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Resumen

La presente investigacion tuvo el propdsito de determinar la relacion entre la cultura
y el clima organizacional en la agencia de viajes Sudamerican Reps. Asimismo, la
poblacién estuvo conformada por los 15 agentes de operaciones que laboran en la
agencia, por lo cual la muestra fue censal al considerar a la totalidad de la
poblacion. Eltipo de investigacion fue descriptivo-correlacional y aplicada de disefio
no-experimental de corte transversal. Para la validez del instrumento, se realizé la
evaluacion de juicio de expertos, el cual dio como valor promedio 80%, lo que
significa que el instrumento es considerado Muy Bueno. Para medir la confiabilidad
del instrumento se utilizé la Prueba de Alfa de Cronbach, el cual, para el
cuestionario de cultura organizacional con 12 items arroj6 un resultado de 0,768 el
mismo que indica que el instrumento posee una fiabilidad buena. Y, para el
cuestionario de clima organizacional con 17 items se obtuvo un resultado de 0,848
gue indica que el instrumento posee una fiabilidad alta. El resultado de la hipotesis
general de la investigacion arrojé que, existe una muy buena correlacion entre la
cultura y clima organizacional. Por lo cual, se llegé a la conclusion general que la
relacion entre las variables es de forma directa, es decir, a medida que mejora la
cultura organizacional, a su vez, mejora correlativamente el clima organizacional al
interior de la organizaciéon. Asimismo, se subrayd que el gerente general debe
definir la cultura organizacional para fomentar un proceso de cambio organizacional
teniendo como premisa que una de las funciones de la gerencia es promover los
cambios para la mejora de la organizacion, cuyo éxito en el desempefio esta
determinado por la definicion de la cultura y el clima organizacional.

Palabras clave: cultura organizacional, clima organizacional, cambio

organizacional.



Abstract

The present research had the purpose to determine the relationship between
organizational culture and organizational climate at Sudamerican Reps travel
agency. Also, the population was made up by the 15 operations agents who work in
the travel agency, for which the sample was census to consider the entire
population. The research type was correlational descriptive and applied with non-
experimental cross-sectional design. For the validity of the instrument, the expert
judgment evaluation was carried out, which gave an average value of 80%, which
means that the instrument is considered Very Good. To measure the reliability of
the instrument, the Cronbach Alpha Test was used, which for the organizational
culture questionnaire with 12 items, was obtained a result of 0.768 which means
that the instrument has a good reliability. And, for the 17-item organizational climate
questionnaire, was obtained a result of 0.848 which means that the instrument has
a high reliability. Therefore, it was generally concluded that the relationship between
the variables is directly, that is, as the organizational culture improves, in turn,
correlatively improves the organizational climate within the company. Also, it was
stressed that the general manager should define the organizational culture to foster
a process of organizational change based on the premise that one of the functions
of management is to promote changes for the improvement of the organization
whose success in performance is determined by the definition of culture and the

organizational climate.

Key words: organizational culture, organizational climate, organizational change.
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I. Introduccién

En el marco de las ciencias empresariales, el concepto de cultura se ha desenvuelto
a raiz de los estudios empiricos dentro del sector privado. El concepto de cultura
se compone de simbolos, creencias, normas y valores compartidos por todos los
integrantes del conjunto humano, esto otorga la cohesion necesaria para laborar en

condiciones Optimas y de manera armdnica para el alcance de las metas comunes.

La definicion de cultura organizacional tuvo un desarrollo terminando los
afos 70’s, Andrew M. Pettigrew en su libro titulado “On studying organizational
cultures. Administrative Science Quartely” indica que la variable de estudio, cultura
organizacional es considerada un sistema conformado por conceptos aceptados
socialmente, actuado por un conjunto de personas en un determinado tiempo
(Pettigrew, 1979, p.p 574). Posteriormente, en la década de los ochenta,
aparecieron varios autores que brindaron su aporte a los conceptos de cultura
organizacional, siendo influenciados por el concepto anteriormente mencionado.
Tal es el caso de Dandridge, Mitroff y Joyce que en el afio de 1980 introdujeron la
expresion “simbolismo organizacional”’, que hace alusion a que un estudio de la
simbologia traeria consigo un entendimiento completo de la totalidad de elementos
que conforman el sistema. En consecuencia, la investigacion sobre cultura
organizacional es mejor partiendo desde la manifestacion de la totalidad de
elementos que conforman la organizacién (Dandridge, Mitroff & Joyce, 1980).

Subsiguientemente, en el afio de 1981 Schwartz y Davis afirmaron que la
cultura organizacional es un modelo de dogmas y posibilidades que comparten los
integrantes de un grupo. Esto genera normas que, a su vez, moldean la conducta
y el comportamiento tanto de las personas como de los grupos dentro de la
organizaciéon (Schwartz y Davis, 1981, p.p 33). Este concepto fue profundizado por
Barney que, en el afio de 1986, indica que existe la posibilidad de que la cultura
organizacional se convierta en el valor agregado para la organizacion (Barney,
1986). Después de dos afos, Schein manifest6 que una buena cultura
organizacional necesita de un grupo determinado de individuos interactuando entre
ellos para alcanzar alguna meta ya propuesta. Por ello, Schein define a la cultura

organizacional como el modelo de presunciones basicas que un conjunto de



personas ha ido desarrollando durante la evolucién del aprendizaje para hallar las
soluciones a sus complicaciones de adaptacion externa e integracion interna que
resultaron funcionar correctamente al punto de ser aceptadas como una solucion
valida, por lo tanto, seran ensefiadas a nuevos integrantes del equipo como la forma

correcta de actuar ante estos problemas (Schein, 1983).

De la misma forma, en el afio de 1996, Deninson menciona que el significado
de cultura es fijado por la socializacion de una diversidad de grupos que se retinen
en su centro de labores (Deninson, 1996). Ya en el siglo XXI, se encuentra a Leite
que en el afio 2009 cita a Azevedo (2007), refiriéendose acerca de la cultura
organizacional como un singular agente que muestra la disimilitud entre compafiias
sostenibles, por la dificultad, excepcionalidad y el secreto manejado, lo que origina
gue no existan imitaciones o réplicas. (Leite, 2009). En ese sentido, luego de
exponer los primeros conceptos acerca de la cultura organizacional se puede
colegir que para entender las expresiones culturales y posibilitar a directivos que
tomen disposiciones eficaces para el beneficio de la organizacion es necesario

tener claro el concepto de cultura organizacional y lo que esto conlleva.

La cultura organizacional es un componente relevante en las empresas que
se expresa mediante el clima organizacional, el cual se refiere al comportamiento
de los colaboradores y los directivos al interior de la empresa. Si bien es cierto que,
de la cultura organizacional se desprende el tema de clima organizacional muchas
personas suelen confundir ambos términos. Dado que el clima organizacional hace
referencia al sentir de las personas acerca de uno 0 mas juicios en un instante
especifico, puesto que, la cultura se refiere a las creencias, presunciones y valores

de la empresa.

Para entender mejor la diferencia entre ambos conceptos, se detalla una
secuencia de conceptos relacionados al clima organizacional dentro la
organizacion. A mediados del siglo XX, se llevaron a cabo los primeros estudios
relacionados al clima. Uno de sus representantes fue Kurt Lewin que llamé, en ese
entonces, al clima organizacional con el término “atmésfera psicoldgica”. Lewin

indicaba que el clima organizacional era “una realidad experimental, mesurable y



transformable, en donde la empresa en si, seria vista desde el enfoque sistematico”

(como se cita en Sosa, 2004, p. 15).

Luego, en el afio de 1939 Letwin, Lippit y White elaboraron un ensayo que
les aprobaria estudiar las repercusiones de los diversos tipos de liderazgo tenian
sobre el clima. Llegando a la conclusion que estos tipos de liderazgo generaban
distintas atmésferas (Betzhold, 2006). Posteriormente, Litwin y Stringer (1968)
propusieron un modelo de estudio “Motivacién y clima organizacional” el cual fue
un experimento donde se queria medir aquellos elementos del ambiente que
incidian en la motivacion a través de un conjunto de dimensiones que puedan ser

medidas y que conformen el clima organizacional como un todo.

Ya en el siglo XXI, Stringer cambia el modelo de estudio publicado junto con
Litwin y publicé en su libro “Clima organizacional” un modelo que precisa que “el
clima organizacional son los resultados que se aprecian de la organizacion, del
estilo de los directivos y de mas elementos del entorno acerca de las motivaciones,
actitudes, valores y creencias de los individuos que laboran dentro de la
organizaciéon” (Stringer, 2002, p. 17). Para lograr la medicion del clima
organizacional dentro de la organizacién es recomendable utilizar el modelo de
clima organizacional propuesto por Stringer ya que, si nos referimos a las
apreciaciones sobre el clima, la medicidon se realizard mediante la aplicacién de

cuestionarios.

Partiendo de los conceptos anteriormente expuestos, lo que se pretende con
el presente estudio es resaltar la importancia de la cultura y clima organizacional
para el logro de objetivos y la direccién de la organizacion hacia el éxito. En este
caso, aplicado a la agencia de viajes Sudamerican Reps, entidad que se dedica a
la elaboracion y produccion de paquetes turisticos, asi como el asesoramiento a los

clientes para la adquisicién de un servicio turistico.

Por consiguiente, definidos los conceptos de cultura y clima organizacional,
es necesario hacer una revision a los trabajos previos que dieron pie a la presente
investigacién. Se tomo en primer lugar a Egoavil (2014) con su investigacion titulada
“Cultura organizacional y calidad de servicio del restaurante Café-Bar Sofa Lima -

2014” de la Universidad César Vallejo, tesis para obtener el titulo profesional de



Licenciado en Administracion en Turismo y Hoteleria. El problema de investigacion
fue ¢Cual es la relacion que existe entre la cultura organizacional y la calidad de
servicio en el restaurante café-bar sofa? Asimismo, el objetivo de la investigacion
fue determinar la relacion que existe entre la cultura organizacional y la calidad de
servicio en el restaurante café-bar sofa. La metodologia que se aplicé en este
estudio fue de enfoque cuantitativo. La investigacion realizada fue de tipo
correlacional-descriptiva. El resultado obtenido de esta investigacion fue que si
existe relacion entre la cultura organizacional y la calidad de servicio en el

restaurante café-bar sofa.

En segundo lugar, se reviso el estudio de Huaman (2014) titulado “Clima
laboral y desemperfio laboral de los trabajadores del hotel de 4 estrellas La Princesa
— Lince, 2014” de la Universidad César Vallejo, tesis para obtener el titulo
profesional de Licenciado de Administracion en Turismo y Hoteleria. El problema
de investigacion fue ¢Qué relacion existe entre el clima laboral y el desempefio
laboral de los trabajadores del hotel de 4 estrellas La Princesa? El objetivo general
de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre el clima laboral y
el desempeiio laboral de los trabajadores del hotel de 4 estrellas La Princesa. La
metodologia que se aplicd en este estudio fue de enfoque cuantitativo. Esta
investigacion fue de tipo correlacional. Se llegé a la conclusion que existe una fuerte

relacion positiva entre las dos variables de estudio.

De igual modo, se considerd la investigacion de Garcia (2015) titulada
“Relacion de la cultura organizacional en la satisfaccion laboral de los trabajadores
del area administrativa de la empresa Grupo Garcia Toledo SAC, Arequipa 2015”
de la Universidad Catodlica de Santa Maria, tesis para obtener el titulo profesional
de Licenciado en Administracion de Empresas. El problema de investigacion fue
¢, Cudl es la relacién entre la cultura organizacional en la satisfaccion laboral de los
trabajadores del area administrativa de la empresa Grupo Garcia Toledo SAC? El
objetivo de la investigacion fue determinar la relacion que existe entre la cultura
organizacional y la satisfaccién laboral de los trabajadores del area administrativa
de la empresa Grupo Garcia Toledo SAC. La metodologia de la investigacion fue
de enfoque cuantitativo. El estudio fue de tipo descriptivo-correlacional. El estudio



concluy6 que, si existe relacion entre la cultura organizacional y la satisfaccion

laboral, y que esto se debe al respeto por el colaborador.

Asimismo, se tomoé el estudio de Lapa (2014) titulado “Clima organizacional
y satisfaccion laboral de los colaboradores de la agencia de viajes American Reps,
Miraflores-2014”, de la Universidad César Vallejo, tesis para obtener el titulo de
Licenciado en Administracién en Turismo y Hoteleria. El problema de investigacién
fue ¢Existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la agencia de viajes American Reps, Miraflores? El objetivo de la
investigacion fue determinar la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la agencia de viajes American Reps,
Miraflores. La metodologia que se empled para la elaboracién de estudio tuvo
relacion al enfoque cuantitativo. La investigacién que se realiz6 en este estudio fue
de tipo descriptiva-correlacional. El resultado obtenido de esta investigacion fue que
existe correlacion directa entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de

los colaboradores de la agencia de viajes American Reps.

Ademas, se tuvo en cuenta la investigacion de Quinto (2012) titulada “Clima
organizacional de las agencias de viajes minoristas en los distritos de Los Olivos y
S.M.P.”, de la Universidad César Vallejo, tesis para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Administracion en Turismo y Hoteleria. El problema de investigacion
fue ¢ Cuales son los elementos para optimizar el clima organizacional, y establecer
los elementos que afectan al clima organizacional en las agencias minoristas de
Los Olivos y S.M.P.? El objetivo de la investigacion fue establecer los elementos
para optimizar el clima organizacional, y establecer los elementos que afectan al
clima organizacional en las agencias minoristas de Los Olivos y S.M.P. El método
utilizado para el desarrollo de este estudio fue el método inductivo y deductivo. El
tipo de investigacion fue descriptiva de corte transversal no experimental. La
conclusion fue que la autonomia, la toma de decisiones y las relaciones
interpersonales son elementos que optimizan el clima y la deficiente motivacion; la

falta de equidad y la remuneracion determinada son dafinas.

Posteriormente, se revisO el estudio de Sanchez (2014) “Clima
organizacional y calidad de servicio en el hotel Casa Andina Private Collection — del



distrito de Miraflores, Lima 2014”, de la Universidad César Vallejo, tesis para
obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion en Turismo y
Hoteleria. EI problema del trabajo de investigacion fue ¢Existe relacion entre el
clima organizacional y la calidad de servicio en el hotel Casa Andina Private
Collection? EI objetivo principal de estudio fue determinar qué relacién existe entre
dichas variables aplicadas en el hotel Casa Andina Private Collection. La
metodologia que se empled tuvo relacion al enfoque cuantitativo. La investigacion
gue se realizd en este trabajo fue de tipo descriptiva-correlacional. Los resultados
que se obtuvieron arrojaron que existe relacion directa entre el clima organizacional

y la calidad de servicio en el hotel Casa Andina Private Collection.

Por otro lado, se tomd en cuenta la investigacion de Marroquin y Pérez
(2011) titulada “Clima organizacional y su relacion con el desempefio laboral en los
trabajadores de Burger King” de la Universidad San Carlos de Guatemala, tesis
para obtener el titulo de Psicéloga. El problema de investigacion fue ¢ Qué relacion
existe entre el clima organizacional y el desempefio laboral en los trabajadores de
Burger King? El objetivo general del estudio fue describir la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral en los trabajadores de Burger King. El
estudio realizado fue de tipo descriptivo-correlacional de corte transversal. Los
resultados del estudio arrojaron que la mayoria de los trabajadores sienten que
pueden realizar su trabajo con total libertad, sienten que la organizacion se
preocupa tanto en su desarrollo profesional como personal, se sienten
recompensados y, por ende, se sienten satisfechos dentro de la organizacion

mejorando su desemperio laboral.

De igual forma, se tomé la investigacion de Moran (2015) titulada “Clima
organizacional para el personal de un hotel ubicado en Santa Cruz Rio Hondo del
departamento de Zacapa”, Universidad Rafael Landivar, tesis para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Psicologia Industrial/Organizacional. El problema de
investigacion fue ¢ Como percibe el clima organizacional el personal de un hotel
ubicado en Santa Cruz Rio Hondo del departamento de Zacapa? El objetivo general
de la investigacion fue conocer la percepcion del clima organizacional del personal
de un hotel ubicado en Santa Cruz Rio Hondo del departamento de Zacapa, y con

esto conocer los niveles de satisfaccion o insatisfaccion existente. El tipo de



investigaciéon fue descriptiva. El resultado fue que la percepcion del clima
organizacional del personal es favorable, ya que la opinibn que tienen los
empleados sobre los indicadores que determinan el clima organizacional son

positivos.

También, se encontré a Pérez y Sabia (2013) con su investigacion titulada
“Influencia de la capacitacion laboral y evaluacién de desempefio en el clima
organizacional de hoteles 4 estrellas de Mar del Plata”, Universidad Nacional Mar
del Plata, tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en Psicologia
Laboral. El problema de investigacion fue ¢ Cual es la realidad actual de los hoteles
cuatro estrellas de la ciudad de Mar del Plata, en relacion a las practicas de recursos
humanos, capacitacion laboral y evaluacion de desempefio, y como influyen éstas,
en el clima organizacional? El objetivo del trabajo de investigacion fue identificar la
realidad actual de los hoteles cuatro estrellas de la ciudad de Mar del Plata, en
relacion a las practicas de recursos humanos, capacitacion laboral y evaluacion de
desemperio, y como influyen éstas, en el clima organizacional. La investigacion fue
de tipo explicativa de corte transversal. La conclusion a la que se llego fue que se
debe mejorar algunas dimensiones que determinan el clima organizacional para

poder tener un ambiente éptimo de trabajo.

Del mismo modo, se tuvo en cuenta a Ramos (2012) con su estudio titulado
“Diagndstico de clima organizacional en la empresa Global Marketing Corporation”,
de la Universidad Catdlica Andrés Bello, Venezuela, tesis para obtener el grado de
Especialista en Desarrollo Organizacional. El problema de investigacion fue ¢ Cuél
es la percepcion de los empleados de GMC en relaciéon a las dimensiones que
conforman el clima organizacional? El objetivo general de este estudio fue evaluar
la apreciacién que tienen los colaboradores acerca de la empresa Global Marketing
Corporation y su clima organizacional. La investigacion es aplicada y evaluativa ya
que permite recopilar informacion. Los resultados obtenidos de este estudio fueron
gue existe una buena apreciacion del clima organizacional de la organizacion desde
el punto de vista de los colaboradores, pero que ciertas dimensiones como el
conflicto, el riesgo, la recompensa y la responsabilidad son dimensiones que deben

ser atendidas para su mejora.



Después, se tomé la investigacion de Garza (2010) titulada “El clima
organizacional en la direccion general de ejecucion de sanciones de la secretaria
de seguridad publica en Tamaulipas”, de la Universidad Autbnoma de Tamaulipas,
México, tesis para obtener el titulo profesional de Maestro en Direccion Empresarial
con Enfasis en Recursos Humanos. El problema de investigacion fue ¢Cémo se
caracterizan las dimensiones del clima organizacional en la Direccion General de
Ejecucion de sanciones de la Secretaria de Seguridad Publica en el estado de
Tamaulipas? El objetivo general fue analizar el clima organizacional proponiendo
recomendaciones para mejorar esta variable en beneficio de los empleados y la
organizacién en su conjunto. La investigacion fue de enfoque cuantitativo, tipo
descriptiva-correlacional, de corte transversal con disefio no-experimental. Se
concluy6 que el ambiente de trabajo que se percibe en la unidad de analisis en

términos generales es neutral.

Por ultimo, se tomo¢ la investigacidn bibliografica de Arriola, Salas & Bernabé
(2011) titulado “El clima como manifestacion objetiva de la cultura organizacional”,
de la Revista de Ciencias Estratégicas, Medellin, Colombia. El problema de
investigacion fue ¢Es el clima organizacional una manifestacion objetiva de la
cultura organizacional? El estudio tuvo como finalidad definir la relacion entre la
cultura y clima organizacional y, verificar si el clima organizacional se puede
verificar como una manifestacién objetiva de la cultura organizacional. El estudio
utilizé como instrumento la aplicaciéon de un inventario para la medicion del clima'y
la cultura La conclusion de estudio fue que el clima se puede considerar una

manifestacion objetiva de la cultura después de andlisis de correlacion y regresion.

Llegado a este punto, de poseer elementos para lograr entender y evaluar
los resultados de la investigacion, se describe la justificacion del presente estudio,
el cual se compone de tres partes para un mejor entendimiento del propdsito de la

investigacion.

Justificacién tedrica, la presente investigacion se bas6é en el modelo de
cultura organizacional de Edgar Schein, que desarrolla esta variable a través de
tres dimensiones: a. artefactos, b. valores y creencias; y, c. supuestos subyacentes.

Y el modelo de clima organizacional de Stringer, el cual lo desarrolla a través de



seis dimensiones: a. estructura, b. estdndares, c. responsabilidad, d.
reconocimiento, e. apoyo y f. compromiso. Asimismo, el conocimiento tedérico
permite desarrollar de manera creativa alternativas para hacer que el clima
organizacional mejore mediante el establecimiento de una Optima -cultura
organizacional en la organizacion y, lograr un ambiente laboral estable, el cual
motive a los colaboradores y directivos a que se sientan identificados con la
empresa y se logre el posicionamiento estratégico en el mercado y en la mente de

los consumidores.

Justificacion practica, el aporte del presente estudio se da a través de las
recomendaciones realizadas, las cuales se expresan precisamente en la
implantacion de una Optima cultura organizacional y el mejoramiento del clima

organizacional en la agencia de viajes Sudamerican Reps.

Justificacibn metodoldgica, el desarrollo de los objetivos planteados en la
investigacioén, se lleva a cabo efectuando las técnicas de investigacion pertinentes
respecto al tema de analisis, como lo son: a. los cuestionarios, referidos a la cultura
y clima organizacional; b. la tabulacion de datos que nos facilite cuantificar los datos
recolectados y por ende, medir la relacibn que tiene la cultura y el clima
organizacional; los cuales permitiran describir la problemética actual y con mayor
importancia brindar una solucion que facilite la expresién de los resultados

obtenidos en esta investigacion.

Precisados la justificacion teoérica, practica y metodolégica de la
investigacion, es necesario explicar en forma detallada las teorias relacionadas al
tema de investigacion. En los principales conocimientos que existen con respecto
a la variable “cultura organizacional”, se encuentra a Ouchi (1993) que por su parte
afirma que, la cultura puede ser sucedida, es decir, heredada; asimismo, presenta
un modelo el cual esté constituido por una pirdmide que se divide en tres niveles:
a. artefactos, b. creencias y, c. valores. El nivel que se ubica en la cuspide esta
conformado por los artefactos que alude al comportamiento de los individuos y lo
compara con un iceberg; indicando que la punta del iceberg, es decir, lo que se ve
es lo mismo que en las compaiiias, el nivel intermedio, se localizan las creencias

gue tienen como base el modelo causa — efecto; y en el nivel inferior se ubican los



valores que tienen mayor influencia e importancia y a su vez, que tienen menor

tangibilidad, y que se organizan en tradicionales y modernos (Moncaleano, 2002).

Por otra parte, se encuentra Gagliardi (1990) con su estudio titulado
“Simbolos y artefactos” que indica que los artefactos representan el elemento mas
concreto de la cultura, pueden ser tangibles o intangibles. Sin embargo, se muestra
gue no existen muchas investigaciones que relacionen los artefactos, a manera de
ejemplo, de relacionar la arquitectura o estructura de la organizacion con el clima
organizacional. Asimismo, se tomé en cuenta a Hofstede (1991) es otro autor
destacado en el tema sobre cultura organizacional que propone que son cinco los
elementos involucrados dentro del proceso del modelo de cultura: a. valores, b.
rituales, c. practica, d. héroes y, e. simbolos. Hofstede indica que los simbolos son
las manifestaciones superficiales y los valores son las expresiones profundas de la

cultura.

Otro autor que se destaca en lo que concierne a cultura organizacional es
Ribes (2000), él indica que las organizaciones son como un ser grupal y, los
individuos como ser individual y asevera que el ser grupal es semejante al ser
individual. Ribes define a la cultura organizacional como una actividad integrada de
seres que comparten una misma reflexion de ser y de actuar. Afirma que el ser
individual es la persona sin muchas condiciones, mas perfecta, con la capacidad
de transcender y proyectarse fuera de si mismo. Y que el ser grupal posee a.
reminiscencia, b. comprension, c. afan, d. emotividad, e. motivaciones, f. ética, g.
causa, entre otros. Cualidades que son semejantes a las que posee el ser individual
pero que no forman parte sino fachada de una realidad Unica. Ribes precisa en su
modelo sobre cultura de la organizacién que los elementos de cultura de los seres
grupales son: las pautas de comportamiento, los medios, las querencias y las
creencias. Asimismo, Ribes asevera que la cultura organizacional debe poseer dos

propiedades: la consistencia y la coherencia.

Si bien, los autores anteriormente mencionados describen a la cultura
organizacional ya sea como un conjunto de propiedades consistentes y coherentes,
0 como una agrupacion de simbolos y valores. Cabe resaltar que, Ouchi indica que

la cultura organizacional puede ser traspasada de generacion en generacion y que
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esta se divide en una piramide que consta de tres niveles, sin embargo, existe otro
autor que afirma que la cultura organizacional es aprendida, este autor es Edgar

Schein e indica lo siguiente:

Cultura organizacional, modelo de presunciones basicas
inventadas, descubiertas o desarrolladas por un grupo dado al ir
descubriendo sus problemas de adaptacion externa e integracion
interna, que hayan ejercido la suficiente influencia como para ser
consideradas como el modo correcto de percibir, pensar y sentir

esos problemas (Schein, 1988, p. 24).

Este concepto, anteriormente citado, fue propuesto por Edgar Schein (1988)
en su obra “La cultura empresarial y el liderazgo: una visién dinamica” donde define
a la cultura como un modelo que se desarrolla en un conjunto de individuos que
debe ir aprendiendo a adaptarse a su medio ante ciertas situaciones e integrarse
en el ambito interno, y que éstos hayan influido de cierta manera como para ser
considerados validos y, que dicho comportamiento sea ensefiado a los integrantes

nuevos como la manera correcta de pensar, sentir y actuar ante ciertos problemas.

Ademas, este se divide en tres niveles: a. artefactos, son lo que se puede
ver o notar al interior de una organizacion referente a la estructura y los procesos
perceptibles. Son visibles y palpables, y permiten analizar la cultura organizacional
de la compafia. Esto esta compuesto por la tecnologia, arte, conducta y espacios.
Como, por ejemplo: el uniformar a los colaboradores; b. valores y creencias
expuestas, este nivel conlleva todo lo que se refiere a la mision, vision, valores y
politica de le empresa. En esta dimension se encuentran las estrategias, metas,
filosofia y valores. Los valores son los que inciden directamente sobre el
comportamiento de los colaboradores. Por ejemplo: los estandares de calidad; y c.
supuestos subyacentes, son como la constitucion de la organizacion, no pueden
ser cambiados, alterados, modificados o cuestionados. Los supuestos subyacentes
son considerados como el campo de defensa para la organizacion, en este nivel
podemos ubicar a las percepciones, creencias, sentimientos y pensamientos que
de forma inconsciente son adoptados y tomados como verdaderos por los

integrantes de la institucion.

11



Asimismo, Schein llega a la conclusion que los aportes de la cultura
organizacional hacia la organizacion son: reducir el estrés que todo individuo pasa
ante determinadas situaciones que no se pueden manejar facilmente. La cultura
organizacional les otorga ciertas herramientas a los integrantes de una
organizacion que los induce a la orientacion para poder desarrollar sus actividades
ante la sobrecarga de estimulos que se les presenta dia a dia. Es por ello, que éste
sistema de cultura organizacional permite bajar los niveles de sobrecarga que se

tiene al realizar sus actividades.

Por otro lado, se hace un contraste entre las teorias sobre la cultura
organizacional de Ouchi y Schein, en donde se puede colegir que el mejor modelo
tedrico para ser aplicado a la realidad seria el modelo que presenta Edgar Schein.
Esto se debe a que Ouchi afirma que la cultura organizacional puede ser heredada,
es decir, que pasa de generacion en generacion. No obstante, Schein asevera que
la cultura organizacional es aprendida, es decir, que para un problema determinado
los colaboradores buscan la manera adecuada de brindar una solucion, una vez
encontrado la solucion si ese mismo problema situacional se vuelve a presentar,
éstos ya conocen la manera de solucionarlo; por ende, este proceder se convertiria
en una norma, algo ya arraigado a la cultura de la organizacion. Es por ello que, si
un nuevo empleado ingresa a trabajar a dicha organizaciéon, éste tendria que
aprender las normas y politicas que se rigen en la organizacion, a pesar de que
éste ya tenga experiencia en sus anteriores centros laborales, tendra la necesidad
de adaptarse al ambiente laboral que se da en la nueva empresa donde trabaja.
Por consiguiente, la cultura organizacional es aprendida, asi como lo asevera
Schein ya que un individuo al ingresar a una nueva empresa siempre entra a una
etapa de incorporacién, establecimiento, ajuste y finalmente, compromiso con la

organizacion para que éste nuevo colaborador se sienta parte de la misma.

Del mismo modo, se presenta algunos conceptos sobre la segunda variable
“clima organizacional”, definidos por diversos autores. Entre ellos, se encuentran
Brow y Moberg (1990) en su libro titulado “Comportamiento organizacional” definen
al clima organizacional como un conglomerado de factores del ambito interno tal y
como aprecian los integrantes de la organizacion. Asimismo, Chiavenato (2009)

indica que el clima organizacional es la caracteristica del entorno que pueden
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apreciar los integrantes de la organizacion e incide de manera directa en su
conducta. Asimismo, el arquetipo de clima organizacional que proponen Litwin y
Stringer (1968) fue un experimento donde se queria medir aquellos elementos del
ambiente que incidian en la motivacion a través de un conjunto de dimensiones que
puedan ser medidos y que conformen el clima organizacional como un todo. A dicho
estudio lo llamaron “Motivacién y clima organizacional” el cual, queria comprobar el
grado de influencia que el clima de la organizacion tenia sobre la motivaciéon y el
comportamiento de los integrantes de la institucion. Litwin y Stringer intentaron
establecer las dimensiones del clima organizacional y con el objetivo de medir la
variable de estudio elaboraron un instrumento de treinta y uno items que le diera
confiabilidad y validez. Las dimensiones que utilizaron para medir al clima
organizacional son: conflicto e identidad, estructura, estandares, responsabilidad,

apoyo, recompensa, calor y riesgo.

Posteriormente, Stringer (2002) modifica la teoria publicada en su estudio de
la “Motivacion y clima organizacional” que desarrolld junto a Litwin y publicé en su
libro “Clima organizacional” un modelo que no sea tan riguroso en el aspecto
académico y que pueda ser llevado a la practica con facilidad. Precisa al clima
organizacional como los resultados que se aprecian de la organizacion, del estilo
de los directivos y de mas elementos del entorno acerca de las motivaciones,
actitudes, valores y creencias de los individuos que laboran dentro de la

organizacion” (Stringer, 2002, p. 17).

El modelo propuesto por Stringer (2002) en su libro “Clima organizacional”
concluyé que la variable de estudio, en este caso, el clima organizacional puede
ser medido a través de seis dimensiones, las cuales son: a. estructura, se refiere a
la percepcion que tienen los trabajadores sobre la constitucion de la empresa y el
desarrollo de sus roles y obligaciones; b. estandares, se refiere a la percepcion que
tienen los trabajadores respecto de la normatividad aplicada en la empresa y su
grado de orgullo al tener un buen desempefio; c. responsabilidad, se refiere a la
sensacion que tienen los colaboradores de tomar sus propias decisiones y por
ende, ser sus propios jefes; d. reconocimiento, se refiere a lo que sienten los
colaboradores que son recompensados por una labor bien hecha; e. apoyo, se

refiere a la percepcién de los trabajadores de sentirse respaldados y la ayuda mutua
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entre colaboradores y; f. compromiso, refleja el sentimiento de pertenencia a la
organizacion por parte del empleado y de su grado de compromiso con las metas

de la organizacion.

Posteriormente, se halla a Moran y Volkwein (1992) quienes indican que, el
clima organizacional es un elemento permanente en la organizacion, el cual la
diferencia de otras organizaciones y, al mismo tiempo, expone la normativa y las
actitudes que determinan la cultura organizacional dentro de la empresa. Es decir,
que el clima organizacional posee una considerable relacion con la definicidon de la
cultura organizacional de cualquier entidad (Salaiza y Diaz, 2013, p.7). De igual
manera, se encuentra a Schneider (2000) quien asevera que “los individuos al
experimentar la cultura en dos niveles: a. valores y, b. artefactos; construyen la
percepcion del clima que se da en la organizacién” (Arriola, Salas & Bernabé, 2011).
Por lo cual se entiende que, los miembros de la organizacion al desarrollar los
valores y creencias expuestas, a causa de la interaccion y las relaciones
interpersonales dentro de la organizacion, logran desarrollar la percepcion del clima

en la institucion.

Asimismo, se toma en cuenta a Ramirez (1998) el mismo que indica que, los
elementos culturales se instauran como uno de los factores que determinan el clima
laboral dentro de la organizacion. Estos elementos permiten impulsar o no, las
habilidades de los directivos como la de los trabajadores, tomando a los patrones
culturales como posibles medios para generar el cambio en la empresa, que si son
gestionados de la manera correcta permitira la adaptacion de la organizacion y su
consecuente éxito, logrando asi su supervivencia y perdurabilidad. Y, por ende, la
cultura seria considerada como la base en la cual se desarrollan todos los proyectos
y actividades y, de la cual se derivan las relaciones con la tecnologia, el comercio,
el clima organizacional, la competitividad y los resultados econémicos de la

organizaciéon (Azuero, 2016, p.50).

Con los conceptos anteriormente mencionados, se analiza el entorno
internacional, nacional y local de nuestras variables de estudio. A nivel internacional
se encuentra la Agencia de Viajes y Turismo Aviatur S.A. que fue fundada el 06 de

febrero de 1957 a cargo del sefior Victor Bessudo. Esta agencia de viajes y turismo
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inicié sus operaciones con cinco funcionarios, y la oficina central se ubico en la
ciudad de Santa Fe de Bogota. Actualmente, ésta agencia de viajes y turismo, esta
localizada en 27 departamentos del pais vecino Colombia. Esto gracias a su cultura
y clima organizacional y, al buen direccionamiento de los esfuerzos para el logro de

objetivos.

La cultura organizacional de la agencia de viajes y turismo Aviatur esta
compuesto por sus objetivos, mision, vision y valores corporativos. Su objetivo es
la busqueda constante de la excelencia en cuanto al servicio brindado a los clientes.
Su mision es que conforman un equipo humano con estandares de calidad altos
que realizan todas sus actividades pensando en la satisfaccion y bienestar del
cliente, proveedores y colaboradores. Ofrecen la excelencia de los productos
buscando lograr un estandar Optimo de servicio que les permita crecer tanto
individual como colectivamente. Su vision es ser reconocida por su interés en tratar
de conseguir una atencién personalizada y calidad para con sus clientes a través
de sus productos y servicios ofrecidos. Asimismo, ser innovadores, pioneros y estar
a la vanguardia con los avances tecnoldgicos que se van dando en la actualidad.
Sus valores corporativos son confidencialidad, responsabilidad, respeto,
compafierismo y estandares éticos muy altos. Ademas, cuentan con una Politica
de Desarrollo y Plan de Carrera, que se compromete con el desarrollo de sus

colaboradores, garantizandoles las condiciones de igualdad de oportunidades.

A nivel nacional esta la agencia de viajes y turismo Céndor Travel, fundada
en 1977 por visionarios que decidieron apostar por la creacion de una empresa
turistica, a pesar de que el entorno externo no era favorable. Céndor Travel cuenta,
actualmente, con una red regional en Sudamérica, ubicandose en Argentina,
Bolivia, Brasil, Chile, Ecuador y Perud. La agencia cuenta con mas de 37 afios de
operaciones en el rubro turistico, su personal estd en capacitaciébn constante.
También, brinda un servicio seguro y confiable, el desarrollo de productos
innovadores y diferenciados para la necesidad del cliente. La cultura organizacional
de la agencia de viajes Condor Travel estd compuesta por la mision, vision y los
valores organizacionales. Su mision, aportar al desarrollo de un turismo sostenible,
mediante experiencias de viajes que sobrepasen las expectativas, con base en la

calidad de servicio, profesionalismo y atencion al detalle. Su vision, ser la compafiia
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gue lidere en innovacién y calidad de los servicios turisticos, reconocida por su
compromiso de responsabilidad social y ambiental. Sus valores organizacionales,

la calidad de servicio, la confianza, el profesionalismo y la responsabilidad.

A nivel local se encuentra la agencia de viajes y turismo Sudamerican Reps
que nacio en Lima el 08 de agosto del 2014. El propésito de la creacion de la
agencia Sudamerican Reps fue para convertirse en el tour operador lider en el
mercado ofreciendo un turismo no convencional de manera sostenible. Su servicio
es respaldado por sus profesionales idoneos y la oferta de servicios especializados.
Sudamerican Reps, cuenta con una cultura y clima organizacional conformadas por
Su mision, visién y valores corporativos. La misién de Sudamerican Reps es ofertar
servicios diferenciados a través de la creacion de nuevas rutas, apoyandose en sus
profesionales idoneos y el desarrollo sostenible teniendo como base la eficiencia,
eficacia y efectividad en sus actividades. Su visién, ser reconocidos como el tour
operador lider en el desarrollo de turismo no convencional de manera sostenible a
nivel nacional, respetando las costumbres y trabajando con las diferentes
comunidades y a su vez que permita otorgar a los clientes la garantia de un servicio
de calidad. Sus valores corporativos son el respeto, liderazgo, igualdad,

generosidad y trabajo en equipo.

En ese sentido, se procede a describir la realidad problematica la cual se
realiza a través de una entrevista, que fue aplicada al gerente general de la empresa
y, @ una agente de operaciones en la agencia de viajes Sudamerican Reps que
lleva laborando dentro de la organizacion un afio. (Ver anexo A)

Se hace un contraste con las respuestas obtenidas de la entrevista aplicada
al gerente general de Sudamerican Reps y a una agente de operaciones de la
misma, que se plasma en el cuadro comparativo de las respuestas obtenidas de la
entrevista del anexo A, en donde se puede observar que existen discrepancias en
los puntos de vista de ambos. En el aspecto de estrategias y direccion se ve una
clara diferencia y, con respecto a la motivacién del personal y compromiso de los
colaboradores; asimismo, se indica que no cuentan con herramientas para
desarrollar su trabajo con total libertad. Ademas, se notd que poseen ciertos

problemas en el manejo de conflictos dentro de la organizacion. Y finalmente, se
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menciona que se debe mejorar la infraestructura fisica y tecnoldgica, asi como,

definir mejor la cultura y clima organizacional de la empresa.

1.1. Problema de investigacion
1.1.1. Problema General.

¢, Qué relacion existe entre la cultura y el clima organizacional en los agentes de
operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El
Salvador, periodo 2017-1?

1.1.2. Problemas Especificos.

¢ Qué relacion existe entre los artefactos y el clima organizacional en los
agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de
Villa El Salvador, periodo 2017-1?

¢Qué relacion existe entre los valores y creencias expuestas y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa ElI Salvador, periodo 2017-1?

¢ Qué relacion existe entre los supuestos subyacentes y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa EI Salvador, periodo 2017-1?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General.
Determinar la relacién entre la cultura y el clima organizacional en los agentes de
operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El

Salvador, periodo 2017-I.

1.2.2. Objetivos Especificos.

Determinar la relacion entre los artefactos y el clima organizacional en los
agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de
Villa El Salvador, periodo 2017-I.
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Determinar la relacion entre valores y creencias expuestas y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1.

Determinar la relacién entre los supuestos subyacentes y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1.

1.3. Hipotesis

1.3.1. Hipotesis General.
Existe relaciébn entre la cultura y el clima organizacional en los agentes de
operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El

Salvador, periodo 2017-I.

1.3.2. Hipotesis Especificas.
Existe relacion entre los artefactos y el clima organizacional en los agentes
de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El

Salvador, periodo 2017-I.

Existe relacion entre valores y creencias expuestas y el clima organizacional
en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del
distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-I.

Existe relacion entre los supuestos subyacentes y el clima organizacional en
los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito
de Villa El Salvador, periodo 2017-1.
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Il. Método

2.1. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion “es la determinacion de las estrategias y procedimientos
que se seguiran para dar respuestas al problema y comprobar las hipotesis,
manejando las dificultades que se encuentran a lo largo del proceso de
investigacion” (Monje, 2011, p.24). Asimismo, de acuerdo con Salkind (1998) la
investigacion descriptiva es aquella donde “se describen particularidades o rasgos

propios del objeto de estudio” como se cita en Bernal, 2010, p. 113).

Ademas, segun Salkind (1998) “la investigacion correlacional tiene como
finalidad exponer la relacion entre las variables de estudio o sus resultados” (como
se cita en Bernal, 2010, p. 114). Acorde con Vargas (2009) la investigacion aplicada
es “la utilizacion de los conocimientos en la practica, para aplicarlos en provecho
de los grupos que participan en esos procesos y en la sociedad en general, ademas
del bagaje de nuevos conocimientos que enriquecen la disciplina” (Vargas, 2009,
p.59).

Aparte, la investigacidn no experimental es “un estudio realizado sin
manipular deliberadamente los datos de las variables de estudio y, en los que
solamente se observan los fenébmenos en su ambiente natural para posteriormente
ser analizados” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, p.149). Mas aun, segun
Briones (1985) la investigacion de corte transversal “es una especie de fotografia
instantanea, en la cual se obtiene informacién del fendbmeno objeto de estudio”
(como se cita en Bernal, 2010, p. 118). Por ende, la presente investigacion es de
tipo descriptivo-correlacional porque se describe los fendmenos que presentar las
variables de estudio en su estado natural, asi como, estudiar la relacion entre
ambos fendmenos organizacionales. Es no experimental-aplicada de corte
transversal, porque su objetivo es “explicar las variables, analizar su influencia y

relacion en un tiempo determinado.
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2.2. Variables y definicion operacional

Tabla 1.
Operacionalizacién de las variables cultura y clima organizacional.
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGO
Tecnologia
ARTEFACTOS Arte Ordinal - Likert
‘Cultura  organizacional, . Conducta
modelo de presunciones La  variable ~cultura Espacios
basicas inventadas organizacional sera Estrategia
= . ’  medida mediante un VALORES Y
z descubiertas 0 CREENCIAS Meta Ordinal - Lik
= desarrolladas por un grupo  CHestonaro. El tedrico EXPUESTAS Filosofia reinal - Lkert
2 dado al r descubriendo sus ~ PTeSenta dimensiones, y Valores
= problemas de adaptacion 1 consideracion  se Creencia
s extena e integracion adoptara las siguientes: Percepcion
5 interna, que hayan ejercido artefactos, valores -y Pensamiento
= la suficiente influencia como  SreeNcias  expuestas v,
5 para ser consideradas supuestos subyacentes.
5 como el modo correcto de A su vez presenta los SUPUESTOS Ordinal - Likert
3 ercbir. pensar sentir indicadores que se SUBYACENTES
P : P "y . mencionaran a Sentimiento
esos problemas” (Schein, continuacion Malo
E., 1988, p. 24). ' Regular
Bueno
El variable clima Percepcion
“Clima Organizacional son gggggaa?::(ljiante Seurﬁ ESTRUCTURA Org;r(‘)'éasc")” Ordinal - Likert
—
=S Iz;):recir:r?ﬂ;agogrgazrzzci()sne cuestionario. El tetrico Responsabilidades
5 , - ) ) o
5 del esilo de los directivos y  Presenta dimensiones, v poraNnaRES Rendimiento 4 inal — Likert
g de mas elementos del eg tcornsllderalmor) tse Grz;(\jotde Orgullo
= adoptara las siguientes: utonomia T
ﬁé :anrg?i\rlr;iionzcserca agtﬁudfss estructura, _ estandares, RESPONSABILIDAD Decision Ordinal - Likert
2 valores y creencias de los responsabylldad, RECONOCIMIENTO ReIEcomp(elnsa Ordinal - Likert
s individuos que laboran recon00|m|ento, apoyo y stimulo
a dentro de la organizacion®  COTPTOMISO. A su vez APOYO Confianza Ordinal - Likert
(Stringer, 2002, p. 17) presenta los indicadores Ayuda Mutua
que se menconaran @ - coMPROMISO Pertenencia Ordinal - Likert

continuacion.

Nota: Tomado de Manual de Proyecto de Investigacion, por la Universidad César Vallejo, 2016. Lima, Peru:
Universidad César Vallejo.

2.3. Poblacion

La poblacion o universo es el “conjunto de todos los casos que concuerdan

con determinadas especificaciones” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014,

p.174). Asimismo, la muestra censal es aquella que abarca la totalidad de la

poblacion. Esta clase de método es utilizado cuando se requiere tener en

conocimiento todas las opiniones de los miembros del objeto de estudio o cuando

se tiene facil

acceso a una base de datos, no obstante,

los costos de

implementacion de este tipo de método pueden ser muy elevados (Hayes, 1999,

p.81). Por lo tanto, la presente investigacion estara conformada por los 15 agentes
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de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El
Salvador en el periodo 2017-I.

Respectivamente, el marco muestral segun Bernal (2010) es una lista de
donde se extrae las unidades de analisis en la poblacion y, de donde se toman los
sujetos u objetos de estudio” (Bernal, 2010, p.161). Es por ello que, el marco
muestral de la investigacion, estd compuesta por los 15 agentes de operaciones de

la agencia de viajes Sudamerican Reps. (Ver anexo B)

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos.

Encuesta.

La encuesta es una “entrevista con un gran numero de personas utilizando
un cuestionario predisefiado” (Malhotra, 2008, p.122). Por consiguiente, la
investigacion utilizé como técnica de recoleccion de datos a la encuesta a través de
la aplicacion de un cuestionario de cultura organizacional compuesto por 12 items,

como de clima organizacional compuesto por 17 items.

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos.

En la presente investigacion, el instrumento que se utilizo fue el cuestionario
elaborado por el investigador, con el propdsito de conseguir datos cuantitativos
acerca de las variables de estudio “Cultura y clima organizacional” y de cada una
de las dimensiones sefialadas en la matriz de consistencia. (Ver anexo C)

El cuestionario que se elabord fue con la escala de likert, que tuvo como
categoria de respuesta: totalmente de acuerdo (5), de acuerdo (4), ni de acuerdo/ni
en desacuerdo (3), en desacuerdo (2), totalmente en desacuerdo (1). (Ver anexo
D)

2.4.3. Validez del instrumento de medicién.

La validez es el “grado en que un instrumento en verdad mide la variable que
se busca medir” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p.200). Es por ello que,
para la validez del instrumento, se tuvo en cuenta la validez del contenido, que se
realizé con cada uno de los datos obtenidos en la tabla de evaluacion de los juicios

de expertos, asi como, el método de promedio. En la presente investigacion el
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instrumento fue validado por cinco expertos de la UCV. Para mejor ilustracion (ver
tabla 2)

Tabla 2.
Juicio de expertos
. VALORACION DE
N° EXPERTOS INSTITUCION LA APLICABILIDAD
01 MBA. Maria de las Mercedes Elizabeth Vigo Galvez Universidad César Vallejo 95%
02 Mg Sc. Samanta Hilda Calle Ruiz Universidad César Vallejo 95%
03 Mg. Karina Enriquez Gamarra Universidad César Vallejo 65%
04 Dr. Sabino Mufioz Ledesma Universidad César Vallejo 70%
05 Mg. Luz Irene Asencio Reyes Universidad César Vallejo 75%
PROMEDIO 80%

Nota: Tomado de Manual de Proyecto de Investigacion, por la Universidad César Vallejo, 2016. Lima, Peru:
Universidad César Vallejo.

Con respecto, al “Informe de opinion de juicio de expertos del instrumento de
investigacion” (ver anexo E), se proceso los datos para cada uno de los expertos,

y se consiguid la sumatoria de criterios para luego aplicar la siguiente férmula:

) 4000 }
P= — — =%

Al aplicar la formula, el resultado de los promedios del juicio de expertos para
la validez del instrumento de investigacion dio 80%, lo que significa que el

instrumento es considerado Muy Bueno.

Tabla 3.
Validez del contenido por indicador
“IAaBsAM,t\aAracgge(jse S'\:?ﬁasrﬁé Mg. Karina Dr. Sa~1bino ,vllgr](‘arlw_;,J ’
VALIDADORES Elizabeth Vigo Hilda Calle gnrlquez Mufioz Asencio PROMEDIO
. ) amarra Ledesma
Galvez Ruiz Reyes
CLARIDAD 95% 95% 65% 70% 75% 80%
! OBJETIVIDAD 95% 95% 65% 70% 75% 80%
o PERTINENCIA 95% 95% 65% 70% 75% 80%
= ACTUALIDAD 95% 95% 65% 70% 75% 80%
o) ORGANIZACION 95% 95% 65% 70% 75% 80%
SUFICIENCIA 95% 95% 65% 70% 75% 80%
INTENCIONALIDAD 95% 95% 65% 70% 75% 80%
CONSISTENCIA 95% 95% 65% 70% 75% 80%
COHERENCIA 95% 95% 65% 70% 75% 80%
METODOLOGIA 95% 95% 65% 70% 75% 80%

Nota: Tomado de Manual de Proyecto de Investigacion, por la Universidad César Vallejo, 2016. Lima, Peru:
Universidad César Vallejo.
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El resultado de los promedios de la validez del contenido por indicador del
informe de opinion de juicio de expertos del instrumento de investigacion dio 80%,

lo que significa que el instrumento es considerado Muy Bueno.

2.4.4. Confiabilidad del instrumento de medicién

La confiabilidad es el “grado en que un instrumento produce resultados
consistentes y coherentes” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p.200). El
calculo del nivel de confiabilidad del instrumento de investigacion se realizo
mediante la aplicacion de la prueba del Alfa de Cronbach, con la finalidad de definir
el grado de homogeneidad que poseen los items. El coeficiente de Alfa de
Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde 0 indica que la confiabilidad es nula, y 1
indica que confiabilidad es total y, la prueba de fiabilidad fue realizada con el

programa estadistico SPSS version 23.0.

Tabla 4.

Alfa de Cronbach - cultura organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,768 12

De acuerdo, con el resultado conseguido del andlisis realizado, al procesar
los datos de la encuesta en la tabla cuatro, el Alfa de Cronbach dio como resultado
0,768 lo que significa que el instrumento posee una fiabilidad buena.

Tabla 5.

Alfa de Cronbach - clima organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,848 17

Acorde con los resultados obtenidos del analisis de fiabilidad que se muestra
en la tabla cinco, al procesar los datos de la encuesta, el Alfa de Cronbach dio como

resultado 0,848 lo que significa que el instrumento posee una fiabilidad alta.

2.5. Método de analisis de datos
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A continuacion, se procede a describir los métodos utilizados para el desarrollo de
los resultados en el presente proyecto de investigacion:

- Analisis descriptivo, dentro de este andlisis se procedié a realizar la
tabulacion de los datos a través del programa SPSS version 23.0, con el proposito
de obtener la variable cultura organizacional y sus dimensiones: a. artefactos, b.
valores y creencias expuestas y, c. supuestos subyacentes, asi como, la variable
clima organizacional y sus dimensiones: a. estructura, b. estandares, c.
responsabilidad, d. reconocimiento, e. apoyo y, f. compromiso. Para la medicion de
estas se establecié un rango cuyos valores fueron: 1=malo, 2=regular y, 3=bueno,
con estos valores se hizo la medicion de las variables y sus respectivas
dimensiones de las cuales se obtuvo las frecuencias estadisticas y los porcentajes

de respuesta, los cuales se presentan en el capitulo de resultados.

- Analisis relacionados con las hipétesis, en este andlisis se realiz6 la
prueba de correlacion rho de Spearman entre las variables de estudio. Asimismo,
se realiz6 el contraste de las hipotesis planteadas en la investigacion mediante la
prueba de correlacion rho de Spearman, con los cuales se hizo un contraste con el
p-valor sabiendo que: si, p<a; se rechaza la hipotesis nula; si, p>a; se acepta la
hipotesis nula, teniendo como referencia que a=0.05. Las respuestas obtenidas del

contraste de hipdtesis se presentan en el tercer capitulo.
2.6. Aspectos Eticos

El progreso de la investigacion autentifica a que el investigador no incida en
actos de imitacion, reproduccién o copia, ya que se respeta la pertenencia
intelectual del o los autores que hayan sido dispuestos en el desarrollo del proyecto
de investigacion. Por otro lado, los datos que se presenten en el proyecto deben
ser verdaderos y una fiel copia de la realidad, no se permite el uso o manipulacién
de los datos recogidos, asimismo, se salvaguarda los datos personales de los
entrevistados, amparando la confidencialidad. Es por ello que, en la presente
investigacién se ha incluido el consentimiento informado otorgado por la gerencia
general de la agencia de viajes Sudamerican Reps, permitiendo aplicar las
encuestas y entrevistas del proyecto de investigacion para el estudio de las

variables cultura y clima organizacional. (Ver anexo F)
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[ll. Resultados
3.1. Resultados de encuestas y prueba de hipodtesis

En la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, se hizo
una serie de pruebas para medir la correlacion entre las variables de estudio y sus
dimensiones, contexto en el que se aplico el instrumento de recoleccion de datos a
los 15 agentes de operaciones, cuya realidad problematica se describe en la
introduccién y se complementa con el estudio empirico expuesto en el presente

capitulo, descrito por los pardmetros estadisticos de los resultados obtenidos.
3.1.1. Parametros estadisticos de los resultados obtenidos por variable.

Tabla 6.

Frecuencia estadistica de la variable cultura organizacional.

Cultura organizacional
Frecuencia Porcentaje
Regular 3 20,0
Vélido Bueno 12 80,0
Total 15 100,0

En la tabla seis, se representa la variable cultura organizacional en la cual
se muestra que el 80% de los agentes de operaciones encuestados perciben que
el nivel de cultura organizacional es bueno, en comparacion de un 20% de agentes

gue perciben un nivel de cultura organizacional regular.

Tabla 7.

Frecuencia estadistica de la variable clima organizacional.

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Regular 7 46,7
Valido Bueno 8 53,3
Total 15 100,0

En la tabla siete, se representa la variable clima organizacional en la cual se

muestra que el 53% de los agentes de operaciones encuestados perciben que el
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nivel de clima organizacional es bueno, en comparacion de un 47% de agentes que

perciben un nivel de clima organizacional regular.

3.2.1. Parametros estadisticos de los resultados obtenidos por
dimensién.

- Variable cultura organizacional.

Tabla 8.
Frecuencia estadistica de la dimension artefactos.
Artefactos
Frecuencia Porcentaje
Regular 4 26,7
Valido Bueno 11 73,3
Total 15 100,0

En la tabla ocho, se representa la dimension artefactos en la cual se muestra
que el 73% de los agentes de operaciones encuestados perciben que la
implementacion de artefactos, es decir infraestructura, herramientas, promocion de
la innovacion entre otros, es bueno, en comparacion de un 27% de agentes que

indica que es regular.

Tabla 9.

Frecuencia estadistica de la dimensidn valores y creencias expuestas.

Valores y creencias expuestas

Frecuencia Porcentaje
Regular 5 33,3
Vélido Bueno 10 66,7
Total 15 100,0

En la tabla nueve, se representa la dimension valores y creencias expuestas
en la cual se muestra que el 67% de los agentes de operaciones encuestados
perciben que conocer los valores y creencias expuestas de la organizacion, es decir
mision, vision, valores organizacionales de la empresa entre otros, es bueno, en

comparaciéon de un 33% de agentes que indica que es regular.

Tabla 10.

Frecuencia estadistica de la dimension supuestos subyacentes.

Supuestos subyacentes

Frecuencia Porcentaje
- Regular 3 20,0
validogyng 12 80,0
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Total 15 100,0

En latabla 10, se representa la dimension supuestos subyacentes en la cual
se muestra que el 80% de los agentes de operaciones encuestados perciben que
adoptar los supuestos subyacentes, es decir las percepciones, creencias,
sentimientos y pensamientos dentro de la organizacion, es bueno, en comparacion

de un 20% de agentes que indica que es regular.

- Variable clima organizacional.

Tabla 11.
Frecuencia estadistica de la dimensién estructura.
Estructura
Frecuencia Porcentaje
Regular 12 80,0
Valido Bueno 3 20,0
Total 15 100,0

En la tabla 11, se representa la dimension estructura en la cual se muestra
que el 20% de los agentes de operaciones encuestados perciben que la estructura
de la organizacion, es decir, la percepcién que tienen los trabajadores sobre la
constitucion de la empresay el desarrollo de sus roles y obligaciones, es buena; en

comparacion de un 80% de agentes que indica que es regular.

Tabla 12.
Frecuencia estadistica de la dimensién estandares.
Estandares
Frecuencia Porcentaje
Malo 2 13,3
- Regular 8 53,3
Valido g eno 5 333
Total 15 100,0

En la tabla 12, se representa la dimension estandares en la cual se muestra
que el 33% de los agentes de operaciones encuestados perciben que los
estandares de la organizacion, es decir, la percepcion que tienen los trabajadores
respecto de la normatividad aplicada en la empresa y su grado de orgullo al tener
un buen desemperfio, es bueno, un 53% indica que es regular, en comparacion de

un 13% de agentes que indica que es malo.

27



Tabla 13.

Frecuencia estadistica de la dimensién responsabilidad.

Responsabilidad

Frecuencia Porcentaje
Malo 1 6,7
- Regular 13 86,7
Valido Bueno 1 6,7
Total 15 100,0

En la tabla 13, se representa la dimension responsabilidad en la cual se
muestra que el 7% de los agentes de operaciones encuestados perciben que la
responsabilidad de la organizacion, es decir, la sensacién que tienen los
colaboradores de tomar sus propias decisiones y, por ende, ser sus propios jefes,
es bueno, en comparacién de un 87% de agentes que indica que es regular y, un
7% que es malo.

Tabla 14.

Frecuencia estadistica de la dimensién reconocimiento.

Reconocimiento

Frecuencia Porcentaje
Malo 2 13,3
- Regular 9 60,0
Valido Bueno 4 26,7
Total 15 100,0

En la tabla 14, se representa la dimension reconocimiento en la cual se
muestra que el 27% de los agentes de operaciones encuestados perciben que el
reconocimiento dentro de la organizacion, es decir, lo que sienten los colaboradores
gue son recompensados por una labor bien hecha, es bueno, en comparacién de

un 60% de agentes que indica que es regular y, un 13% gue es malo.

Tabla 15.
Frecuencia estadistica de la dimensién apoyo.
Apoyo
Frecuencia Porcentaje
Regular 12 80,0
Vélido Bueno 3 20,0
Total 15 100,0
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En la tabla 15, se representa la dimensién apoyo en la cual se muestra que
el 20% de los agentes de operaciones encuestados perciben que el apoyo dentro
de la organizacion, es decir, la percepcion de los trabajadores de sentirse
respaldados y la ayuda mutua entre colaboradores, es bueno, en comparacion de

un 80% de agentes que indica que es regular.

Tabla 16.
Frecuencia estadistica de la dimensién compromiso.
Compromiso
Frecuencia Porcentaje
Regular 10 66,7
Vélido Bueno 5 33,3
Total 15 100,0

En latabla 16, se representa la dimensién compromiso en la cual se muestra
que el 33% de los agentes de operaciones encuestados perciben que el
compromiso dentro de la organizacion, es decir, al sentido de pertinencia y grado
de compromiso por parte de los colaboradores para el logro de las metas, es bueno,

en comparacion de un 67% de agentes que indica que es regular.

3.3.1. Prueba de correlacion rho de Spearman para el contraste de las

hipotesis.

- Hipotesis General.

Ho: No existe relacion entre la cultura y el clima organizacional en los
agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de
Villa El Salvador, periodo 2017-I.

Hi: Existe relacion entre la cultura y el clima organizacional en los agentes
de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El
Salvador, periodo 2017-I.

Tabla 17.
Prueba de rho de Spearman para el contraste de la hip6tesis general.
p<a; se rechaza la hipotesis nula. p>a; se acepta la hipétesis nula. a=0.05
Correlaciones
Cultura Clima
organizacional organizacional
Coeficiente de correlacion 1,000 189"
Rho de Spearman Cultura organizacional Sig. (bilateral) 1.5 (1%0
Clima organizacional Coeficiente de correlacion 189" 1,000
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Sig. (bilateral) ,000 .
N 15 15

En la tabla 17, se muestra que existe una muy buena correlacion entre las
variables de estudio cultura y clima organizacional ya que el valor del coeficiente
de correlacion es de ('p=0,789). Y, con respecto al p-valor se rechaza la hipoétesis
nula y se acepta la hipétesis de la investigacion que indica que existe relacion entre
la cultura y el clima organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de
viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-I; debido a

que el nivel de significancia es de (a=0,000).

- Hipotesis Especificas.

Hoi: No existe relacion entre los artefactos y el clima organizacional en los
agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de
Villa El Salvador, periodo 2017-I.

Hei: Existe relacion entre los artefactos y el clima organizacional en los
agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de
Villa El Salvador, periodo 2017-I.

Tabla 18.
Prueba de rho de Spearman para el contraste de la hipotesis especifica 1.

p<a; se rechaza la hipotesis nula. p>a; se acepta la hipétesis nula. a=0.05

Correlaciones

Artefactos C.I|ma.
organizacional

Coeficiente de correlacion 1,000 657"
Artefactos Sig. (bilateral) : ,008

Rho de Spearman - N L 15 15
Coeficiente de correlacion ,657" 1,000

Clima organizacional Sig. (bilateral) ,008 .
N 15 15

En la tabla 18, se muestra que existe una buena correlacion entre la
dimension artefactos y la variable de estudio clima organizacional ya que el valor
del coeficiente de correlacion es de (',p=0,657). Y, con respecto al p-valor se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis de la investigacion que indica que
existe relacién entre los artefactos y el clima organizacional en los agentes de
operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El
Salvador, periodo 2017-I; debido a que el nivel de significancia es de (a=0,008).
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Hoz2: No existe relacion entre valores y creencias expuestas y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-I.

He2: Existe relaciobn entre valores y creencias expuestas y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1.

Tabla 19.
Prueba de rho de Spearman para el contraste de la hipotesis especifica 2.

p<a; se rechaza la hipotesis nula. p>a; se acepta la hipétesis nula. a=0.05

Correlaciones

Valores y

) Clima
creencias o
organizacional
expuestas
Valores v creencias Coeficiente de correlacion 1,000 187"
y Sig. (bilateral) . 000
expuestas N 15 15
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 187" 1,000
Clima organizacional Sig. (bilateral) ,000 :
15 15

En la tabla 19, se muestra que existe una muy buena correlaciéon entre la
dimension valores y creencias expuestas y la variable de estudio clima
organizacional ya que el valor del coeficiente de correlacion es de ('vp=0,787). Y,
con respecto al p-valor se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de la
investigacién que indica que existe relacion entre valores y creencias expuestas y
el clima organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes
Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1; debido a que el

nivel de significancia es de (a=0,000).
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Hos: No existe relacion entre los supuestos subyacentes y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1.

Hes: Existe relacidbn entre los supuestos subyacentes y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1.

Tabla 20.
Prueba de rho de Spearman para el contraste de la hipotesis especifica 3.

p<a; se rechaza la hipétesis nula. p>a; se acepta la hipotesis nula. 0a=0.05

Correlaciones

Supuestos Clima
subyacentes  organizacional

Coeficiente de correlacién 1,000 776"

Supuestos subyacentes Sig. (bilateral) . ,001

Rho de Spearman - o 15 15
Coeficiente de correlacién 176" 1,000

Clima organizacional Sig. (bilateral) ,001 .
15 15

En la tabla 20, se muestra que existe una buena correlacion entre la
dimension supuestos subyacentes y la variable de estudio clima organizacional ya
que el valor del coeficiente de correlacién es de (,p=0,776). Y, con respecto al p-
valor se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis de la investigacion que
indica existe relacion entre los supuestos subyacentes y el clima organizacional en
los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito
de Villa El Salvador, periodo 2017-I; debido a que el nivel de significancia es de
(a=0,001).
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IV. Discusién

La presente investigacion tuvo como finalidad determinar la relacion entre la cultura
y el clima organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes
Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-I, teniendo como
objetivos especificos determinar la relacion entre los artefactos, los valores y
creencias expuestas, los supuestos subyacentes vy, el clima organizacional en los
agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps. Para ello, se
empled como instrumento de recoleccion de datos, el cuestionario, conformado por
29 items, utilizando la escala de Likert; asimismo, para lograr corroborar y medir la
existencia de relaciones entre las variables de estudio y sus respectivas
dimensiones, se procedio a utilizar la prueba de correlacion de Rho de Spearman,
asi como llegar a determinar el valor del nivel de significancia para aceptar o
rechazar las hipotesis. De esta forma, en los principales resultados obtenidos de la
investigacibn se muestran que, existe una muy buena correlacién entre las
variables de estudio: cultura y clima organizacional. Ademas, se expone que existe
una buena correlacion entre los artefactos, una muy buena correlacién entre los
valores y creencias expuestas, asi como una buena correlacion entre los supuestos
subyacentes, que son los que conforman la constitucion de la empresa: a. las
creencias; b. percepciones; c. sentimientos y d. pensamientos; y, el clima

organizacional en la agencia de viajes Sudamerican Reps.

En concreto, se hace un contraste entre los resultados obtenidos en la
investigacion, las teorias relacionadas al tema y los trabajos previos acorde a las
hipétesis planteadas para la realizacion de la discusién de las similitudes y
diferencias halladas. De acuerdo con los resultados de la hip6tesis general de la
investigacion, se obtuvo que existe una muy buena correlacion entre la cultura y
clima organizacional, esto se refleja en el valor del coeficiente de correlacion de
Spearman que fue de ('bp=0,789) y, se mostro un nivel de significancia de (a=0,000),
el cual determina el rechazo de la hip6tesis nula y la aceptacién de la hipétesis de
la investigacion que indica que existe relacion entre la cultura y el clima

organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
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Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1. Este resultado tiene similitud
con el resultado del estudio de Arriola, Salas y Bernabé (2011) en el cual se muestra
que la cultura y el clima organizacional son variables que poseen una estrecha
relacion y que, es mejor que ambas variables mantengan un nivel positivo en la
organizacion y, a su vez, presenten valores y creencias adecuadas, encaminadas
hacia la mejora continua, las cuales requeriran supervision permanente para que
en el caso que la organizacion se desvie de las metas organizacionales, esta pueda

enrumbarse en el camino nuevamente.

Esto, a su vez, es respaldado por Salaiza y Diaz (2013) quienes citan a
Moran & Volkwein (1992) los cuales indican que el clima organizacional es un
elemento permanente en la organizacion, el cual la diferencia de otras
organizaciones y, al mismo tiempo, expone la normativa y las actitudes que
determinan la cultura organizacional dentro de la empresa. Es decir, que el clima
organizacional posee una considerable relacion con la definicion de la cultura
organizacional de cualquier entidad. No obstante, Arriola, Salas y Bernabé (2011)
al término de su investigacion indican que pocas son las investigaciones que
estudian la relacion entre ambos elementos, como son la cultura y el clima
organizacional y, es por ello, que recomiendan realizar mas investigaciones de este
tipo para diferenciar ambos conceptos y delimitar los puntos de encuentro entre

estos fendbmenos organizacionales.

Seguidamente, se obtuvo los resultados de la hipétesis especifica uno, la
cual arroj6 que existe una buena correlacion entre los artefactos y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps. Esto se muestra en el valor del coeficiente de correlacién de Spearman que
fue de ("0p=0,657) y, se manifesto en un nivel de significancia de (a=0,008), el mismo
gue comprueba el rechazo de la hipoétesis nula y la aceptacion de la hipétesis de la
investigacion, la cual indica que existe relacidon entre los artefactos y el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1. Esto, guarda similitud con los
resultados obtenidos del estudio de Arriola, Salas & Bernabé (2011) se indica que
los artefactos poseen una relacion cercana con determinados niveles de clima

como son los de seguridad vy, los de retribucion. Sin embargo, segun el estudio

34



realizado por Gagliardi (1990) la palabra artefactos, en el &mbito organizacional,
hace referencia a los elementos més concretos de la cultura, con el cual indica que
existen pocas investigaciones que hayan utilizado esta dimension, por ejemplo:
relacionar la tecnologia o los espacios con el clima organizacional. Es por ello que,
recomienda realizar futuros analisis haciendo interaccion con la dimension
artefactos y asi, poder tener una mejor medicién de la relacion entre la cultura y el

clima organizacional.

De manera que, en la hipétesis especifica dos se obtuvo como resultado que
existe una muy buena correlacién entre los valores y creencias expuestas y, el clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican
Reps. Lo cual se expone en el valor del coeficiente de correlacion que fue de
("op=0,787) y, se mostrod en el nivel de significancia de (a=0,000), el cual determina
el rechazo de la hip6tesis nula y la aprobacion de la hipétesis de la investigacion,
la misma que indica que existe relacion entre valores y creencias expuestas vy, el
clima organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes
Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-I. Este resultado
guarda similitud con los resultados obtenidos del estudio de Arriola, Salas &
Bernabé (2011) los cuales indican que los valores y creencias expuestas poseen
una relacién aun mas proxima con el clima organizacional, ya que esta dimension
de la cultura tiene mayor soporte en las relaciones interpersonales dentro de la
organizacion, tanto con la alta direccion como con el area operativa, lo cual indicaria
que estas dimensiones del clima formarian parte del soporte de la cultura,
considerando la relevancia del papel que cumplen los valores y creencias al interior

de la empresa.

Ademas, esto se muestra respaldado por Schneider (2000) quien es citado
por Arriola, Salas & Bernabé (2011), el mismo que asevera que los miembros de la
organizacion al desarrollar los valores y creencias expuestas, a causa de la
interaccién y las relaciones interpersonales dentro de la organizacion, logran
desarrollar la percepcién del clima en la institucién. Es decir, que los valores y
creencias expuestas poseen una estrecha relacion con el clima organizacional

dentro de la organizacion.
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En la hipétesis especifica tres, los supuestos subyacentes, presentan una
buena correlacion con el clima organizacional. Lo cual se evidencia en el valor del
coeficiente de correlacion que fue de ('p=0,776) y, demostr6 un nivel de
significancia de (a=0,001), que determina el rechazo de la hipotesis nula y la
aceptacion de la hipétesis de la investigacion, la misma que indica que existe
relacion entre los supuestos subyacentes y el clima organizacional en los agentes
de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El
Salvador, periodo 2017-l. Asimismo, se presenta una similitud con los resultados
obtenidos en la investigacion de Arriola, Salas & Bernabé (2011) la cual expone
que la importancia de un estudio de clima organizacional es, que da pie a que este
brinde datos relevantes sobre los supuestos subyacentes, que se encuentran en
diversos factores de la relacion laboral en las organizaciones. Esto indica, que
ambos poseen una relacion positiva dentro del ambiente laboral; con ello, se
entiende que los supuestos subyacentes con el clima organizacional son

directamente proporcionales.

Es por ello que, Ramirez (1998) citado por Azuero (2016) indica que los
elementos culturales se instauran como uno de los factores que determinan el clima
organizacional dentro de la organizacién. Estos elementos permiten impulsar o no,
las habilidades de los directivos como la de los trabajadores, tomando a los
patrones culturales como posibles medios para generar el cambio en la empresa,
que si son gestionados de la manera correcta permitira la adaptacién de la
organizacibn y su consecuente éxito, logrando asi su supervivencia y
perdurabilidad. Y, por ende, la cultura seria considerada como la base en la cual se
desarrollan todos los proyectos y actividades y, de la cual se derivan las relaciones
con la tecnologia, el comercio, el clima organizacional, la competitividad y los

resultados econdmicos de la organizacion.

Por otro lado, en la presente investigacion se tuvieron algunas limitaciones
para su desarrollo, referidas especificamente al objeto de estudio; asi como, a la
literatura que soporta la investigacion. Con respecto al objeto de estudio,
inicialmente se habia tomado como referencia a la agencia de viajes mayorista CTM
tours ubicada en el distrito de Miraflores, sin embargo, al solicitar una entrevista

para exponer el interés de poder desarrollar la presente investigacion en la
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empresa, estad no tuvo respuesta alguna ya que se requeria el consentimiento de
los directivos para llevar a cabo la investigacion en la organizacién. Por el contrario,
esta limitacion fue superada gracias a la aprobacion de la gerencia en la agencia
de viajes Sudamerican Reps para poder desarrollar la investigacion dentro de la
empresa, previa exposicion del tema de interés. Por otra parte, se encuentra la
literatura que soporta la investigacion, se sabe que los antecedentes de la
investigacion deben guardar relacion con las variables de estudio, asi como con el
tipo y disefio de la investigacion y, deben tener una antigiiedad no mayor a 5 afios.
Sin embargo, no se han encontrado antecedentes que sean de tipo correlacional,
que estén aplicadas a empresas del entorno turistico y, que sean recientes. No
obstante, esta limitacion fue superada ya que se encontré una investigacion
bibliografica de tipo correlacional entre las variables de estudio: cultura y clima

organizacional, la cual permitié el desarrollo de las discusiones.

Se recomienda para futuras investigaciones que antes de empezar a
desarrollar el tema de interés, se deben cerciorar que la organizacion donde se
desee aplicar les otorgué la autorizacidn correspondiente o, identificar la
problematica dentro de su mismo centro de labores ya que asi sera mas factible la
recoleccion de los datos necesarios para la investigacion. Adicionalmente, se
recomienda revisar la literatura que brinde soporte a la investigacion antes de
plantear el tema a desarrollar, para analizar cuantos estudios existen sobre el
mismo, en qué rubros estan aplicados y, qué tedricos desarrollaron un modelo de

estudio para las variables a aplicar, asi como, la antigliedad de los mismos.

De la presente investigacion se muestra que existe una muy buena
correlacion entre las variables de estudio: cultura y clima organizacional, con ello
es dable reconocer que la implantacion de una éptima cultura organizacional
tomando en cuenta todos los elementos que la conforman, conlleva al mejoramiento
del clima organizacional y, por ende, logra la cohesién necesaria con miras al logro

de los objetivos organizacionales.
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V. Conclusiones

Del presente estudio realizado “Cultura y clima organizacional en los agentes de
operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El

Salvador, periodo 2017-I, se lleg6 a las siguientes conclusiones generales:

Se comprobd la hipétesis general, la cual indica que existe relacién entre la
cultura y el clima organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de
viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1; dado que
el p-valor hallado fue de a=0,000; evidencia suficiente para rechazar la hipo6tesis
nula y aceptar la hipétesis de la investigacion, la misma que expone que si existe
relacion entre la cultura y el clima organizacional en los agentes de operaciones de
la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo
2017-I. Por tanto, se concluye que la relacion entre las variables es de forma directa,
es decir, a medida que mejora la cultura organizacional, también, mejora

correlativamente el clima organizacional al interior de la empresa.

Asimismo, se comprobd la hipétesis especifica uno, la cual indica que existe
relacion entre los artefactos y el clima organizacional en los agentes de operaciones
de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo
2017-1; puesto que el p-valor hallado fue de a=0,008; prueba suficiente para
rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis de la investigacion, la misma que
expone que existe relacion entre los artefactos y el clima organizacional en los
agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de
Villa El Salvador, periodo 2017-I. Por tanto, se concluye que la relacion entre los
artefactos y el clima organizacional es de forma directa, es decir, a medida que
mejoran los artefactos, también, mejora correlativamente el clima organizacional al

interior de la empresa.

De la misma forma, se comprob0¢ la hipétesis especifica dos, la misma que
expone que existe relacion entre los valores y creencias expuestas y, clima
organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican

Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1; dado que el p-valor hallado
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fue de a=0,000; evidencia suficiente para rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipotesis de la investigacion, la misma que expone que existe relacion entre los
valores y creencias expuestas y, clima organizacional en los agentes de
operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El
Salvador, periodo 2017-l. En consecuencia, se concluye que la relacion entre los
valores y creencias expuestas Yy, el clima organizacional es de forma directa, es
decir, a medida que mejoran los valores y creencias expuestas, también, mejora

correlativamente el clima organizacional al interior de la empresa.

De este modo, se comprobd la hipotesis especifica tres, la cual indica que
existe relacion entre los supuestos subyacentes y el clima organizacional en los
agentes de operaciones de la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de
Villa El Salvador, periodo 2017-I; puesto que el p-valor hallado fue de a=0,001;
prueba suficiente para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis de la
investigacion, la cual indica que existe relacidn entre los supuestos subyacentes y
el clima organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de viajes
Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1. Por cuanto, se
concluye que la relacién entre la dimension tres y la variable dos es de forma
directa, es decir, a medida que mejora los supuestos subyacentes, a su vez, mejora

correlativamente el clima organizacional dentro de la organizacion.
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VI. Recomendaciones

La culminacion del presente estudio, permitié determinar la relacion existente entre
la cultura y el clima organizacional en los agentes de operaciones de la agencia de
viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-. Se
espera que la presente investigacion pueda servir de antecedente para futuras
investigaciones en el estudio de la cultura y el clima organizacional al interior de las

organizaciones, especificamente, en el rubro turistico.

Se recomienda que el gerente general defina la cultura organizacional dentro
de la institucion a través de reuniones eficaces con las diferentes areas para
relacionarlos con los valores y creencias institucionales, asi como, alinearlos con
los objetivos de la organizacion. Esta gestion la debe realizar con mayor constancia,
si se quiere fomentar un proceso de cambio organizacional teniendo como premisa
gue una de las funciones de la gerencia es promover los cambios para la mejora
de la organizacion, cuyo éxito en el desempefio esta determinado por la definicion

de la cultura y el clima organizacional.

Asimismo, se recomienda evaluar con mayor detalle y énfasis las
dimensiones de la cultura organizacional: a. artefactos, b. valores y creencias
expuestas y, c. supuestos subyacentes y, a su vez, se evalla las dimensiones del
clima organizacional: a. estructura, b. estdndares, c. responsabilidad, d.
reconocimiento, e. apoyo y, f. compromiso; ya que los 29 items que conforman el
cuestionario de cultura organizacional y clima organizacional en la escala de Likert,
nos dan a conocer lo siguiente: se muestra que no todos los trabajadores se sienten
plenamente a gusto en su lugar de labores, puesto que los parametros estadisticos
de los resultados obtenidos arrojaron en su mayoria un nivel regular para cada una
de las dimensiones, para mejorar ello, se recomienda realizar discusiones grupales
a través de reuniones eficaces y escucha activa tanto para directivos como para
colaboradores en la agencia de viajes Sudamerican Reps a partir del siguiente

semestre con el propdsito de mejorar los puntos débiles identificados en la presente

40



investigacion para fortalecer la cultura y el clima organizacional que beneficiara a

toda la organizacion.

Finalmente, se recomienda para futuras investigaciones que tomen en
cuenta los artefactos, que hacen referencia a los elementos mas concretos de la
cultura, ya que es un factor que se deja de lado en la mayoria de investigaciones
sin notar que forma parte esencial para el estudio de la cultura organizacional, dado
que, hace referencia a los procesos perceptibles, visibles y palpables de la
organizacion. Asimismo, que desarrollen investigaciones de tipo correlacional
utilizando las variables del presente estudio, puesto que, pocos son los estudios
que han demostrado una relacion tangible entre las variables de estudio y, peor aun
la mayoria los confunde o los utiliza indistintamente. Si se desarrollan estudios
entorno a la cultura y el clima organizacional, se podra contar con mayor literatura
que soporte este tipo de investigaciones y seran de gran aporte para el

enriquecimiento de la disciplina.
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Anexos

Anexo A. Cuadro comparativo de respuestas obtenidas de la entrevista

PARTICIPANTES

PREGUNTAS

Gerente General

Agente de Operaciones

iConsidera usted, que la
agencia es un buen ambiente
para laborar? ; Por qué?

A comparacion del afio pasado,
i Cree usted, que la calidad
laboral dentro de la empresa ha
mejorado? ¢ Por qué?

¢ Se encuentra satisfecho con
la direccién y estrategias de la
organizacion? ; Por qué?

¢ Cuénto considera usted que
los demas colaboradores se
comprometen con la
organizacion? ;Creen que se
identifican con ésta?

¢ Considera que los
colaboradores se sienten a
gusto dentro de sus equipos de
trabajo? ¢ Por qué?

Segun su criterio: ¢ Cuales son
las principales fortalezas y
debilidades de Sudamerican
Reps?

iCree usted, que en las
reuniones grupales existe una
buena comunicacion entre
colaboradores?

¢ Cémo considera usted que las
capacitaciones brindadas por la
organizacion ayudan en el
desempefio laboral?

¢ Cudl es su opinién sobre las
instalaciones y espacios de la
agencia, cree que se
encuentran en  Optimas
condiciones o necesitan una
mejora?

Si, porque se promueve el trato justo entre los colaboradores, se
les brinda oportunidades de crecimiento y las herramientas
necesarias para que puedan realizar sus actividades con
tranquilidad.

Si, porque el afio pasado, los ambientes donde se desarrollaban
las operaciones no eran los adecuados, ya que estdbamos en
proceso de desarrollo. Actualmente, contamos con una oficina
acondicionada para el colaborador se sienta a gusto trabajando en
la empresa. Ademas, se ha mejorado la comunicacion entre areas.
Se trata de promover la innovacion y creatividad de cada de uno
de nuestros colaboradores.

Si, me encuentro satisfecho con las estrategias y la direccion que
se maneja dentro de la organizacion ya que nuestra prioridad es
brindar un servicio adecuado pero lo que mas nos importa es
mantener a nuestro personal motivado.

Considero que los colaboradores estan bastante comprometidos
con las metas de la organizacion, lo que se quiere lograr es poner
en marcha nuevas rutas que se puedan trabajar. Si creo que se
identifican con la empresa, asimismo, queremos que ellos se
sientan parte de la familia que somos Sudamerican Reps v,
también se va a brindarles uniformes que los identifique como
parte de la empresa.

Si, considero que los trabajadores se sienten a gusto en sus
equipos de trabajo ya que, la organizacidn no es de tipo jerarquica,
la comunicacién entre gerencia y operaciones es directa. Ademas,
nos importa tanto su desarrollo profesional como personal.

Las principales fortalezas de la organizacién son: productos
innovadores, calidad de servicio, profesionales idéneos y buen
manejo del marketing digital. Sin embargo, presentamos algunas
debilidades, las cuales son: ubicacion no favorable, contar con una
optima infraestructura fisica y tecnologica.

Si creo que existe buena comunicacién entre colaboradores. Si se
percibe algin malestar dentro de la organizacién se trata de
solucionar lo antes posible.

Considero que las capacitaciones que se brinda a nuestros
colaboradores, nos permite crecer como empresa, ser reconocidos
por la calidad de servicio que se brinda y, también aporta al
crecimiento profesional de cada uno de ellos.

Como antes lo mencione, hemos mejorado la infraestructura
respecto del afio pasado, considero que el ambiente es adecuado
para realizar las actividades. Sin embargo, se busca ampliar los
espacios para tener una mejor distribucién y a su vez, una mayor
comodidad para nuestros colaboradores. También, se busca que

Si, porque constantemente se pretende
mantener una buena comunicacién
entre todos, toman bastante en cuenta
el trabajo en equipo.

En parte, la organizacion de los
colaboradores ha mejorado, mayor
coordinacion, comunicacion.

En parte, sin embargo, hace falta un
poco mas de motivacion en cuanto a los
colaboradores, lo ideal es enfocarse
tanto en los clientes como en los
colaboradores.

En la escala del 1 al 10, creo que seria
6, ya que si bien es cierto hay
comunicacion, empatia, trabajo en
equipo, sin embargo, no hay mucha
motivacion en los colaboradores.

En gran parte, no del todo porque no hay
disponibilidad  para  todas las
herramientas que podamos necesitar
para el desarrollo de actividades.

En cuanto a fortalezas son innovadores,
buscan crear nuevas rutas, calidad de
servicio; en cuanto a debilidades poco
tiempo en el rubro, ubicacion poca
estratégica.

Si, se observa bastante comunicacion
entre los colaboradores.

Si, porque nos ayuda a mejorar en
cuanto a la atencion y el servicio que se
le va a brindar al cliente.

Con respecto a eso, se debe mejorar
bastante, ya que el ambiente es muy
pequefio, si cuentan con equipos
necesarios, pero no los suficientes para
el desarrollo de un mejor trabajo.
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RELACION DE COLABORADORES

N° APELLIDOS Y NOMBRES DEPARTAMENTO AREA
01 Hircafiaupa Yacsavilca, José Operaciones Técnica
02 Espinoza Lima, Javier Operaciones Técnica
03 Calderon Mendoza, Melissa Operaciones Técnica
04 Martinez Diaz, Andy Operaciones Técnica
05 Figueroa Cuadros, Oliver Operaciones Técnica
06 Cajavilca Heras, Victor Operaciones Técnica
07 Cajavilca Heras, Jesus Operaciones Técnica
08 Montalvo Rosales, Seguid Artur Operaciones Técnica
09 Reyes Huacachi, Heber Operaciones Técnica
10 Paredes Vera, Robinson Operaciones Técnica
11 Saavedra Aquino, Sheyla Operaciones Técnica
12 Silva Paima, Harrizon Operaciones Técnica
13 Romero Mejia, Beatriz Milagros Operaciones Ventas y reservas
14 Cortijo Padilla, Catherine Dayanne Operaciones Ventas y reservas
15 Rueda Villavicencio, Alicia Maribel Operaciones Ventas y reservas

¢Como percibe la cultura y
clima organizacion dentro la
(Estan  bien
definidos? ;Se percibe un
ambiente  grato
desarrollo de las actividades?

organizacion?

puedan tener las herramientas adecuadas y los espacios 6ptimos
para que realicen sus actividades con total libertad.

Considero que la cultura y clima organizacional dentro de la

para el

organizacion son buenas y estan definidas, pero no en su totalidad.
Aln nos encontramos en proceso de crecimiento. Esperamos
seguir mejorando, identificar nuestros puntos de mejora y brindar
un Optimo ambiente laboral para nuestros colaboradores.
Actualmente, si contamos con un grato ambiente para el desarrollo
de nuestras actividades, sin embargo, esperamos seguir

mejorando tanto para nuestros colaboradores como para nuestros

clientes.

No estan del todo definidos, si hay un
grato ambiente, sin embargo, siempre
existen intercambios de palabras,
diferencias de opiniones, pero se trata
de solucionar de la mejor manera.

Anexo B. Marco muestral
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Anexo C. Matriz de Consistencia

“Cultura y clima organizacional en la agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-1”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: CULTURA ORGANIZACIONAL

Problema General Objetivo General Hipdtesis General Definicion Conceptual Definicién Operacional DIMENSIONES Indicadores ITEMS ESCALA
. - ) . " Existe relacion entre la cultura Tecnologia 1 Ordinal
;Qué relacion existe entre la  Determinar la relacion entre la : s . o -
cultura y el clima organizacional en  cultura y el clima organizacional ?;Se; Z“r?::s ggg:n:rgzlig?]aels 32 _,  Cultura organizacional, modelo c A(rjte 1 grj!na:
los agentes de operaciones de la  en los agentes de operaciones | 9 de op 4 > < de presunciones  basicas ' o ARTEFACTOS onducta rdina
agencia de viajes Sudamerican de la agencia de viajes guda rﬁgﬁzglr?Re sedel d‘i":t‘iﬁz G  inventadas, descubietas o La yanable pultura orggnlzamonal
Reps del distrito de Vila EI  Sudamerican Reps del distritode "y "o Salvap dor. beriodo % desarrolladas por un grupo dado  sera  medida  mediante  un Espacios 1 Ordinal
Salvador, periodo 2017-1? Villa El Salvador, periodo 2017-1. P S alirdescubriendo sus problemas  cuestionario. El terico presenta
2017-. < de adaptacion extema e dimensiones, yen consideracion se
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas o integracion interna, que hayan  adoptara las siguientes: artefactos, VALORES Y Estrategia 1 Ordinal
Determinar la relacién entre | Exist lacio e | S gjercido la suficiente influencia  valores y creencias expuestas y, CREENCIAS Meta 1 Ordinal
;Qué relacion existe entre los elerminar fa relacion enfre los — Exisle  refacion - entre oS =z como para ser consideradas  supuestos subyacentes. A su vez Filosofia 1 Ordinal
. ke artefactos y el clima arefactos y el cima P " EXPUESTAS -
artefactos y el clima organizacional Dacional en| tes d acional en | i = como el modo correcto de presenta los indicadores que se Valores 1 Ordinal
en los agentes de operaciones de organizacional en los agentes de - organizacional en los agentes 3 percibir, pensar y sentir esos  mencionaran a continuacion. Creencia 1 Ordinal
| 7 o X operaciones de la agencia de  de operaciones de la agencia " h —~ -
a agencia de viajes Sudamerican . sud ' R del  de viales Sud ican R problemas” (Schein, E., 1988, p. SUPUESTOS Percepcion 1 Ordinal
Reps del distito de Vila EI 32 5 SIS TS (0 ekt de Vil El Salvader 2) SUBYACENTES Pensamiento 1 Ordinal
Salvador. periodo 2017-17 distrito de Villa El Salvador, deldistrito de Villa El Salvador, — ] ol
P ' periodo 2017-1 periodo 2017-1 Sentimiento Ordina
VARIABLE DEPENDIENTE: CLIMA ORGANIZACIONAL
;Qué relacion existe entre los Determinar la relacion entre  Existe relacion entre valores y Definicién Conceptual Definicién Operacional DIMENSIONES Indicadores ITEMS _ ESCALA
valores y creencias expuestas y el valores y creencias expuestas y  creencias expuestas y el clima Percepcion 1 Ordinal
clima organizacional en los agentes el clima organizacional en los organizacional en los agentes Organizacion 1 Ordinal
; ) ; ) . - o . . o ESTRUCTURA -
de operaciones de la agencia de  agentes de operaciones de la  de operaciones de la agencia = Clima Organizacional son los El variable clima organizacional Roles 1 Ordinal
vigjes Sudamerican Reps del agencia de viajes Sudamerican  de viajes Sudamerican Reps 8 resultados que se apreciandela  sera  medida mediante  un Responsabilidades 1 Ordinal
distrito de Villa El Salvador, periodo  Reps del distrito de Villa El  deldistrito de VillaEl Salvador, & organizacion, del estilo de los  cuestionario. El tedrico presenta ESTANDARES Rendimiento 1 Ordinal
2017-1? Salvador, periodo 2017-1. periodo 2017-1. <Et directivos y de mas elementos  dimensiones, y en consideracion se Grado de Orgullo 1 Ordinal
. . Existe relacion entre los ¢  del entorno acerca de las adoptard las siguientes: estructura, Autonomia 1 Ordinal
(Qué relacion existe entre los sttﬁgzigir I:uLeI:gg:wteintre Ic::l supuestos subyacentes y el & motivaciones, actitudes, valores  esténdares, responsabilidad, RESPONSABILIDAD Degcision 1 Ordinal
supuestos subyacentes y el clima cIir?wa or aniza)(/:ional eny los clima organizacional en los < Y creencias de los individuos que reconocimiento, apoyo Recompensa 2 Ordinal
organizacional en los agentes de ge operaciones de la  29entes de operaciones de la laboran ~dentro  de la  compromiso. A su vez presenta los RECONOCIMIENTO Estimulo 1 Ordinal
operaciones de la agencia de viajes gente Op! - agencia de viajes organizacion” (Stringer, 2002, p.  indicadores que se mencionaran a Confianza 2 Ordinal
X e agencia de viajes Sudamerican ' o 17 tinuacio APOYO
Sudamerican Reps del distrito de o . Sudamerican Reps del distrito ). continuacion. Ayuda Mutua 2 Ordinal
. X Reps del distrito de Villa El . . Vi
Villa EI Salvador, periodo 2017-1? . de Villa EI Salvador, periodo ) -
Salvador, periodo 2017-I. COMPROMISO Pertenencia 2 Ordinal

2017-1.
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Anexo D. Cuestionario
Buenos dias/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca
de la cultura y el clima organizacional en la agencia de viajes Sudamerican Reps
del distrito de Villa El Salvador. Le agradezco de antemano cada minuto de su
tiempo por responder a las siguientes preguntas:
Instrucciones:
Marcar con un aspa (X) la alternativa que usted crea conveniente. Se le recomienda
responder con la mayor sinceridad posible.
Totalmente de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo/ni en desacuerdo (3)
— En desacuerdo (2) — Totalmente en desacuerdo (1).

CULTURA ORGANIZACIONAL
1. ARTEFACTOS Escala

Los equipos utilizados para realizar las labores se encuentran en buen

01.

estado.

En la organizacién, se promueve la innovacion y el desarrollo de sus
02. .

habilidades.
03 En la organizacién, se pone en practica el trato justo y genuino entre los

" colaboradores, sin faltarse al respeto.

Considera que se le brinda las herramientas necesarias para optimizar su
04. . . y .

trabajo y realizar sus actividades con total libertad.

2. VALORES Y CREENCIAS EXPUESTAS Escala

05 Esta bien informado(a) de las estrategias y objetivos de su unidad y/o

equipo de trabajo.

06. Conoce cudl es la vision de la agencia y se identifica con ella.

07. Conoce cudl es la mision de la compafiia y se identifica con ella.

08. Conoce los valores de la empresa y se identifica con ellos.

3. SUPUESTOS SUBYACENTES Escala
Cree usted que, para ingresar a laborar dentro de la organizacién, se toma

09. en cuenta la experiencia y las habilidades del postulante.

10 Percipe eI' gompromiso y Ia' predi§posicién de los integrantes de la
" organizacién ante alguna situacién.

1 Pienso que la compafia me brinda oportunidades de crecimiento dentro
" deella.

12 Siente que a la organizacion le importa tanto su desarrollo profesional

como personal.
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Cuestionario

CLIMA ORGANIZACIONAL

1. ESTRUCTURA

01. Siente que forma parte de un equipo de trabajo que labora bien.
02. Las actividades a desarrollar en esta compafiia estan claramente definidas
y coherentemente estructuradas.
03. Se percibe una sensacion de presion con el fin de mejorar el trabajo tanto
personal, como en conjunto consecutivamente.
04. En ciertas circunstancias, la productividad de la organizacion sufre de falta
de organizacién y planificacion.
2. ESTANDARES Escala
05. En esta compaifiia, instauran estandares de desempefio muy altos.
06. En esta empresa, las personas parecen estar muy orgullosas de su trabajo
desarrollado.
3. RESPONSABILIDAD Escala
07. Ala administracién no le agrada que se corrobore todo con ellos, si piensa
que posee el enfoque adecuado, solo continlie adelante.
08. La filosofia de la organizacién resalta que los colaboradores deben
solucionar los problemas por si mismos.
4, RECONOCIMIENTO Escala
09. En esta empresa, las recompensas y estimulos que obtiene cominmente
superan las criticas.
10. En esta compaiiia, los colaboradores son recompensados en proporcion a
la excelencia del desarrollo de su trabajo.
11.  Enla organizacién, poseen un procedimiento de ascenso que permite que
el trabajador siga una linea de carrera.
5. APOYO Escala
12. Ciertamente, las personas de esta empresa confian lo suficiente unas en
otras.
13.  En esta organizacion confian bastante en los juicios individuales, no todo
es consultado.
14.  Cuando esta asignado a una tarea dificil, puede contar con conseguir apoyo
de su jefe y de sus compafieros de trabajo.
15.  En esta compaiiia, no se obtiene mucha simpatia por parte de los directivos
si comete alguna equivocacion.
6. COMPROMISO Escala
16. En general, se siente plenamente comprometido con las metas de la
organizacion.
17.  Aqui se sienten orgullosos de pertenecer a esta organizacion.
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Anexo E. Informes de opinion de expertos del instrumento de investigacion

55 UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: _ Feiciricy \1\'% fo)

i L]
1.2. Cargo e Institucion donde labora: _Uni y 34 S+ dad Ceotin el Lil\'} ¢

1.3. Especialidad del experto:
I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
1.5. Autor del instrumento:

ToriSnmAe

ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% £1-80% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado qs .
OBJETIVIDAD Ez?memm de manera coherente y ci'57
ERTH Responde a las necesidades intemas y .
P NENCIA externas de la mvestigacion. Cfs ¥,
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD p N e -
5 Comprende los aspectos en calidad y e
ORGANIZACION daridad. C‘vj x
SUFICIENCIA T!ene cuherenc:a enfre indicadores y las Cf 5 »
dimensiones. -
Estima las estrategias que responda al G

INTENCIONALIDAD | o 6sito de fa investigacion 5y,
Considera que los items utilizados en

CONSISTENCIA este instumento son todos y cada uno .
propios del campo que se esta qs v
investigando.
Considera la estructura del presente

COHERENCIA - instrumento adecuado al tipo de usuario CIS:-
a quienes se dirige el instrumento "

METODOLOGIA  |Corsidera que los iflems miden lo que s
pretende medir. 5)'

PROWMEDIO DE (‘5‘/

VALORACION -

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE

ITEm SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE CBSERVACIONES

N° SUFICIENTE

01 /

02 J

03

04 "1

05 Y

06 v

Q7 yd

08 i

09 T

10 r,

11 -~

12 '

7
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

N

N NN NN SO NS NN NN

29

lll. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

v, PROMEDIO DE VALORACION: q &

San Juan de Lurigancho, /o déUevi &ubxydel 2016
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CcV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

L1. Apellidés y nombres del informante: Dr./Mg.:
1.2. Cargo e Institucion donde labora: _VUniwetisidad  Ceson VoMeis
Ecoturismo

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: -

1.3. Especialidad del experto:

1.5. Autor del instrumento:

Yarmanta. Calle

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muyhbueno | Excelente
INDICADORES : CRITERIOS §-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 93%
OBJETIVIDAD bEsgiflcaexmmdo de manera coherente y g Ses
Responde a las necesidades intemas y o
PERTINENCIA de I Ivestuacion. P55y
Esta adecuado para valorar aspectos y -
ACTUALIDAD trateqias de mes }"54
C de | ectos e lidad
ORGANIZACION I°’T"’|£ “ e los asp n caicad y 957
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las ? 57,
| dimensiones.
Estima las esirategias que responda al
NTENCIONALI oy N L %
: ; : DAD proposito de la investigacion 75/
Considera que los items utilizados en
CONSISTENCIA este instrumento son todos y cada uno ?57
propios del campo que se esta ?
investigando.
: Considera la estructura del presente
COHERENCIA - - instrumento adecuado al tipo de usuario 75%
a quienes se dirige el instrumento
& Considera que los ftems miden lo que
WETODOLOGIA pretende medir. ?j L"/é
PROMEDIO DE YAYA
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE :
TEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° = SUFICIENTE
01 £
02 [
03 &
04 [
05 -
06 -
07 —
08 ~
09 —
10 —
11 —
12
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13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Q“(\‘”\\'\\‘,\\x\w

29

ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

...........................................................................................................................

IV.  PROMEDIO DE VALORACION: AR

San Juan de Lurigancho, /6 de noviembre del 2016

Firma de expéfto informante
Q_J e
on:.. 7/ 859629
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

T v o
L.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: /Q/LUW"W; (:) nna & [ <W
1.2. Cargo e Institucién donde labora: __etende / U /

i.3. Espécialidad del experto:

1.5. Autor del instrumento:

Gustio Evpvoniok,

I.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:

. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITEROS o20% | 2140% | s1e0% | e180% | stoon
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado G5
OBJETIVIDAD ]Estae)qxesadodemanelacolmenley 6&,
6gica
Responde a Ias necesidades internas y
PERTBNENCIA extemas de la investigacion. 6 Y
Esta adecuado para valorar aspectos y g
ACTUALIDAD ins de mes é g’
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION clowidad. 6V
SUFICIENCIA T"!ene eoherenua entre indicadores y las é Y
dimensiones.
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD Sailo de b sgacion 63’
Considera que los items utilizados en
CONSISTENCIA este instrumento son todos y cada uno )
: propios del campo que se esta 63‘
investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario C;S‘
a quienes se dirige el instrumento
ETO £ Considera que los items miden lo que
- DOLOGIA pretende medir. é T
=]
PROMEDIO DE WA
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
o1 -~
02
03
04 ~
05 -
06 ~
07 e
08 e
03
10 e
11 -
12 -~
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13

14

15

16

17

18

19

21

22

23

24

25

26

27

28

\\\\\\\\\\\\\\\\\

29

. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

o liminar. aileim o o (il dess [ supeist s efe.

Iv. PROMEDIO DE VALORACION: é yey
o}

San Juan de Lurigancho, <2 de NOUW-  del 2016

" Firma de experto informante
oni: . Jiqos3lo
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UNIVERSIDAD

ESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apeilidos y nombres del informante: Dr./Mg.:
1.2. Cargo e Institucion donde labora:
{.3. Especialidad del experto:

Ja<

free-

Z7

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién:

1.5. Autor del instrumento:

il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
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Anexo F. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente proyecto de investigacion, “Cultura y clima organizacional en la
agencia de viajes Sudamerican Reps del distrito de Villa El Salvador, periodo 2017-
I”; sera presentado para conseguir el titulo profesional de licenciatura en
Administracién en Turismo y Hoteleria de la Facultad de Ciencias Empresariales de
la Universidad César Vallejo. La ejecucion esta a cargo de la estudiante de décimo
ciclo, Alicia Maribet Rueda Villavicencio con coédigo 6500042703 y cuenta con la
asesoria y supervision de la Mg. Maria de las Mercedes Vigo Galvez.

El propésito de contar con la informacion solicitada, entrevistas y encuestas
sobre la cultura y clima organizacional dentro de la empresa es determinar la
relacion entre la cuitura y el clima organizacional en los agentes de operaciones de
la agencia de viajes Sudamerican Reps det distrito de Villa El Salvador en el periodo
2017-1. La informacion recabada se dara a conocer al publico a través de la
biblioteca de la universidad.

Por ello, agradecemos confirmar su participacién y consentimienio de Ia
realizacién del proyecto asi como el uso y publicacion de la informacion
proporcionada por su representada. Por consiguiente, se le garantiza que dicha
informacion solo sera utilizada para fines netamente académicos.

Agradecemos su apoyo.

Alicia Marib\ei Rueda Villavicencio
Codigo: 6500042703

Yo, Marco Antonio Quispe Florian, identificado con DNI N° 40062611, gerente
general de la agencia de viajes Sudamerican Reps; autorizo el uso y publicacion de
la informacidn proporcionada para la realizacién del proyecto de investigacion
“Cultura y clima organizacional en la agencia de viajes Sudamerican Reps. del
distrito de Villa ElI Salvador, periodo 2017-1". Del mismo modo, acorde a los
requerimientos del proyecto de mvest:gac;on autorizo que hagan mencson de mi
nombre y de mi representada agencia.

Atentamente,

HUDAMERIC

EASCOANTONIO T o FLORIAN
GERENTE GENERAL
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Anexo G. Parametros estadisticos de los resultados obtenidos por pregunta

Tabla 21.

Frecuencia estadistica de la pregunta 01: los equipos utilizados para realizar las labores

se encuentran en buen estado.

Los equipos utilizados para realizar las labores se encuentran en buen

estado.
Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 26,7
Valido De acuerdo 9 60,0
Totalmente de acuerdo 2 13,3
Total 15 100,0

En la tabla 21, se representa la pregunta 01, en la cual se muestra que el
13% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
gue los equipos utilizados para realizar las labores se encuentran en buen estado.
El 60% se mostro de acuerdo, mientras que el 27% no estuvo ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
Tabla 22.

Frecuencia estadistica de la pregunta 02: en la organizacion, se promueve la innovacion y

el desarrollo de sus habilidades.

En la organizacion, se promueve la innovacion y el desarrollo de sus

habilidades.
Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Valido De acuerdo 5 33,3
Totalmente de acuerdo 8 53,3
Total 15 100,0

En la tabla 22, se representa la pregunta 02, en la cual se muestra que el
53% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en la organizacién, se promueve la innovacién y el desarrollo de sus
habilidades. El 33% se mostré de acuerdo, mientras que un 13% no estuvo ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 23.

Frecuencia estadistica de la pregunta 03: en la organizacién, se pone en practica el trato
justo y genuino entre los colaboradores, sin faltarse al respeto.

En la organizacion, se pone en practica el trato justo y genuino entre
los colaboradores, sin faltarse al respeto.
Frecuencia Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 20,0

Valido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 4 26,7

Total 15 100,0

En la tabla 23, se representa la pregunta 03, en la cual se muestra que el
27% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en la organizacién, se pone en practica el trato justo y genuino entre los
colaboradores, sin faltarse al respeto. El 53% se mostré de acuerdo, mientras que

un 20% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Tabla 24.

Frecuencia estadistica de la pregunta 04: considera que se le brinda las herramientas

necesarias para optimizar su trabajo y realizar sus actividades con total libertad.

Considera que se le brinda las herramientas necesarias para optimizar
su trabajo y realizar sus actividades con total libertad.
Frecuencia Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 20,0

Vilido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 4 26,7

Total 15 100,0

En la tabla 24, se representa la pregunta 04, en la cual se muestra que el
27% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
qgue, considera que se le brinda las herramientas necesarias para optimizar su
trabajo y realizar sus actividades con total libertad. El 53% se mostré de acuerdo,

mientras que un 20% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 25.

Frecuencia estadistica de la pregunta 05: esta bien informado(a) de las estrategias y

objetivos de su unidad y/o equipo de trabajo.

Esta bien informado(a) de las estrategias y objetivos de su unidad y/o
equipo de trabajo.
Frecuencia Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 20,0

Valido De acuerdo 5 33,3
Totalmente de acuerdo 7 46,7

Total 15 100,0

En la tabla 25, se representa la pregunta 05, en la cual se muestra que el
47% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, esta bien informado(a) de las estrategias y objetivos de su unidad y/o equipo
de trabajo. El 33% se mostré de acuerdo, mientras que un 20% no se mostro ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
Tabla 26.

Frecuencia estadistica de la pregunta 06: conoce cudal es la visién de la agencia y se
identifica con ella.

Conoce cual es la vision de la agencia, y se identifica con ella.
Frecuencia Porcentaje

En desacuerdo 1 6,7

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7

Valido De acuerdo 7 46,7
Totalmente de acuerdo 6 40,0
Total 15 100,0

En la tabla 26, se representa la pregunta 06, en la cual se muestra que el
40% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
gue, conocen cual es la vision de la agencia y se identifican con ella. El 47% se
mostro de acuerdo, otro 7% no se mostro de acuerdo ni en desacuerdo, mientras

que un 7% estuvo en desacuerdo.
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Tabla 27.

Frecuencia estadistica de la pregunta 07: conoce cudl es la misién de la compariia y se

identifica con ella.

Conoce cual es la mision de la compaiiia y se identifica con ella.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 20,0
Valido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 4 26,7
Total 15 100,0

En la tabla 27, se representa la pregunta 06, en la cual se muestra que el
27% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, conocen cudl es la vision de la agencia y se identifican con ella. El 53% se

mostré de acuerdo, mientras que el 20% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Tabla 28.

Frecuencia estadistica de la pregunta 08: conoce los valores de la empresa y se identifica

con ellos.

Conoce los valores de la empresa y se identifica con ellos.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 20,0
Valido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 4 26,7
Total 15 100,0

En la tabla 28, se representa la pregunta 08, en la cual se muestra que el
27% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, conoce los valores de la empresa y se identifica con ellos. El 53% se mostrd

de acuerdo, mientras que el 20% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 29.

Frecuencia estadistica de la pregunta 09: cree usted que, para ingresar a laborar dentro de

la organizacion, se toma en cuenta la experiencia y las habilidades del postulante.

Cree usted que, para ingresar a laborar dentro de la organizacion, se
toma en cuenta la experiencia y las habilidades del postulante.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 6,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7
Valido De acuerdo 6 40,0
Totalmente de acuerdo 7 46,7
Total 15 100,0

En la tabla 29, se representa la pregunta 09, en la cual se muestra que el
47% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, para ingresar a laborar dentro de la organizacion, se toma en cuenta la
experiencia y las habilidades del postulante. El 40% se mostr6 de acuerdo, otro 7%
no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 7% estuvo en

desacuerdo.
Tabla 30.

Frecuencia estadistica de la pregunta 10: percibe el compromiso y la predisposicion de los

integrantes de la organizacion ante alguna situacion.

Percibe el compromiso y la predisposicion de los integrantes de la
organizacién ante alguna situacion.

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 8 53,3
Valido Totalmente de acuerdo 7 46,7
Total 15 100,0

En la tabla 30, se representa la pregunta 10, en la cual se muestra que el
47% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, perciben el compromiso y la predisposicion de los integrantes de la

organizacion ante alguna situacion mientras que un 53% se mostré de acuerdo.
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Tabla 31.

Frecuencia estadistica de la pregunta 11: pienso que la compafiia me brinda oportunidades

de crecimiento dentro de ella.

Pienso que la compaiiia me brinda oportunidades de crecimiento
dentro de ella.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 6,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7
Valido De acuerdo 7 46,7
Totalmente de acuerdo 6 40,0
Total 15 100,0

En la tabla 31, se representa la pregunta 11, en la cual se muestra que el
40% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, que la compafiia les brinda oportunidades de crecimiento dentro de ella. Un
47% se mostré de acuerdo, otro 7% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo,

mientras que un 7% se mostré en desacuerdo.
Tabla 32.

Frecuencia estadistica de la pregunta 12: siente que a la organizacion le importa tanto su

desarrollo profesional como personal.

Siente que a la organizacion le importa tanto su desarrollo profesional
como personal.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 20,0
Vilido De acuerdo 5 33,3
Totalmente de acuerdo 7 46,7
Total 15 100,0

En la tabla 32, se representa la pregunta 12, en la cual se muestra que el
47% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, a la organizacion le importa tanto su desarrollo profesional como personal. Un
33% se mostré de acuerdo, mientras que un 20% no estuvo ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 33.

Frecuencia estadistica de la pregunta 13: siente que forma parte de un equipo de trabajo
gue labora bien.

Siente que forma parte de un equipo de trabajo que labora bien.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 26,7
Valido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 3 20,0
Total 15 100,0

En la tabla 33, se representa la pregunta 13, en la cual se muestra que el
20% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, sienten que forman parte de un equipo de trabajo que labora bien. Un 53%

estuvo de acuerdo, mientras que un 27% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 34.

Frecuencia estadistica de la pregunta 14: las actividades a desarrollar en esta compafia
estan claramente definidas y coherentemente estructuradas.

Las actividades a desarrollar en esta compaiiia estan claramente
definidas y coherentemente estructuradas.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 26,7
Valido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 3 20,0
Total 15 100,0

En la tabla 34, se representa la pregunta 14, en la cual se muestra que el
20% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, las actividades a desarrollar en la compariia estan claramente definidas y
coherentemente estructuradas. Un 53% estuvo de acuerdo, mientras que un 27%

no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 35.

Frecuencia estadistica de la pregunta 15: se percibe una sensacion de presién con el fin

de mejorar el trabajo tanto personal, como en conjunto consecutivamente.

Se percibe una sensacion de presion con el fin de mejorar el trabajo
tanto personal, como en conjunto consecutivamente.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 6,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Valido De acuerdo 10 66,7
Totalmente de acuerdo 2 13,3
Total 15 100,0

En la tabla 35, se representa la pregunta 15, en la cual se muestra que el
13% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, perciben una sensacion de presion con el fin de mejorar el trabajo tanto
personal, como en conjunto consecutivamente. Un 67% se mostro de acuerdo, otro
13% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 7% se mostré en

desacuerdo.
Tabla 36.

Frecuencia estadistica de la pregunta 16: en ciertas circunstancias, la productividad de la

organizacion sufre de falta de organizacion y planificacion.

En ciertas circunstancias, la productividad de la organizacion sufre de
falta de organizacidn y planificacion.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 6 40,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 33,3
Valido De acuerdo 2 13,3
Totalmente de acuerdo 2 13,3
Total 15 100,0

En la tabla 36, se representa la pregunta 16, en la cual se muestra que el
13% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en ciertas circunstancias, la productividad de la organizacion sufre de falta de
organizacién y planificacion. Un 13% de acuerdo, mientras que un 33% no estuvo

ni de acuerdo ni en desacuerdo y, otro 40% se mostré en desacuerdo.
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Tabla 37.

Frecuencia estadistica de la pregunta 17: en esta compafiia, instauran estdndares de
desempefio muy altos.

En esta compaiiia, instauran estandares de desempeio muy altos.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 13,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 26,7
Valido De acuerdo 4 26,7
Totalmente de acuerdo 5 33,3
Total 15 100,0

En la tabla 37, se representa la pregunta 17, en la cual se muestra que el
33% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en la compainiia, instauran estdndares de desempefio muy altos. Un 27% se
mostro de acuerdo, otro 27% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras

gue un 13% estuvo en desacuerdo.
Tabla 38.

Frecuencia estadistica de la pregunta 18: en esta empresa, las personas parecen estar
muy orgullosas de su trabajo desarrollado.

En esta empresa, las personas parecen estar muy orgullosas de su
trabajo desarrollado.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 6,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Valido De acuerdo 4 26,7
Totalmente de acuerdo 8 53,3
Total 15 100,0

En la tabla 38, se representa la pregunta 18, en la cual se muestra que el
53% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en la empresa, las personas parecen estar muy orgullosas de su trabajo
desarrollado. Un 27% estuvo de acuerdo, otro 13% no estuvo ni de acuerdo ni en

desacuerdo, mientras que un 7% estuvo en desacuerdo.
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Tabla 39.

Frecuencia estadistica de la pregunta 19: a la administracién no le agrada que se corrobore

todo con ellos, si piensa que posee el enfoque adecuado, solo continle adelante.

A la administracion no le agrada que se corrobore todo con ellos, si
piensa que posee el enfoque adecuado, solo contintie adelante.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 6,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 26,7
Valido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 2 13,3
Total 15 100,0

En la tabla 39, se representa la pregunta 19, en la cual se muestra que el
13% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, a la administracion no le agrada que se corrobore todo con ellos, si piensa que
posee el enfoque adecuado, solo continde adelante. Un 53% estuvo de acuerdo,
otro 27% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 7% estuvo

totalmente en desacuerdo.
Tabla 40.

Frecuencia estadistica de la pregunta 20: la filosofia de la organizacion resalta que los

colaboradores deben solucionar los problemas por si mismos.

La filosofia de la organizacion resalta que los colaboradores deben
solucionar los problemas por si mismos.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 26,7
Vilido De acuerdo 10 66,7
Totalmente de acuerdo 1 6,7
Total 15 100,0

En la tabla 40, se representa la pregunta 20, en la cual se muestra que el 7%
de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con que,
la filosofia de la organizacién resalta que los colaboradores deben solucionar los
problemas por si mismos. Un 67% estuvo de acuerdo, mientras que un 27% no

estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 41.

Frecuencia estadistica de la pregunta 21: en esta empresa, las recompensas y estimulos
que obtiene comunmente superan las criticas.

En esta empresa, las recompensas y estimulos que obtiene
comunmente superan las criticas.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 6,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Valido De acuerdo 9 60,0
Totalmente de acuerdo 3 20,0
Total 15 100,0

En la tabla 41, se representa la pregunta 21, en la cual se muestra que el
20% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en la empresa, las recompensas y estimulos que se obtienen comunmente
superan a las criticas. Un 60% se mostré de acuerdo, otro 13% no estuvo ni de

acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 7% estuvo en desacuerdo.
Tabla 42.

Frecuencia estadistica de la pregunta 22: en esta compafiia, los colaboradores son

recompensados en proporcién a la excelencia del desarrollo de su trabajo.

En esta compaiiia, los colaboradores son recompensadas en
proporcién a la excelencia del desarrollo de su trabajo.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 13,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Valido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 3 20,0
Total 15 100,0

En la tabla 42, se representa la pregunta 22, en la cual se muestra que el
20% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en la compafiia, los colaboradores son recompensados en proporcion a la
excelencia del desarrollo de su trabajo. Un 53% se mostré de acuerdo, otro 13% no
estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 13% estuvo en

desacuerdo.
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Tabla 43.

Frecuencia estadistica de la pregunta 23: en la organizacién, poseen un procedimiento de

ascenso que permite que el trabajador siga una linea de carrera.

En la organizacion, poseen un procedimiento de ascenso que permite
que el trabajador siga una linea de carrera.

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 3 20,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 26,7
Valido De acuerdo 7 46,7
Totalmente de acuerdo 1 6,7
Total 15 100,0

En la tabla 43, se representa la pregunta 23, en la cual se muestra que el 7%
de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con que,
en la organizacion, poseen un procedimiento de ascenso que permite que el
trabajador siga una linea de carrera. Un 47% estuvo de acuerdo, otro 27% no
estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 20% estuvo en

desacuerdo.
Tabla 44.

Frecuencia estadistica de la pregunta 24: ciertamente, las personas de esta empresa

confian lo suficiente unas en otras.

Ciertamente, las personas de esta empresa confian lo suficiente unas

en otras.
Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 6,7
Vilido De acuerdo 13 86,7
Totalmente de acuerdo 1 6,7
Total 15 100,0

En la tabla 44, se representa la pregunta 24, en la cual se muestra que el 7%
de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con que,
las personas de la empresa confian lo suficiente unas en otras. Un 87% se mostro

de acuerdo, mientras que otro 7% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 45.

Frecuencia estadistica de la pregunta 25: en esta organizacién confian bastante en los

juicios individuales, no todo es consultado.

En esta organizacion confian bastante en los juicios individuales, no
todo es consultado.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Valido De acuerdo 10 66,7
Totalmente de acuerdo 3 20,0
Total 15 100,0

En la tabla 45, se representa la pregunta 25, en la cual se muestra que el
20% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en la organizacion, confian bastante en los juicios individuales, no todo es
consultado. Un 67% se mostré de acuerdo, mientras que un 13% no estuvo ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
Tabla 46.

Frecuencia estadistica de la pregunta 26: cuando esta asignado a una tarea dificil, puede

contar con conseguir apoyo de su jefe y de sus comparieros de trabajo.

Cuando esté asignado a una tarea dificil, puede contar con conseguir
apoyo de su jefe y de sus compaieros de trabajo.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Vilido De acuerdo 7 46,7
Totalmente de acuerdo 6 40,0
Total 15 100,0

En la tabla 46, se representa la pregunta 26, en la cual se muestra que el
40% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
gue, cuando esta asignado a una tarea dificil, puede contar con conseguir apoyo
de su jefe y de sus compafieros de trabajo. Un 47% se mostr6 de acuerdo, mientras

gue un 13% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 47.

Frecuencia estadistica de la pregunta 27: en esta compairiia, no se obtiene mucha simpatia

por parte de los directivos si comete alguna equivocacion.

En esta compaiiia, no se obtiene mucha simpatia por parte de los
directivos si comete alguna equivocacion.

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 6,7
Valido . En desgcuerdo 9 60,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 33,3
Total 15 100,0

En la tabla 47, se representa la pregunta 27, en la cual se muestra que el
33% de los agentes de operaciones encuestados no estuvo ni de acuerdo ni en
desacuerdo con que, en la compairiia, no se obtiene mucha simpatia por parte de
los directivos si comete alguna equivocacion. Un 60% estuvo en desacuerdo,

mientras que un 7% se mostré totalmente en desacuerdo.
Tabla 48.

Frecuencia estadistica de la pregunta 28: en general, se siente plenamente comprometido
con las metas de la organizacion.

En general, se siente plenamente comprometido con las metas de la
organizacion.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Vilido De acuerdo 6 40,0
Totalmente de acuerdo 7 46,7
Total 15 100,0

En la tabla 48, se representa la pregunta 28, en la cual se muestra que el
47% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
que, en general, se sienten plenamente comprometidos con las metas de la
organizacion. Un 40% se mostr6 de acuerdo, mientras que un 13% no estuvo ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 49.

Frecuencia estadistica de la pregunta 29: aqui se sienten orgullosos de pertenecer a esta

organizacion.

Aqui se sienten orgullosos de pertenecer a esta organizacion.

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 13,3
Valido De acuerdo 8 53,3
Totalmente de acuerdo 5 33,3
Total 15 100,0

En la tabla 49, se representa la pregunta 29, en la cual se muestra que el
33% de los agentes de operaciones encuestados estuvo totalmente de acuerdo con
sentirse orgullosos de pertenecer a la organizacion. Un 53% se mostro de acuerdo,

mientras que un 13% no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.

78



