerza en mejorar los resultados de la empresa?

a) Mucho

b) Lo normal

¢) Poco

d) Muy poco

e) No saben / no opinan
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Encuestas realizadas a trabajadores de los hoteles de la ciudad Abancay
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ANEXO 7A

REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION Y
CATEGORIZACION DE HOTELES

~REQUISITOS MINIMOS 5 Estrellas 7 Estrellas 3 Estrellas ~2 Estrellas T Estrella
IN‘ de Habitaciones 30 30 20 20 0
[N® de ingresos de uso exclusivo de los Huéspedes (separado de servicios) 1 1 1 - "
Salones (m2. por N° total de habitaciones):
E) 4rea techada 0til en conjunto, no debe ser menor a 3m2. 2.5 m2, 1.5 m2, - -
Bar independiente obligatorio obligatorio - - -
Comedor - Cafeteria (m2. por N° total de habitaciones)
Deben estar techados, y en conjunto no ser menores a: 1.5 m2 (separados) 1.25 m2 1m2 - -
i’ﬁabitaciones (incluyen en el area un closet o guardarropa) m2 minimo: 1.5x 0.7 closet 1.5x0.7 closet 1.2 x 0.7 closet closet o guardarropa closet o
guardarropa
Simples (m? ) 13 m2 12 m2 11 m2 9m2 8 m2
Dobles ( m?) 18 m2 16 m2 14 m2 12m2 11 m2
Suites ( m? minimo, si la sala estd INTEGRADA al dormitorio) 28 m2 26 m2 24 m2 - .
Suites { m? minimo, si la sala estd SEPARADA del dormitorio) 32 m2 28 m2 26 m2 - -
Cantidad de servicios higiénicos por habitacién (tipo de bafio) (1) 1 privado - con tina 1 privado- con tina |1 privado - con ducha 1 cada 2 1 cada 4
habitaciones - con | habitaciones - con
ducha ducha
Area minima m2 5.5 m2 45m2 4m2 3m2 3m2
Todas las paredes deben estar revestidas con material impermeable de altura 2.10 m. altura 2.10 m. altura 1.80 m. altura 1.80 m, (2) altura 1.80 m. (2)
calidad comprobada
Habitaciones (servicios y equipos)
Aire acondicionado frio (3) obligatorio obligatorio - - -
Calefaccion (3) obligatorio obligatorio - - .
Agua fria y caliente las 24 horas (no se aceptan sistemas activados por el | obligatorio en duchay | obligatorio en ducha y obligatorio obligatorio obligatorio
huésped) lavatorio lavatorio
Alarma, detector y extintor de incendios obligatorio obligatorio - - -
Tensién 110 y 220 v. obligatorio obligatorio - .
Frigobar obligatorio obligatorio - - -
Televisor a color obligatorio obligatorio obligatorio - -
Teléfono con comunicacién nacional e internacional {en ei dormitorio y en obligatorio obligatorio obligatorio (no en el - -
el bafio) bafio)

Servicios Generales
Servicio de ascensor de uso publico (excluyendo sétano)

obligatorio a partir de 4
plantas

obligatorio a partir de 4

obligatorio a partir de

obligatorio a partir de

obligatorio a partir

Sauna, bafios turcos o hidromasajes

obligatorio

plantas 5 plantas 5 plantas de 5 plantas
Atencion a Habitaciones (24 horas) obligatorio obligatorio - - R
Ascensores de servicio distintos a los de uso publico (con parada en obligatorio a partirde 4 | obligatorio a partir de 4 - - -

todos los pisos y excluyendo sétano) plantas plantas
Cambio regular de sdbanas como minimo diario (5) diario (5) diario (5) 2 veces por semana |2 veces por semana
Cambio regular de toallas como minimo diario (5) diario (5) diario (5) diario (5) diario (5)
Alimentacion eléctrica de emergencia para l0s ascensores obligatorio obligatorio obligatorio - -
Custodia de valores (individual o con caja fuerte comin) obligatorio obligatorio obligatorio - -
Estacionamiento privado y cerrado (porcentaje por el N° de habitaciones) 30 % 25% 20 % - -
Estacionamiento frontal para vehiculos en transito obligatorio obligatorio - - -
Generacion de energia eléctrica para emergencia obligatorio obligatorio obligatorio - -
Guardarropa - custodia de equipaje obligatorio obligatorio obligatorio - -
Limpieza diaria del hotel y habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio obligatorio obligatorio
Oficio(s) que permita garantizar la limpieza de todas las habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio pero sin - -
teléfono

Personal calificado (1) obligatorio obligatorio obligatorio - -
Personal uniformado (las 24 horas) obligatorio obligatorio obligatorio - -
Recepcién y conserjeria (1) obligatorio - separados | obligatorio - separados obligatorio obligatorio obligatorio




Servicio de des pacho de correspondencia obligatorio obligatorio obligatorio - -
Servicio de facsimil obligatorio obligatorio obligatorio - -
Servicio de lavado y planchado (4) obligatorio obligatorio obligatorio - -
Servicio de llamadas, mensajes internos, ycontratacién de taxis obligatorio obligatorio obligatorio - -
Servicios higiénicos publicos obligatorio diferenciadosobligatorio diferenciados] obligatorio obligatorio obligatorio-
por sexos por sexos diferenciados por
sexos
Servicio de peluqueria y salén de belleza (4)
Teléfono de uso publico obligatorio obligatorio obligatorio. obligatorio obligatorio
Servicio de atencién de primeros auxilios obligatorio obligatorio botiquin botiquin botiquin

Cocina (porcentaje del comedor) 60 % 50 % 40 % - -
Zona de mantenimiento obligatorio obligatorio - - -

categoria.

a las disposiciones municipales
y del Instituto Nacional de Defensa Civil segun corresponda.

sus habitaciones.

congresos, reuniones, u otros similares.
los muros.

mismo.

medida minima exigidas es de 2.00 m2.

FHospedaje.

una Playa de Estacionamiento a su local.

Hospedaje.

al 4rea de ducha seré de 1.20
(3) Se tomar4 en cuenta la temperatura promedio de la zona.
(4) En el mismo local o prestado a través de terceros.

medioambientales u otros.

- El 4rea minima corresponde al &rea Gtil y no incluye el drea que ocupan

(1) Definiciones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de

- Los Establecimientos de 5 Estrellas deben tener un minimo de suites correspondiente al 5 % de

- Los servicios higiénicos publicos se ubicaran en el hall de recepcién o en zonas adyacentes al

- La edificacién debera guardar armonia con el entorno en el que se ubique el establecimiento de

(2) En el caso de Hoteles de una y dos estrellas el revestimiento de las paredes que no corresponda

(5) El huésped podra solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios

- Las condiciones relativas a: Ventilacién, zonas de seguridad, escaleras, salidas de emergencia, etc., se cumpliran conforme

- Cuando los establecimientos de hospedaje de Una (1) y Dos (2) Estrellas cuenten con servicios higiénicos privados, la

- Los bienes muebles, acabados, espacios comunes, equipos mecanicos y la calidad de los servicios del hotel deben guardar relacién con su

- No se podra dejar de brindar a los huéspedes los servicios de recepcidn, comedor y cafeteria, si estas areas se utilizan para eventos como

- Cuando el Establecimiento de Hospedaje ofrece el servicio de transporte a los huéspedes de los terminales al establecimiento o hacia otros lugares, las unidades deberan cumplircon los
requisitos técnicos y de seguridad exigidos en las normas vigentes sobre la materia.
- Cuando los Establecimientos de Hospedaje estén obligados a tener estacionamientos privados, en caso de no contar con estos, deberan contratar




ANEXO 7B
REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE APART HOTELES
EEgIﬂS‘ITBg MINS = B Estrellas | 4 Es!re||ias ¥ Estrellas

[N® de Habitaciones o Lepartamentos 6 (3 6
N° de Ingresos de uso exclusivo de los Huéspedes (separado de servicios) 1 1 -
Cafeteria (m2. por numero total de habitaciones): 1.25 m2 1m2 0.75 m2
Departamentos (incluyen en el 4rea un closet o guardarropa) m2 minimo 1.5x 0.7 closet 1.5x0.7 closet 1.2 x 0.7 closet

Con un (1) dormitorio integrado al kitchenette y disponibilidad de servicios hasta 28 m2 26 m2 24 m2
cuatro (4) personas

Si el kitchenette y la sala comedor estan separados de! dormitorio, minimo 32 m2 28 m2 26 m2

Con dos (2) dormitorios (1 integrado al kitchenette) y disponibilidad de servicios 46 m2 42 m2 38 m2
hasta seis (6) personas

Si el kitchenette y la sala comedor est4n separados de ios dormitorios, minimo 50 m2 44 m2 40 m2
Cantidad de servicios higiénicos privados por departamento (tipo de bafio) (1)

Departamento de un (1) dormitorio 1 con tina 1 con tina 1 con ducha

Departamento de dos (2) dormitorios 1 con tina, 1 medio 1 con tina, 1 medio 1 con ducha, 1 medio

bafio bafio bafio

El 4rea minima m2; 5.5 m2 45m2 4m2
Todas las paredes deben estar revestidas con material impermeable de calidad altura 2.10 m. altura 2.10 m. altura 1.80 m.
comprobada
iHabitaciones (servicios)

Aire acondicionado frio (2) obligatorio obligatorio -

Calefaccion (2) obligatorio obligatorio

Alarma, detector y extintor de incendios obligatorio obligatorio solo extintor

Tension 110 y 220 v. obligatorio obligatorio -

Televisién a color obligatorio obligatorio obligatorio

Teléfono con comunicacién nacional e internacional obligatorio obligatorio obligatorio

Servicios Generales
Servicio de ascensor de uso publico (excluye el sétano)

obligatorio a partir de 4

obligatorio a partir de 4

obligatorio a partirde 5

plantas plantas plantas
Agua fria y caliente las 24 horas (no se aceptan sistemas activados por el huésped) | obligatorio en ducha y | obligatorio en ducha y obligatorio

lavatorio lavatorio
Cambio regular de sabanas y toallas minimo (4) diario diario diario
Alimentacién eléctrica de emergencia para los ascensores obligatorio obligatorio obligatorio
Alarma, detector y extintor de incendios obligatorio obligatorio obligatorio
Custodia de valores (individual o con caja fuerte comun) obligatorio obligatorio obligatorio
Estacionamiento privado y cerrado, dentro o contiguo al local (porcentaje por el N° de 30 % 25% 20 %

habitaciones)
Generacién de energla eléctrica para emergencia obligatorio obligatorio obligatorio
Limpieza diaria del hotel y habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio
Oficio(s) que permita garantizar la limpieza de todas las habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio pero sin
teléfono

Personal calificado (1) obligatorio obligatorio obligatorio
Personal uniformado (las 24 horas) obligatorio obligatorio obligatorio
Recepcidn y conserjeria (1) obligatorio - separados {obligatorio - separados obligatorio
Servicio de despacho de correspondencia obligatorio obligatorio obligatorio
Servicio de lavado y planchado (3) obligatorio obligatorio obligatorio
Servicio de llamadas, mensajes internos, y contratacion de taxis obligatorio obligatorio obligatorio
Servicios higiénicos publicos, diferenciados por sexos obligatorio obligatorio obligatorio
Teléfono de Uso Publico obligatorio obligatorio obligatorio
Servicio de atencién de primeros auxilios obligatorio obligatorio botiquin
Zona de mantenimiento obligatorio obligatorio -




CONSIDERACIONES GENERALES
- Los bienes muebles, acabados, espacios comunes, equipos mecéanicos y la calidad de los servicios del apart hotel deben guardar relacién con su categoria.
- Las condiciones relativas a: Ventilacién, zona de seguridad, escaleras, salidas de emergencia, etc., se cumplirdn conforme a las disposiciones municipales
y del Instituto Nacional de Defensa Civil segtn corresponda.
- El &rea minima corresponde al area util y no incluye el érea que ocupan los muros.
- Los servicios higiénicos publicos se ubicaran en el hall de recepcién o en zonas adyacentes al mismo.
- La edificacién deberé guardar armonia con el entorno en el que se ubique el establecimiento de Hospedaje.
- Cuando el Establecimiento de Hospedaje ofrece el servicio de transporte a los huéspedes de los terminales al establecimiento o hacia otros lugares, las
unidades deberan cumplir con los requisitos técnicos y de seguridad exigidos en las normas vigentes sobre la materia.
- Cuando los Establecimientos de Hospedaje estén obligados a tener estacionamientos privados, en caso de no contar con estos, deberan contratar una Playa
de Estacionamiento a su local. .
(1) Definiciones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.
(2) Se tomara en cuenta la temperatura promedio de la zona.
(3) En el mismo local o prestado a través de terceros.
(4) El huésped podra solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios medioambientales y otros.




ANEXO 7C
REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE HOSTALES
ul INIM 3 Estrellas 2 Estrellas 1 Estrella
[N de Habitaciones 6 3 3
ngreso suficientemente amplio para el transito de huespedes y personal de obligatorio obligatorio obligatorio
servicio
Habitaciones (incluyen en el drea un closet o guardarropa) obligatorio obligatorio obligatorio
Simples (m2) 11 m2 9m2 8 m2
Dobles (m2) 14 m2 12 m2 11 m2
Cantidad de servicios higiénicos por habitacian (tipo de bano) (1) 1 privado - con ducha 1 cada 2 habitaciones - con 1 cada 4 habitaciones- con
ducha ducha
4 m2 3Im2 3m2
Todas las paredes deben estar revestidas con material impermeable de calidad altura 1.80 m. altura 1.80 m. (2)

comprobada

altura 1.80 m. (2)

Servicios Generales
Servicio de ascensor de uso publico (excluyendo sétano)

obligatorio a partir de 5

obligatorio a partirde 5

obligatorio a partir de 5

plantas plantas plantas

Agua fria y caliente las 24 horas (no se aceptan sistemas activados por el obligatorio obligatorio obligatorio
huésped)

Televisor a color obligatorio - -

Cambio regular de sabanas y toallas minimo (3) obligatorio obligatorio obligatorio

Limpieza diaria del hostal y habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio

Personal uniformado (las 24 horas) obligatorio

Recepcién (1) obligatorio obligatorio obligatorio

Servicios higiénicos publicos obligatorio diferenciados obligatorio obligatorio

por sexo

Teléfono de uso publico obligatorio obligatorio obligatorio

Botiquin obligatorio obligatorio obligatorio
[CONSIDERACIONES GENERALES

y del Instituto Nacional de Defensa Civil segin corresponda.

Estacionamiento a su local.

(1) Definiciones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.
(2) En el caso de Hostales de 1 y 2 estrellas, el revestimiento de las paredes que no correspondan al area de ducha tendra una medida minima de 1.20 m.
(3) El huésped podra soticitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios medioambientales y otros.

- El area minima corresponde al 4rea util y no incluye el area que ocupan los muros.

- Los servicios higiénicos publicos se ubicaran en el hall de recepcién o en zonas adyacentes al mismo.
- Cuando los establecimientos de hospedaje de Una (1) y Dos (2) Estrellas cuenten con servicios higiénicos privados, la medida minima exigidsa es de 2.00 m2.
- La edificacion debera guardar armonia con el entorno en el que se ubique el establecimiento de Hospedaje.

- Cuando el Establecimiento de Hospedaje ofrece el servicio de transporte a los huéspedes de los terminales al establecimiento o hacia otros lugares, las unidades deberan
cumplir con los requisitos técnicos y de seguridad exigidos en las normas sobre la materia vigentes

- Los bienes muebles, acabados, espacios comunes, equipos mecénicos y la calidad de los servicios del hostal deben guardar relacién con su categoria.
- Las condiciones realtivas a: Ventilacién, zona de seguridad, escaleras, salidas de emergencia, etc., se cumpliran conforme a las disposiciones municipales

- Cuando los Establecimientos de Hospedaje estén obligados a tener estacionamientos privados, en caso de no contar con estos, deberan contratar una Playa de




ANEXO 7D
REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION DE RESORTS
m=a — % Estrellas 1 Es?re“as 3 Estrellas
e Habitaciones 50 40 30
N° de Ingresos de uso exclusivo de los Huéspedes (separado de servicios) (2) 1 1 7
Salones (m2. por N° total de habitaciones):
El 4rea techada 0fil en conjunto, no debe ser menor a 3m2 25m2 1.5 m2
Bar independiente obligatorio obligatorio obligatorio
Comedor Principal - Cafeteria (m2. por N° total de habitaciones)
Deben estar techados, y en conjunto no ser menores a 1.5 m2 (separados) 1.25 m2 1m2
Comedores complementarios Su ndmero y tamafio dependera | Su nimero y tamafio dependerd | Su nimero y tamafio dependera
de de de
las necesidades funcionales del | las necesidades funcionales dei | las necesidades funcionales del
Resort Resort Resort
Habitaciones (incluyen en el area un closet) m2 minimo 1.5 x0.7 closet 1.5x 0.7 closet 1.2 x 0.7 closet
Simples (m2) 13 m2 12 m2 11 m2
Dobles ( m2) 18 m2 16 m2 14 m2
Suites { m2 minimo, si la habitacién est& INTEGRADA al dormitorio) 28 m2 26 m2 24 m2
Suites ( m2 minimo, si la habitacion estda SEPARADA del dormitorio) 32 m2 28 m2 26 m2
Cantidad de servicios higiénicos por habitac ion (tipo de bafio) (1) 1 privado- con tina 1 privado - con tina 1 privado - con ducha
Area minima m2 55m2 4.5 m2 4m2
Las paredes deben estar revestidas con material impermeable de calidad altura2.10 m. altura 2.10 m, altura 1.80 m.
comprobada
Habitaciones (servicios y equipos)
Aire acondicionado frio (3) obligatorio obligatorio obligatorio
Calefaccién (3) obligatorio obligatorio -
Alarma, detector y extintor de incendios obligatorio obligatorio sélo extintor
Tensién 110 y 220 v. obligatorio obligatorio obligatorio
Frigobar obligatorio obiigatorio obligatorio
Televisor a color obligatorio obligatorio obligatorio
Teléfono con comunicacién nacional e internacional (en el dormitorio y en el obligatorio obligatorio obligatorio (no en el bafio)

|bafio)

Servicios Generales

Servicio de ascensor de uso publico (excluyendo sétano)

Agua fria y caliente las 24 horas (no se aceptan sistemas activados por el
huésped)

Atencién Habitaciones (24 horas)

Ascensores de servicio distintos a los uso publico, (con parada en todos los pisos
y excluyendo sé6tano)

Cambio regular de sdbanas minimo (4)

obligatorio a partir de 4 plantas
obligatorio en ducha y lavatorio

obligatorio
obligatorio a partir de 4 plantas

obligatorio a partir de 4 plantas
obligatorio en ducha y lavatorio

obligatorio
obligatorio a partir de 4 plantas

obligatorio a partir de 5 piantas
obligatorio en ducha y lavatorio

obligatorio a partir de 5 plantas

diario diario diario
Cambio regular de toallas y minimo (4) diario diario diario
Alimentacién eléctrica de emergencia para los ascensores obligatorio obligatorio obligatorio
Custodia de valores (individual) obligatorio obligatorio obligatorio
Estacionamiento privado y cerrado que contemple ademas area para

estacionamiento

de buses (porcentaje por el N° de habitaciones) 30 % 25% 20%
Estacionamiento frontal para vehiculos en transito obligatorio obligatorio obligatorio
Generacion de energia eléctrica para emergencia obligatorio obligatorio obligatorio
Guardarropa - custodia de equipaje obligatorio obligatorio obligatorio
Limpieza diaria del hotel y habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio
Oficio(s) que permita garantizar la limpieza de todas las habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio




Personal calificado (1) obligatorio obligatorio obligatorio
Personal uniformado (las 24 horas) obligatorio obligatorio obligatorio
Recepcion y Conserjeria (1) obligatorio - separados obligatorio - separados obligatorio
Gimnasio obligatorio obligatorio obligatorio
Sauna o bafios turcos obligatorio - .
Hidromasajes obligatorio - -
Areas deportivas: cancha de tennis, cancha multiple, frontén y otras instalaciones
acorde con la ubicacién geografica obligatorio obligatorio obligatorio
Piscina para adultos B obligatorio obligatorio obligatorio
Piscina para nifios obligatorio obligatorio obligatorio
Sala de juegos obligatorio obligatorio obligatorio
Actividades recreativas acorde a la ubicacion geografica a cargo de animadores obligatorio obligatorio obligatorio
profesionales
Equipo de animadores profesionales obligatorio obligatorio obligatorio
Servicio de despacho de correspondencia obligatorio obligatorio obligatorio
Servicio de facsimil obligatorio obligatorio obligatorio
Servicio de lavado y planchado obligatorio obligatorio obligatorio
Servicio de llamadas, mensajes internos, y contratacién de taxis obligatorio obligatorio obligatorio
Servicios de peluqueria y de salon de belleza obligatorio obligatorio obligatorio
Servicios higiénicos publicos obligatorio diferenciados por obligatorio diferenciados por obligatorio diferenciados por
sexos sexos SEx08
Teléfono de uso publico obligatorio obligatorio obligatorio
Tépico (espacio para atencién de primeros auxilios) obligatorio obligatorio botiquin
Area para venta de articulos diversos, souvenirs, artesania local y otros acorde a obligatorio obligatorio obligatorio
|ia ubicacién
Cocina (porcentaje del comedor) 60 % 50 % 40 %
Areas libres (porcentaje del drea total del terreno) 70% 50% 40%
Zona de mantenimiento obligatorio obligatorio obligatorio

conforme a las disposiciones municipales
y del Instituto Nacional de Defensa Civil.

habitaciones.

congresos, reuniones, u otros similares.
- El &rea minima corresponde al area util y no incluye el drea que ocupan los
muros.

- Los servicios higiénicos publicos se ubicaréan en el hall de recepcion o en zonas
adyacentes al mismo.

- La edificacién debera guardar armonia con e! entorno en el que se ubique el
establecimiento de Hospedaje.

|las unidades deberan cumplir

- Los Establecimientos de 5 Estrellas deben tener un minimo de suites correspondiente al 5 % del nimero de

- Los bienes muebles, acabados, espacios comunes, equipos mecanicos y la calidad de los servicios del hotel deben guardar relacién con su categoria.
- Las condiciones relativas a: Ventilacién, zonas de seguridad, escaleras, salidas de emergencia, etc., se cumpliran

- No se podra dejar de brindar a los huéspedes los servicios de recepcion, comedor y cafeteria, si estas areas se utilizan para eventos como

- Cuando el Establecimiento de Hospedaje ofrece el servicio de transporte a los huéspedes de los terminales al establecimiento o hacia otros lugares,

} con los requisitos técnicos y de seguridad exigidos en las normas vigentes sobre
la materia.

una Playa de Estacionamiento a su local.

(1) Definiciones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.
(2) El ingreso esté referido al 4rea de recepcion.

(3) Se tomar4 en cuenta la temperatura promedio de la zona.

(4) El huésped podra solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a
criterios medioambientales.

- Cuando los Establecimientos de Hospedaje estén obligados a tener estacionamientos privados, en caso de no contar con estos, deberan contratar




ANEXO 7E

REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION DE ECOLODGES
REQUISITOS MINIMOS

N de Cabafas o Bungalows ndependientes 12
ngreso suficientemente amplio para el transito de huéspedes y personal de servicio obligatorio
Recepcion (1) obligatorio

‘Dormitorios simples (m2) 11 m2
Dormitorios dobles (m2) 14 m2

“Terraza 6 m2
Cantidad de servicios higiénicos por cabafia o bungalow (tipo de bafo) (1) 1 privado - con ducha
Area minima (m2) 4 m2

as paredes del area de ducha deben estar revestidas con material impermeable de calidad comprobada 1.80 m de altura

Cabafias o bungalows (servicios y equipos)

Ventilador obligatorio

Estufa (2) obligatorio

Linterna grande portatil operativa obligatorio - 1 por cabafia o
bungalows

Tacho para desperdicios en general obligatorio

Tacho para residuos y/o material reciclable (identificado con simbolo) obligatorio

Servicios Generales
Agua debidamente procesada obligatorio
Agua caliente de acuerdo al horario establecido y excepcionalmente a pedido del huésped (no se obligatorio

aceptan sistemas activados por el usuario)

Servicios higiénicos publicos diferenciados por sexos obligatorio
Cambio reguiar de sadbanas y minimo (3) diario
Cambio regular de toallas y minimo (3) diario
Custodia de valores (individual o con caja fuerte comun) obligatorio
Guardarropa - custodia de equipaje obligatorio
Generacion de energia eléctrica para emergencia en los lugares que cuentan con red de energia obligatorio
eléctrica
Limpieza diaria de los bungalows o cabafias del Ecolodge obligatorio
Extintores de incendios ubicados en areas debidamente sefalizadas obligatorio
Oficio central obligatorio
Personal calificado (1) obligatorio
Personal uniformado (las 24 horas) obligatorio
Gulas especializados en Ecoturismo, conocedores de las comunidades nativas, fa fauna y la flora locales obligatorio
Sala de interpretacion obligatorio
Codigo de Etica a disposicion de los huéspedes obligatorio
Servicio de gastronémica priorizando la local obligatorio
Botiquin de primeros auxilios, incluyendo sueros antiofidicos y otros animales ponzofiosos obligatorio
Equipo de comunicaciones para casos de emergencia obligatorio
- El &rea minima corresponde al area util y no incluye el &rea que ocupan los muros.
- Los servicios higiénicos publicos se ubicaran en el hall de recepcién o en zonas adyacentes al mismo.

- La edificacién debera guardar armania con el entorno en el que se ubique el establecimiento de Hospedaje.




- ——w piupivd UG la <UIIG, UEDIENGO guardar estrecha armonia con su entorno
prawn ar, LU BSPECIAI NTasis en la generacioén

de energla, que preferentemente debe ser de fuentes renovables, como la solar, eblica, efc., asi como implementar el manejo de sus
residuos.

- Los operadores de Ecolodges, son responsables de las aguas negras y la disposicién de desechos que se produzcan como resuitado

de los residuos comerciales generados en sus instalaciones, de acuerdo a lo contemplado en la Ley N° 27314 Ley General de Residuos
Solidos.

- En lugares que no cuenten con red de energla eléctrica se podra exonerar el uso de artefactos eléctricos.
(1) Definiciones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.

(2) Se tomaré en cuenta la temperatura promedio de la zona.
(3) El'huésped podra solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios medioambientales y otros.

ANEXO 7F
REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION DE ALBERGUES
REQUISITOS MINIMOS
mbientes de alojamiento, con servicios NIgienicos diferenciados para uso exclusivo de 10s nuéspedes
Ambientes de estar
Ambientes de esparcimiento
Comedor
ocina
ervicios higiénicos pubiicos diferenciados por sexo
Equipo de seguridad contra incendios y siniestros
Equipo de comunicacién con zonas urbanas
NSI
Las condiciones relativas a: Ventilacién, zona de seguridad, escaleras, salidas de emergencia, etc., se
cumpliran conforme a los establecido en
as disposiciones municipales y del Instituto Nacional de Defensa Civil seguin corresponda.
- Los servicios higiénicos publicos se ubicaran en el hall de recepcién o en zonas adyacentes al mismo.

~La edfficacion debera guardar armonia con el entomno en el que se ubique el establecimiento de
Hospedaje.




MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

ANEXO N°7A

I.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO

Razén Social | |
[P [—— ‘ |
L] oveccin [ l
EI Numero (::l El Locaidad | l
B Distrito: l::l Provincia: : uu'a Geografica: I ] l ! I | l
[ —— | Lol oooum. virmens ]
[l rocaetaommrea [ 1 [izhrowtora | | [clvomomensen [
[d pegimawes | | L) emar | !

CLASIFICACION SOLICITADA

CLASE CATEGORIA

N° de habitaciones/departamentos : N° de ingreso de uso exclusivo de huéspedes E

( separado de servicios)
N° de Salones { Indicar cada uno con su correspondiente medida)
Comedor - Cafeteria
[l coerare 1]
[ 21l yamiTaciones 1 DEPARTAMENTOS ¥ BAROS
TPO NUMFRO AREA BANO

Utilizar tantas hojas como sea necesario

WICAELA BASTIDAS
—

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



Sl NO
@ Closet o guardarropa
E Alarma, detector y extintor de incendios
Sistema de Climatizacion (1)

Tensién 110y 220 v

Paredes de todos los bafios revestido con
material impermeable (1)

Tipo de material

Qoo
I

[
I

Agua fria y caliente con mezcladora las 24 horas
en todos los bafios.

@ Equipo utilizado

lil.- GENERALES

St NO St NO

Ascensores de uso publico E :‘ Guardarropa - custodia : :I

(excluyendo sétano) de equipajes

E Ascensores de servicio E :l Oficio por piso (con teléfono [: :

(diferenciados, con parada en todos o similar)

los pisos y excluyendo s6tano)
Recepcion y conserjeria (1) :] :j
@ Alimentaci6n eléctrica de :[ E
Recepcién y conserjeria D :j

ia para los asc
Separados

@ Ambiente para comercio E E ;
de articulos y souvenirs SS.HH publicos D ::l

Bar independiente E D Diferenciado por sexo :] I::I
Cocina( porcentaje del comedor) Ej D Sistema de Climatizacién(1) I l I I

m? : Zona de mantenimiento D E
Estacionamiento privado y cerrado E:l :

(porcentaje por el N° de habitaciones)

E Estacionamiento frontal para vehiculos D E

k] k]

k] k] EJ]

en transito
[ze] Generacien de energia eléctr 1L
ra el ia
1. Definiciones contenidas en el Reg! to de blecimientos de Hospedaj

WICAELA BASTIDAS
—

positorio Institucional - UNAMBA Peru



IV.- SERVICIOS UIPAMIENTO

N HABITACIONES

@
z
o

Atencién habitaciones (24 horas)

Cambio diario de sabanas

Cambio diario de toallas

Frigobar

Televisor a color

ElEl Bl B B H

Teléfono con comunicacién nacional e intemacional

H Dormitorio
Bafio

GENERALES

goo oo oob
nob oo oo

Atencion de primeros auxilios

Custodia de valores(individual o con caja fuerte com(n)

Despacho de correspondencia

Facsimil

Lavado y pfanchado (5)

Llamadas , mensajes intermos y contratacion de taxis

Pelugueria y sal6n de belleza (5)

Personal calificado (1)

Personal uniformado (las 24 horas)

Hooonooooon
Juoooopooo

Teléfono de uso puiblico

Ne Total de personal: :j

Bl EJE1E]E]E]E] KT E] B E

o

Lima, de e

eers

deen g T g e e e s s s
Firma Representante Legal

(1)Definiciones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de Hospedajj‘ N br - -

(5) Este servicio puede ser brindado mediante convenio con terceros:

MICAELA BASTIDAS
—

Repositorio Institucional - UNAMBA Pert



FORMA Y CARACTERISTICA DE LAS PLACAS INDICATIVAS DELOS
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

* * Kk k k| [ % % % % % }

—

—

HOTEL APART HOTEL

[ % % & % K

HOSTAL

RESORT

ECO LODGE ALBERGUE

Color: Marco hlanco o dorado (20 mm por lado)
Letras y Estrellas blancas, plateadas o doradas

Las estrellas deberan colocarse en la parte superior, y estaran

‘centradas.

Dimensiones:

Estrellas de cinco (5) puntas : 57 mm de diametro

Letras mayusculas : 180 mmtipo Bodoni |
Letras minusculas : 120 mmtipa Bodani

Lados del cuadrado : 400 mm 1

positorio Institucional - UNAMBA Peru



