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La cultura organizacional como elemento competitivo de las
empresas turisticas en Colombia

Organizational culture as a competitive element of tourism companies in Colombia

GUERRERO, Diana L.*

Resumen

El objetivo de esta investigacidn es identificar las caracteristicas de la cultura organizativa y su relacién
con la competitividad en las empresas del sector turistico de Santiago de Cali- Colombia. Se realizé un
estudio con un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo-relacional, al aplicar una encuesta a 409
empresarios del sector (hoteles, restaurantes y agencias de viajes). Esta indagaba sobre aquellos
aspectos de la orientacion filoséfica y organizativa, relacionados con una mayor competitividad
empresarial. De los resultados fue posible establecer, que la apropiacién de la cultura organizativa tiene
una relacidn significativa con la competitividad, en aquellas empresas que tienen presencia de una
orientacion filoséfica y estandares de calidad establecidos.
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Abstract

The objective of this research is to identify the characteristics of the organizational culture and its
relationship with competitiveness in companies in the tourist sector of Santiago de Cali- Colombia. A
study was carried out with a descriptive-relational quantitative approach, applying a survey to 409
businessmen in the sector (hotels, restaurants and travel agencies). This inquired about those aspects
of the philosophical and organizational orientation, related to greater business competitiveness. From
the results, it was possible to establish that the appropriation of the organizational culture has a
significant relationship with competitiveness, in those companies that have a presence of a
philosophical orientation and established quality standards. Keywords Competitiveness, organizational
culture, tourism

key words: competitiveness, organizational culture, tourism

1. Introduccion

La cultura organizacional no solo es entendida como valores y creencias organizacionales, que inciden en la
actitud, la identidad, el aprendizaje y la vision empresarial también, representa una escala de valores que define
la filosofia de vida y el estilo organizacional especifico de una empresa (Schein, 1990) generando asi,
diferenciacidon en las organizaciones. Desde el punto de vista organizacional, el enfoque de los recursos y
capacidades destaca que la competitividad de la empresa depende de que ésta sea capaz de configurar un
conjunto de recursos dificilmente imitables; y que deleguen a la misma una serie de capacidades o competencias
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distintivas Fernandez, (1993); Camisdn, (2010), y patrones distintivos de emociones y creencias colectivas, entre
los miembros (Pino y Vélez, 2002).

Algunos estudios resaltan la importancia de aquellos aspectos que constituyen los factores competitivos del
sector turistico (Sanchez, 2014), asi como los elementos que componen la cadena de valor en dicho sector
(Montero y Pincay, 2015) sin embargo, poco se conoce sobre la visidén estratégica de las organizaciones (Oriol,
1999), en miras de reconocer los elementos de una cultura organizativa que se relacionen con los resultados
eficientes de estas empresas. Tal como sefiala Guerrero y Escorcia, (2011) la aplicacién de valores conlleva a la
adquisicion de una mentalidad enfocada a hacer las cosas bien y a aprovechar al maximo las oportunidades que
se presenten, lo cual es una fuerte ventaja competitiva sobre las otras empresas, al generar beneficios en
aquellas organizaciones que los practican.

Palafox-Soto, et al.,(2019) manifiestan que las organizaciones deben dar importancia a los aspectos que
configuran la cultura, contribuyendo a que las mismas subsistan a través del tiempo, ademas recomienda
continuar estudios de ese tipo como base importante para futuras investigaciones. En consonancia, Quijano-
Garcia et al.,(2019) indican que se requieren estudios en diversos temas que contribuyan al desarrollo y
fortalecimiento de las empresas que participan en el sector turistico. Por su parte, Alabart (2003) expone que
existen carencias en el orden metodoldgico, en cuanto a métodos e instrumentos que permitan abordar un
enfoque sistémico e integral a la hora de analizar la cultura organizacional y su incidencia en la vida empresarial.

Es asi como, seguin (Ortiz, 2007) el desarrollo de determinados valores, en el marco de una cultura organizacional
para el turismo sostenible, es una alternativa para minimizar los efectos negativos al entorno cultural - natural,
y obtener resultados positivos, siendo un gran reto para las empresas del sector permitiéndoles ser mas
competitivas. Por lo anterior, el objetivo de este articulo es analizar la cultura organizacional como variable
competitiva de las empresas turisticas en Colombia.

Por lo tanto, este estudio busca diagnosticar la cultura organizacional y su asociacidn con la competitividad de
las empresas turisticas, dada la aplicacion de elementos como: la misidn, vision, politica y aquellos aspectos
regulatorios y normativos que inciden en un mejor desempefio de las empresas objeto de estudio. Para ello, se
realiza un andlisis descriptivo - relacional mediante pruebas T en el programa SPSS-25. Los resultados del estudio
permitieron validar la pertinencia de la aplicacidn de la cultura organizativa en las empresas turisticas, tras la
materializacion de un marco filosdfico, politicas y la normativa vigente del sector, para ser competitivas.

1.1. La cultura organizativa

La cultura organizativa implica procesos organizacionales cuyo patréon esta definido por la coordinacion y
cooperacion entre las personas y los recursos existentes (Grant, 1991), dicho propdsito se enmarca en una
estructura organizacional que busca la eficiencia organizativa (Vargas, 2007), con la finalidad de definir los
procesos organizacionales que determinan el desempefio y la gestidn eficiente de las empresas.

Desde esa perspectiva, Ortiz y Camargo (2010) declaran que la cultura organizacional, contribuye al desarrollo y
promocién de los diferentes valores dentro de la organizacién y su entorno. De acuerdo con Yvan Allaire y
Mihaela Firsirotu, (1982) el éxito y la eficacia organizacional dependen del desarrollo de culturas y valores
apropiados, ya que cada empresa posee sus propios valores diferenciandose de las demas; y desde los cuales, se
orientan los lineamientos filosdficos (misidn, vision, valores politicos y normativas), que reconocen una gestion
eficiente de los recursos. De modo que, los valores como parte de la ejecucidn y puesta en practica de los
sistemas, politicas y procedimientos establecidos en las empresas, deben intentan garantizar la coherencia entre
las estrategias proyectadas en el marco de la filosofia y los resultados obtenidos en sus practicas organizativas
(Garcia y Dolan, 1997).
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Gonzales-Limas, et al. (2018), en su estudio muestran que la cultura organizacional se relaciona con 33 variables
entres las cuales enfatizan: el desempefio y el compromiso laboral, con un 11,25%; la innovacidn con un 5%;
otros relacionados con la gestidn de conocimiento, los valores, el trabajo en equipo y normas 2,5%; la orientacion
estratégica, las politicas salariales y la gestion de calidad total con cerca del 1,25%. Por otro lado, Padrén-Diaz de
Ledn, et al., (2019) analizaron 47 estudios, en su mayoria de caracter empirico y de aproximacion cuantitativa,
logrando identificar dentro del marco de la cultura organizacional en hoteleria, estudios de diagndstico o
intervencidn de la cultura organizacional, encontrando una escasez de trabajos tedricos al respecto.

Por su parte, Gdmez y Prowesk (2011) indican que existen algunas caracteristicas de la cultura organizacional
gue robustecen la competitividad empresarial, entre las cuales se encuentran: el desarrollo humano, la vision de
largo plazo, la calidad de los productos/servicios y la cooperacion de los equipos de trabajo. Asi, Hayashi, et al.,
(2014), en el estudio de un establecimiento hotelero, identificaron que los recursos humanos y la cultura
organizacional son recursos y capacidades que permiten la competitividad.

Es asi como, Segrera, et al., (2014) proponen caracterizar las condiciones de la cultura organizacional
considerando como elementos las condiciones fisicas de trabajo, el entorno laboral y el comportamiento
organizacional, ello; con el fin establecer su relacidn con el rendimiento laboral de los empleados en las empresas
turisticas. Sin embargo, Thévenet (1992) en su estudio resalta el desarrollo organizativo como método de
intervencidn, cuyos elementos a diagnosticar se fundamentan la historia, trabajo, valores y los signos.

Entre tanto, Pupo-Sanchez, (2009) realiza un diagndstico de la cultura organizacional en un hotel, mediante un
estudio de caso para determinar las relaciones entre el estilo de liderazgo, las variables culturales (valores,
creencias, actitudes, paradigmas), los sistemas de gestion (estructuras, estrategias, procesos, oficio, otros) y de
estos con el entorno, reconociendo los elementos que producen las incoherencias o inadaptaciones en el
sistema, permitiendo el desarrollo de estrategias y una cultura organizacional con un mejor desempeiio y
efectividad organizacional. En tal sentido, Palafox-Soto, et al. (2019) afirman que el bienestar laboral, la mision,
vision, valores, objetivos, liderazgo, y la participacion, entre otros elementos influyen en la permanencia de las
empresas y por ende a una mayor competitividad, siendo estos ultimos elementos, relevantes para diagnosticar
la cultura organizacional en esta investigacion.

1.2. Conceptualizacion de la cultura organizacional

La cultura en la organizacion es aquella que define la visidn, mision y los objetivos estratégicos en las empresas
alineando como tal, las acciones y decisiones, que conllevan a la planeacién, organizacion, direccion y control de
la empresa (Chiavenato, 2009). De manera que la vision de largo plazo, la calidad de los productos/servicios y el
desarrollo humano del trabajo también son elementos que les permiten a las empresas tener una cultura
organizacional (Gémez y Prowesk, 2011).

La cultura organizativa ha sido definida desde cuatro enfoques para su conceptualizacion: los valores y creencias
organizacionales, la actitud organizacional, la identidad organizacional, asi como la vision empresarial y el
aprendizaje organizacional (Gonzales-Limas, et al., 2018). Autores como Schein (1985) definen la cultura
organizacional como aquellos valores y creencias organizacionales, dicha identidad determina un patrén que le
permite a los individuos entender el funcionamiento de la organizacidon y proporcionar normas en su
comportamiento (Deshpandé y Webster, 1989), de forma tal, que la cultura organizativa representa una escala
de valores que define la filosofia de vida y el estilo organizacional especifico de una empresa (Schein, 1990).

En tal sentido, la cultura organizacional se expresa como “formas regulares de hacer las cosas, normas para
grupos de trabajo, adaptacién de los principales valores, filosofia que define las politicas de una compaiiia con
sus empleados o clientes, reglas de juego, etc." (Bank, 1993; p.117). De forma que, la aplicacién de estos valores
conlleva a la adquisicion de una mentalidad enfocada a hacer las cosas bien y a aprovechar al maximo las
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oportunidades que se presenten, lo cual puede ser una fuerte ventaja competitiva sobre las otras empresas y de
igual manera, traer muchos beneficios para aquella que los ponga en practica (Guerrero y Escorcia, 2011; p. 20).

Para Chiavenato, (2009) el conjunto de normas no escritas o informales y aquellos significados que inducen al
comportamiento y sus practicas son indicios de la cultura que promulgan las personas como miembros de una
organizacidn. También, Cuesta (2005) reconoce la cultura organizacional como el conjunto de normas, valores,
creencias y pautas compartidas que caracterizan el comportamiento y las acciones de las personas y que
determinan la toman las decisiones en la organizacién.

Cruz- Cordero (2001) indica que la cultura organizativa es un sistema de valores y creencias bdsicas que
contempla: normas, comportamientos, actitudes, conductas, relaciones interpersonales, estilo de liderazgo, la
historia compartida, el cumplimiento de la misién y la visidn en su interaccidn con el entorno en un tiempo
determinado. A demads, del grado de formalizacién (cumplimiento en reglas, politicas, normas), descentralizacién
y autonomia (Doina, Mirela & Constantin, 2008) en las organizaciones.

1.3. Elementos de la cultura organizacional

Para Encalada y Heredia, (2018) el analisis de los factores que determinan la cultura organizacional, muestran la
importancia de la alineacidn en las estrategias, la filosofia, los objetivos y métodos, que permiten establecer
modelos de aprendizaje organizativo en funcion de los propdsitos de produccion y rentabilidad econdmica.

En tal sentido, Gdmez y Herrera, (2014) plantean que a partir de la nocién de la filosofia corporativa —misidn,
visién y valores-que orientan y describen los objetivos, metas y acciones, se consolidan relaciones laborales, en
consonancia con los valores, politicas y practicas organizativas que fundamentan el fortalecimiento de las
relaciones interpersonales y el logro de los objetivos econdmicos de las empresas. Siendo ello, un aliciente en la
gestidn organizativa para la competitividad empresarial.

Entre tanto, autores como Chiavenato (1995) indican que dentro de las caracteristicas mas significativas de la
cultura organizacional estan: las percepciones y significados, creencias y expectativas, las normas, politicas, los
valores, pensamientos, la misién y visidn, asi como también, la comunicacién. Asi pues, Cruz, (2001) plantea
nueve pasos para el estudio de la cultura organizacional, entre los cuales se destacan el diagndstico de la cultura
organizacional, el analisis del diagndstico cultural y su impacto en el resultado organizacional, asi como también,
la declaracién de una cultura deseada. De manera que, el andlisis de la cultura organizacional es de vital
importancia para el alcance de los objetivos organizacionales. En el tabal 1, se presentan algunos estudios que
muestran los elementos de la cultura organizacional.

La revision literaria en la tabla anterior indica, que entre las variables comunes que caracterizan la cultura
organizacional de las empresas, segln estudios previos estan en su orden: las normas y politicas, los valores, el
liderazgo e incentivos y la imagen; por otro lado, entre las variables menos comunes se encuentran: las
creencias y expectativas, la mision, la visién y la formalizacidn, en miras del cumplimiento con las normativas
vigente que regulan la actividad turistica. De ahi que, los aspectos mencionados enmarcan los criterios de andlisis
de los elementos que favorecen la cultura organizacional en este estudio (Tabla 2: Definicidon de las variables
cultura organizacional), tras la aplicacidn de los lineamientos filosdficos, organizativo y normativos siendo ello,
un consecuente en la competitividad empresarial.
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Tabla1
Variables de la cultura organizacional
Creencias Normas Mision Liderazgo Imagen Calidad
AUTORES . . Valores .. ) .g , . 2l .a y
y expectativas Politicas Vision incentivos simbolos Formalizaciéon
Schwartz y Davis (1981) X X
Schein, Edgar (1980- X X X X
2000)
Idalberto Chiavenato X X X X
(1995-2012)
Cameron y Quinn (1999) X X
Stephen Robbins & X X
Judge (2000-2013
Cruz (2001) X X X
Cuesta, Armando (2005) X
Alles Martha (2007)
Vargas José (2007) X
Hill Charles (2011)
Solomon Michael (2013)
Llanos Médnica (2017)
Tai, Song y Wong, 2009;
Narvaez, Fernandez y X X X X X
Henriquez, 2013; Molina
y Ampudia Sjogreen,
(2018); Ycaza y Sanchez-
Riofrio, (2016) ICTRC, X X X X
2018
Fuente: adaptado Encalada y Heredia, (2018)
Tabla 2
Variables de la cultura organizacional
Dimensién Definicion operacional
Mision La mision es la expresion del caracter, identidad y razén de existir de una organizacion.
Vision Es una fotografia del estado futuro deseable para la empresa, asumiendo, una prospectiva realista de la
posicion de la empresa, para prever el futuro.
Los valores son los principios morales y creencias que subyacen tras los patrones de conducta y que
Valores habitualmente se transmiten al seno de la empresa por la dinastia fundadora o por el equipo dominante

Objetivos/proposito

Estos elementos permiten conocer el alcance, el porqué de la existencia de una organizacion y para qué
se esta llevando a cabo todo ese esfuerzo.

Resultados/
Estrategia Organigrama

Estos tres elementos consideran la naturaleza de la estructura interna de la empresa, en marcado los
cargos y funciones; la posicion competitiva respecto a otras compaiiias y las fuentes de ventaja
competitiva.

Manual de funciones/procesos

Son los procesos o mecanismos facilitadores de adquisicidén y transmision de conocimiento

Normas y politicas.
Formalizacién y calidad Camara
de comercio, RUT, RNT,
Certificaciones de Calidad y
Medio Ambiente.

Son aquellos patrones de conducta determinados por las normas y reglas que fijan la forma en la que se
hacen las cosas en la empresa, regidos tanto de manera enddgena como exdgena.

Fuente: Adoptado Encalada, Mercado, y Ojeda, (2013).

Para el caso de esta investigacion la cultura organizacional se analiza bajo un enfoque simbdlico descriptivo y la
valoracion de lineamientos filoséficos: Misidn, vision, valores, asi como también, aquellos propdsitos y
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estrategias que implican el despliegue de los objetivos, politicas y normas Cruz, (2001; Tai, et al,, (2009; Narvaez,
et al.,(2013); Molina y Ampudia Sjogreen, (2018); a tendiendo, la definicidon de una clara estructura organizativa
(Encalada, et al.,(2013), la aplicacion del organigrama, manual de funciones, manual de procesos, asi como
también, las normativas vigentes que regulan la actividad turistica.

1.4. La cultura organizacional como factor competitivo en las empresas turisticas

En el caso del turismo, Ortiz-Ordaz (2007) indica que la Cultura Organizacional son el conjunto de valores, normas
y formas de pensar compartidas, aprendidas en equipo a través de la comunicacion, conductas que garantizan
las satisfacciones de visitantes y el desarrollo de la comunidad receptora, a partir de un equilibrio entre la gestién
eficiente de los recursos naturales, socioculturales y la rentabilidad econémica.

Para lzard y Catalunya, (1999; p. 73) “la necesidad de transformar el sector turistico para dar respuesta a los
cambios en la demanda, exige cambios en las organizaciones que conlleve a la implementacion de estrategias
competitivas”. De ahi que, dentro de las caracteristicas organizativas que permiten el funcionamiento de las
empresas, la cultura organizacional fortalece la competitividad empresarial, al implicar elementos como:
Creencias y expectativas, Normas y Politicas, Valores, Mision y Vision, el Liderazgo, entre otras (Schwartz y Davis
(1981); Schein, (1986), Cruz, (2001); Vargas, (2007); Salomén, (2013); Encalada, (2013). Ademas, la formalizacién
y el cumplimento de las normativas vigentes (Narvaez, et al., (2013; ICTRC, (2018), también son parte de los
elementos competitivos que orienta a las empresas al aplicarlos apropiadamente en la cultura organizacional.

Una cultura organizacional consolidada implicaria que el trabajador tiene un sentido de pertenencia con la
empresa; comparte una serie de valores acerca del funcionamiento de ésta y conoce los principios que guian su
mision y visidn, ademas contemplaria la aplicacion y cumplimiento de una reglamentacién (Ramirez, 1998).
Segun Guerrero y Escorcia, (2011; p. 20) en la cultura organizacional se ve reflejada la empresa, por lo cual se
puede considerar como un factor importante para lograr su buena competitividad, siempre y cuando se
establezcan y fomenten en los diferentes sectores y niveles de la empresa; valores y principios que promuevan
el deseo de superacion y de realizar cada proceso de manera correcta, teniendo como base principios éticos y
cumpliendo con toda la normatividad de la empresa, desde sus politicas internas hasta las establecidas por la
Ley.

De modo que, la interiorizacion de practicas generalizadas afines a la "cultura de la calidad" o "de la
competitividad" ha dependido mas de la misién y de la estrategia de cada empresa (Ramirez, 1998; p. 61). Por
tanto, la valoracién de la cultura organizacional se manifiesta mediante una dimensién simbdlica que permite
identificar caracteristicas imperceptibles inicialmente, pero que encierran un mensaje y un sentido compartido
mediante la imagen vy la filosofia institucional compuesta de la Visidn; Misién y valores, declarados por toda
organizacion (Encalada y Heredia, 2018).

2. Metodologia

Para esta investigacidn, se presenta un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo-relacional, la muestra hallada
con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5% fue de 409 establecimientos del sector turistico
de Cali-Colombia, entre hoteles, restaurantes y agencias de viajes. Esta, se aplico a gerentes, administradores
y/o directores de los establecimientos. El cuestionario se adaptd de acuerdo a lo planteado por Santa Maria, et
al., (2010) y a la realidad de las empresas objeto de estudio, dados los ajustes de control por parte de un grupo
de expertos del sector turistico.

El cuestionario implico 8 preguntas de caracterizacién y descripcion del perfil de las empresas, para las variables
de estudio sobre la cultura organizacional se abordaron los criterios de la revision de la literatura presentados
en la tabla 1y 2. Sobre estos, se Plantearon 9 preguntas dicotémicas relacionadas con: Misidn, Visidn, Valores,
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Objetivos, Politicas, Resultados, Organigrama, Manual de funciones, Manual de procesos (Narvaez, det al.,(2013;
Molinaet al.,(2018). Cabe resaltar que, para la valoracién de la cultura organizacional, se tuvieron las dimensiones
simbdlicas tal como indica Encalada y Heredia, (2018).

Para el caso de la Calidad y formalizacidn, la normativa vigente del sector turistico basados en los criterios del
Indicé de Competitividad Turistica Regional de Colombia (ICTR, 2018), mediante 6 preguntas. Por otro lado, para
el caso de la variable competitividad, se tomdé como insumo la aplicacion de los factores internos asociados a la
competitividad como variable de resultado en el andlisis de las empresas turistas (gestion financiera, marketing,
tecnologia e innovacidn, recursos humanos), estos elementos fueron valorados en la encuesta mediante escala
tipo Likert 5, atendiendo los criterios de Narvaez, et al., (2013); Molina y Ampudia-Sjogreen, (2018).

Finalmente, el procesamiento para el analisis de datos comprendié la estadistica descriptiva para la
caracterizacion de las variables de estudio, mediante el software el SPSS versidon 25, utilizado el calculo de los
parametros estadisticos para obtener los resultados de la investigacion.

3. Resultados

Los resultados de esta investigacion, hablan sobre las caracteristicas de la cultura organizativa y su relacién con
la competitividad en las empresas del sector turistico de Santiago de Cali- Colombia. Se presenta el perfil de las
empresas objeto de estudio, la Descripcion de la cultura organizativa aplicada, asi como la validacion de los
elementos de la cultura organizacional que determinan una dependencia significativa en la competitividad de las
empresas.

3.1. perfil descriptivo de las empresas

En cuanto a los afos de funcionamiento de las empresas los resultados muestran (Tabla 3) que los afios en el
sector comercial es en promedio de 8.15 afios (8.15 * 7.15), mientras que los afios de funcionamiento de las
empresas fueron en promedio de 9.69 (9.69 + 11.33) con variaciones muy altas, lo que demuestra mucha
diversidad en la antigliedad de las empresas. Por otra parte, los empleados contratados a tiempo completo no
superan en promedio la docena, aprecidandose gran diversidad del nimero de empleados entre las diferentes
empresas (9.56 + 29.21).

Tabla 3
Perfil descriptivo de las empresas
Desviacio
Aiios funcionamiento Vs Nimero de empleados Media esvllacmn
estandar
Afos sector comercial 8.15 7.15
Afos de la empresa 9.69 11.33
Empleados fijos tiempo completo 9.56 29.21

Fuente: Elaboracion propia

3.2. Descripcion de la cultura organizativa y caracteristicas normativas y de calidad de las
empresas

Con relacidén a los resultados de la gestidn de la cultura organizativa se aprecia en la tabla 4, que la mayoria de
empresas tienen estructurada la vision, es decir mds del 91%, por otra parte, con relacién a la misidn se estima
que solamente un 5.9% cuenta con un propdsito definido de su existencia, sin embargo, tal como expone Rivera,
(1991) una visién y una misién pueden ser la misma cosa, debido a que se proyecta un futuro posible y deseable
para la empresa, que pueden incluir todos los elementos de la misidn -propdsito, estrategia, patrones de
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comportamiento y valores-. Siendo, recurrente en estos resultados la existencia de la vision organizativa en las
empresas turisticas.

Entre tanto, aspectos relevantes para el enfoque organizacional como la consolidacion de objetivos (86%),
politicas (84%), organigrama (88%), manual de funciones (90%) y manual de procesos (87%), son variables que
implican normativas y politicas al interior de las empresas y dentro de la cuales se aplican en mas del 84% de las
empresas, al contar con una estructura organizativa definida.

Tabla 4
Descripcidn de la cultura organizativa de las empresas
Variable Categdrica Frecuencia %
Mision S| 24 5.9%
NO 36 8.8%
Visién S| 373 91.2%
NO 35 8.6%
Valores Sl 374 91.4%
NO 55 13.4%
Objetivos S| 354 86.6%
NO 53 13.0%
Politicas S| 356 87.0%
NO 62 15.2%
Resultados Sl 347 84.8%
NO 127 31.1%
Organigrama SI 282 68.9%
NO 46 11.2%
Manual de funciones Sl 363 88.8%
NO 41 10.0%
Manual de procesos Sl 368 90.0%
NO 53 13.0%

Fuente: Elaboracion propia

La formalizacién segun los resultados obtenidos en la tabla 5, muestran que el 100% de las empresas encuestadas
tienen Registro Tributario, y cerca del 99% poseen el registro de Cdmara y comercio. Por otro lado, en cuanto a
las caracteristicas de formalizacion propias del turismo, se evidencia que aproximadamente el 75% de las
empresas cuentan con Registro Nacional Tributario RNT, siendo ello un requisito para la formalizacion en el
sector, cumpliendo con la normativa y regulacién del sector turistico. Sin embargo, en términos de calidad aun
son deficientes dichos establecimientos, pues cerca del 72% no cuenta con ningun proceso de certificacién en
calidad, pues el 74 % no poseen certificaciones en medio ambiente y ni tampoco con la implementacién de
Sistemas de Seguridad y salud en el trabajo (75%); es decir que solamente el 25% de las empresas aplican
sistemas de gestidn de calidad en sus empresas.
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Tabla 5
Caracteristicas normativas para la formalizacion y calidad en las empresas turisticas
Variable Categorica Frecuencia %
) ) ) NO 2 0.5%
Registro Camara de comercio

S 406 99.5%

S 409 100.00%
RUT
NO 0 0%
NO 101 24.69%
RNT
S 308 75.31%
o ) NO 298 72.86%
Certificaciones de Calidad

S 111 27.14%

. ) NO 306 74.82%

Medio Ambiente

S 103 25.18%

Seguridad y salud en el trabajo NO 304 74.33%
S 105 25.67%

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Relacion de dependencia entre los elementos de la cultura organizativa y la
competitividad
Por otra parte, para validar si existe una relacidon de dependencia entre las variables de la cultura organizativa y

la competitividad, se realizd una prueba t de muestras independientes (tabla 6). En los cuales se validan si los
elementos de la cultura organizacional tienen una dependencia significativa en la competitividad de las empresas

estudiadas.
Tabla 6

Prueba t item gestidn cultura organizativa vs competitividad.
ITEM t P valor
Misién 0.78 0.76
Visidn 3.79 0.01
Valores 5.5 0.00
Objetivos/propésito 1.47 0.10
Politicas 1.35 0.12
Resultados/Estrategia 3.78 0.02
Organigrama 4.22 0.00
Manual de funciones 5.58 0.00
Manual de procesos 0.56 0.70
Registro Camara de comercio 0.78 0.23
RUT 5.00 0.00
RNT 7.96 0.00
Calidad 2.17 0.03
Medio ambiente 9.83 0.00
Seguridad y salud en el trabajo 6.18 0.00

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de los elementos de la gestidn de la cultura organizativa, muestran que la mayoria de items o
elementos de la cultura organizaciones tienen un efecto significativo sobre la competitividad, ( Visidn, Valores,
resultados, organigrama, manual de funciones) aspectos que indican que la consolidacién de dichos elementos
organizativos permiten resultados eficientes que se fortalecen tras la aplicacion de una sdlida estructura
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organizativa y la delegacion de tareas que son consecuentes con la existencia del manual de funciones. Pues
estos elementos influyeron en mayor competitividad (p<0.05).

Frente a ello, Castellucci (2009) menciona que las empresas deben orientarse hacia una cultura de la calidad
basada en el conjunto de creencias, valores, normas y practicas tendientes a brindar un servicio que satisfaga las
expectativas del cliente.; pues, estas representan el conjunto de procesos y valores creados y transmitidos por
la administracién a los colaboradores de las empresas, y normalmente es el reflejo del estilo de liderazgo ejercido
a través de la toma de decisiones (Velazquez, 2005). Por otra parte, A diferencia de aspectos como la mision, los
objetivos, politicas, manual de funcionesy el registro en Cdmara y Comercio los resultados arrojaron una relacién
no significativa para generar competitividad, con resultados de un (p = 0.05).

Por otro lado, los hallazgos demostraron que la aplicacidn de las normativas vigentes en el sector turisticos, tras
la implementacién de Registro Unico Tributario, Registro Nacional Turistico, Normas de Técnicas Calidad, Medio
ambiente, Seguridad y salud en el trabajo, influyen en la existencia de mayor competitividad empresarial
(p<0.05), en las organizaciones estudiadas. Estos resultados, al igual que los expuestos por Segrera, Corredor y
Ballestas, (2014) demuestran que existe una relaciéon directa en el comportamiento organizacional que se tiene
en la empresa, con la productividad y las empresas turisticas (restaurantes, agencias de viajes y hoteles).

Finalmente, asemejando estos resultados a las condiciones de aplicacion de una cultura organizacional, tal como
indica Ramirez, (1998) la calidad, la productividad y la competitividad se traducen en politicas y practicas que
permiten acomodar la estructura —incluso la cultural-de las empresas, ya que el sector esta obligado a poner en
practica politicas y normativas propias del turismo sostenible, como un enfoque sistémico, holistico y
multidimensional, con el propdsito de ofertar un conjunto de productos y servicios turisticos de calidad, que
permitan garantizar la competitividad del sector.

4. Conclusiones

Los resultados de esta investigacién son de gran importancia, ya que proporcionan pautas sobre las practicas
qgue deben fortalecer los empresarios para mejorar el desempefio de sus organizaciones, tras declaracién de los
lineamientos filosoéficos que determinan una cultura organizacional. En el caso de las empresas de estudio, la
manifestacion de un marco filoséfico, determinado por la vision, permite un enfoque organizacional que afianza,
los objetivos, politicas, valores, la estructura organizacional y la puesta en marcha de manual de funciones y
procesos en cerca un 84% y 90% de las empresas turisticas en dichos criterios. Tal como establecen Ortiz y
Camargo (2010) quienes consideran como elemento fundamental para el turismo sostenible, el respeto a los
valores como base para la construccién de un nuevo modelo de cultura organizacional.

De ahi que, los elementos que caracterizan y definen claramente la cultura organizativa, son un mecanismo
diferenciador al momento de la gestion y planeacidn estratégica para ser competitivos, atendiendo como tal; las
normativas que regulan la actividad turistica (Registro Nacional Turistico, Normas de Técnicas Calidad, Medio
ambiente, y la Seguridad y Salud en el trabajo). Por lo tanto, se puede concluir que las empresas fueron mas
competitivas siempre y cuando garantizaron mayores elementos relacionados con la cultura organizacional de
la empresa. Pues, en palabras de Alcocer (2013), la organizacién empresarial parte de la claridad en la misidén y
los objetivos establecidos por cada empresa, en relacion con la competitividad, ya que ello permite, la
estimulacién de la innovacion y la creatividad para la toma de decisiones y el rendimiento organizativo
(Benavides y Quintana, 2003).

Por lo tanto, la gestidn del turismo no solo contempla el cumplimiento de una legislacidn vigente mediante la
evaluacidn de los servicios turisticos que regulan las actividades turisticas, sino que ademads surge la necesidad
de contar con una cultura organizacional que promulgue la filosofia organizativa y permita una gestién eficiente
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de los recursos de la organizacién. Pues, la cultura organizacional permite la obtencion de los objetivos y genera
valor a la organizacidn, siendo un activo estratégico diferenciador dificil de imitar convirtiéndose en ventaja
competitiva al compartir tradiciones, normatividad y objetivos comunes en las organizaciones (Gonzélez y Parra,
2008; Albarracin y de Lema, 2011).

4.1. Recomendaciones

Este estudio permitid reconocer las fortalezas y debilidades en el marco de los lineamientos filoséficos y
organizativos que caracterizan a las empresas del sector turistico, resaltando como tal la necesidad de realizar
mayores esfuerzos, tanto en el conglomerado de empresas del sector productivo como del estado, en acciones
concretas para incrementar en indice de formalizacion, asi como mayores fuentes de financiamiento destinado
a capacitacion y al ajuste de estructuras organizativas solidas que les permita orientar sus acciones de manera
planificada en el marco de la normatividad que acobija la regulacién de las organizaciones turisticas.

De manera que, los directivos de las empresas deben identificar cuales son los recursos capaces de proporcionar
una ventaja competitiva sustentable, y en el caso del sector turistico, se requieren de estrategias diferenciadoras
gue podrian provenir de la declaracidn visional y filoséfica de la organizacidn, tras materializar adecuadamente
la delegacion de funciones en la organizacidn para una apropiacién de los valores organizacionales y una cultura
organizacional consolidada en las empresas.
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