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RESUMEN

La cultura organizacional es uno de los elementos dentro de la empresa turistica que
mas influye en el desarrollo y éxito de la misma, constituye la base para comprender
los procesos que alli suceden; a partir de la estrecha relacion entre la cultura y los
servicios que caracterizan al sector turistico. El presente estudio responde a
resultados de una investigacion con significativo aporte a la empresa objeto de
estudio, que adolece de un diagnostico actualizado de la cultura organizacional, tan
necesario para su proyeccion estratégica en un escenario totalmente complejo a nivel
nacional e internacional. A partir de lo anterior se determina como objetivo del
estudio: diagnosticar la cultura organizacional de la Empresa Turistica Cubanacan
Peninsula de Zapata. Se utilizaron diversos métodos y herramientas de caracter
cualitativo entre los que se encuentran la encuesta, la observacion, la entrevista
individual, el analisis de documentos y las discusiones en grupos pequefios. Como
resultado se obtuvo el diagndéstico de la cultura organizacional en la Empresa
Turistica Cubanacan Peninsula de Zapata, que permitird a los directivos disefiar e

implementar estrategias mas efectivas y mejor ancladas a la realidad de la misma.
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ABSTRACT

Organizational culture is one of the elements within the tourism business that most
influences its development and success, it constitutes the basis for understanding the
processes that take place there; from the close relationship betwween culture and the
services that characterize te tourism sector. The present study responds to the results
of an investigation with a significant contribution to the company under study, which
suffers from an updated diagnosis of the organizational culture, so necessary for its
strategic projection in a totally complex scenario at a national and international level.
Based on the above, the objective of the study is determined: to diagnose the
organizational culture of the Cubanacan Peninsula de Zapata Tourism Company.
Various qualitative methods and tools were used, including surveys, observation,
individuales interviews, document analysis, and small group discussions. As a resullt,
the diagnosis of the organizational culture in the Peninsula de Zapata Tourism
Company was obtained, which will allow the managers design and implement more
effective strategies and better anchored to the reality of it.
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INTRODUCCION

El fendmeno de la globalizacidén esta presente en todas las naciones facilitando el
acceso a lainformacion y al conocimiento, pero también provoca impactos negativos
en todas las dimensiones, como las crisis econdémicas, que se extienden rapidamente
afectando a todos los paises del mundo. De esta transformacion mundial no esta
exenta la actividad turistica, que tiene por su propia esencia un caracter internacional.
Dentro de este contexto, las empresas turisticas buscan ventajas competitivas que
les permitan la supervivencia y la competitividad, para ello es de singular importancia
la cultura organizacional; la misma es la brdjula que orienta a la organizacién al estar
presente en todas las funciones y acciones que realizan sus miembros, una cultura
organizacional débil provoca el estancamiento y la decadencia de las empresas,
trayendo consigo fendbmenos tales como la insatisfaccion laboral, la fluctuacion de

personal y empresas improductivas.



La cultura organizacional es necesario tenerla como punto de partida, sobre todo en
aquellas empresas que buscan una mayor competitividad turistica a partir de las
diferentes certificaciones relacionadas con las Normas ISO 9000 e ISO 14000, es un
factor clave, no solo para la gestion del capital humano, sino también para el avance
de la tecnologia, por lo que representa una fortaleza que encamina a las
organizaciones hacia la excelencia y el éxito.

La Empresa Integral Peninsula de Zapata (EIPZ), situada en la Reserva de la
Biosfera Ciénaga de Zapata, esta empefiada en aplicar Sistemas Integrados de
Gestion de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad y Salud Ocupacional, ademas de
desarrollar nuevos productos turisticos vinculados al turismo de naturaleza como
principal fortaleza del destino, con la finalidad de tener un mayor impacto e influencia
en la competitividad turistica y crear un espacio hospitalario de calidad que maximice
la experiencia de los visitantes; por lo que es imprescindible conocer la cultura
organizacional imperante en cuanto a valores, relaciones entre sus miembros, modos
de actuar, disposicion y motivaciones de los integrantes de la organizacion que
facilitan o retardan la posibilidad de lograr dicho empefio . La situacion anterior
condujo a que se planteara que la inexistencia de un diagnostico de la cultura
organizacional actualizado en la EIPZ constituye el problema cientifico de la presente
investigacion.

En el proceso de concepcidn de la investigacion para la validacion de la hipotesis, se
determina como objetivo general: diagnosticar la cultura organizacional de la
Empresa Turistica Cubanacan Peninsula de Zapata.

DESARROLLO

1.1 Metodologia para el diagndéstico de la cultura organizacional en la empresa
turistica Peninsula de Zapata

La metodologia que se emplea para el diagnéstico de la cultura organizacional en la
empresa turistica objeto de estudio es la aportada por Alabart y Portuondo (2004);
es preciso aclarar que con el fin de ajustar dicha metodologia a las condiciones
especificas de la EIPZ solo se tienen en cuenta algunos aspectos que la integran y
se realizan modificaciones a otros.

Adecuacion de las variables.



Variables soft: creencias, valores, ideologias, ritos, historia, signos y simbolos,
politicas, mitos, normas, tradiciones, reglas no escritas, actitudes y presunciones.
Variables hard: estrategia, estructura, sistemas, oficios, objetivos, metas, procesos,
procedimientos y reglas no escritas.

Entorno: competencia, clientes, proveedores y grupos financieros.

Estilo de liderazgo: personal, habilidades, necesidades, motivaciones, expectativas

y experiencias.

Producto cultural: paradigmas, comportamientos y resultados.

Elementos tenidos en cuenta:

1. Entorno donde se ubica el objeto de estudio. Tiene como objetivo conocer las raices
culturales, asi como la posicion de la empresa respecto al macro y micro entorno.
Contenido:

e Macro- entorno, variables sociales: Variables politicas, variables econdémicas.

e Micro- entorno: Clientes, competidores, instituciones financieras, proveedores y
grupos de interes.

Se consideran cinco conjuntos de variables. En su base esta el estilo de liderazgo

predominante en la organizacion. Este grupo establece relaciones con los cuatro

restantes, donde deben existir relaciones de compatibilidad para garantizar su
funcionabilidad. Como resultado de la interaccion entre estos grupos de variables es

gue surge el producto cultural. (Anexo 1)

Se utilizaron de forma interrelacionada métodos del conocimiento tedrico y empirico

(analitico- sintético, histérico- logico, inductivo- deductivo, generalizacion,

observacion, analisis de documentos, entrevista individual y cuestionario), en

correspondencia con las caracteristicas del objeto de estudio, la metodologia antes
descrita y los objetivos trazados; los mismos posibilitaron encausar adecuadamente

la investigacion.

1.2 Resultados

La aplicacion de los métodos para el diagnéstico del estado de las variables

relacionadas con la cultura organizacional en la EIPZ, permiti6 determinar que la

misma posee una cultura organizacional comuan de tipo pasivo defensivo basado en

los siguientes aspectos:



No existe un plan de atencion y estimulacion a los trabajadores. Se evidencia una
notable inestabilidad laboral que se manifiesta en algunos departamentos
principalmente, el departamento de A+B que posee los mas altos indices de
fluctuacién laboral. Prevalecen como ritos los matutinos, los boletines de la empresa,
las celebraciones por el Dia de la Mujer, Dia del economista, celebracién por el Dia
del trabajador del Turismo, conmemoracion de fechas importantes como el 19 de
abril. En la historia de la empresa faltan elementos importantes tales como
trabajadores fundadores que dejaron una huella importante en el colectivo. La
empresa posee una correcta, rapida y eficaz respuesta telefénica, al igual que la
recepcidon a sus visitantes, demostrando la profesionalidad de los trabajadores, el
recibimiento al nuevo trabajador forma parte de la cultura organizacional, elemento
gue fortalece los valores compartidos. En cuanto a los signos visuales el colectivo
considera no sentirse representado, el logotipo no es diferente y Unico frente al resto
de las empresas que integran el Grupo Cubanacéan al cual pertenecen; valorandolo
como rigido. Respecto a la arquitectura, la estética, la distribucion de los locales y el
equipamiento de la EIPZ, se dispone de determinados factores favorables: el buen
estado técnico constructivo, un interior donde predomina la higiene; la ambientacion
simple pero agradable, la sobriedad y elegancia del uniforme que portan los
trabajadores; ademas del riguroso control de acceso de personal ajeno a la empresa.
Buena comunicacion independientemente del nivel jerarquico. Entre los directivos
existen excelentes relaciones interpersonales predominando el respeto, la
admiracion y la confianza. La empresa cuenta con un estilo de liderazgo
moderadamente participativo; como un aspecto negativo se resalta la falta de
experiencia de algunos directivos para ocupar un determinado cargo.

Teniendo en cuenta que la correspondencia entre el pensamiento y la actitud
estratégica, representa la actitud positiva al cambio y el firme convencimiento por
parte de la direcciébn de que la supervivencia de la institucion no depende de la
capacidad de administrar el presente, sino en la habilidad para disefar el escenario
futuro, se evalla en esta investigacion el grado de preparacion al cambio de los
directivos y su capacidad para crear y reforzar las condiciones necesarias para el

proceso estratégico; manifestandose que el equipo de direccion tiene conciencia y



respaldan a los agentes y ejecutores de los procesos de cambio en la empresa,
valora como relevantes el dinamismo, el rendimiento y compromiso, asi como el
enfoque al cliente, posee un alto sentido de pertenencia y responsabilidad individual
aunque se debe elevar la proyeccidn estratégica proactiva, aun insuficiente. En
entrevista con la Direccion se pudo comprobar que en sentido general se rechaza el
conflicto y no se tiene una alta valoracion sobre la posibilidad de generar progreso a
partir de él. El estilo primario que predomina es el Ejecutante Operacional
constatando que el equipo de direccidén enfoca todo su trabajo en el cumplimiento de
los objetivos y las metas trazadas.

El estado actual de la comunicacion interna no es idéneo, a partir de los siguientes
elementos: La intranet y los murales no se aprovechan de manera eficiente en la
difusion de la informacion, La comunicacion formal descendente es la predominante,
Mas del 50 % de los trabajadores no estan identificados con la planeacion estratégica
de la EIPZ. El correo electrénico y las reuniones son reconocidos por los trabajadores
como la via fundamental dentro de la comunicacion interna de la institucion, donde
el flujo de informacion es de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba.

El Cuestionario de Valores aplicado tuvo como objetivo caracterizar los valores
presentes en el colectivo. El mismo arrojé los siguientes resultados:

Los valores expresados oficialmente son: Sentido de pertenencia, Solidaridad, Moral
Revolucionaria y Profesionalidad; predominando los valores éticos. Es una
responsabilidad para la empresa ampliar los valores que expresan desarrollo en la
misma como la creatividad, la iniciativa, el reconocimiento, entre otros. La EIPZ
funciona a través; de un sistema de objetivos estratégicos mediante el cual fluyen los
sistemas que la integran, a la vez, se esta consciente de que aun presenta
insuficiencias y limitaciones que hacen que dichos sistemas funcionen en ocasiones
de forma restringida provocados por los estilos de direccion de los dirigentes, por la
falta de recursos, entre otros elementos.

Se pudo constatar que la satisfaccidon del cliente interno es media. En el andlisis de
las presunciones de funcionamiento externo se determiné que la empresa objeto de
estudio trabaja en el mantenimiento de los altos niveles de satisfaccion de sus

clientes externos. La participacion de los trabajadores en el disefio de acciones ante



los cambios y la ejecucion de estos es insuficiente; al igual que las acciones para
enfrentar la competencia. No se definen subculturas, aunque existen grupos
fundamentalmente establecidos por la estructura funcional y se comparten en sentido
general los valores, los ritos y los paradigmas.
CONCLUSIONES
1. El andlisis bibliografico que se realiza en relacién a conceptos y metodologias
anteriores referentes a la Cultura Organizacional, permitio analizar la importancia
de la misma en la actualidad; pues se necesita de su conocimiento y manejo
para una gestion eficiente y eficaz en los sistemas organizacionales del turismo.
2. La metodologia elaborada por Alabart y Portuondo (2004) contribuye a medir
adecuadamente el analisis de la cultura organizacional, validada en empresas
cubanas, por lo que se ha adaptado a la realidad de la EIPZ en correspondencia
con los objetivos propuestos; dando solucion al problema cientifico planteado al
inicio de la investigacion.
3. El diagnostico permitié caracterizar la cultura organizacional de la EIPZ, a partir
de las variables soft y hard; el mismo revela que dicha cultura se clasifica en comun
de tipo pasivo defensivo; donde los elementos positivos son: profesionalidad, el
buen estado técnico constructivo, la higiene; la ambientacion la elegancia del
uniforme de los trabajadores, el riguroso control de acceso de personal ajeno a la
empresa, las buenas relaciones interpersonales entre los directivos predominando
el respeto, la admiracion y la confianza, valorando como relevantes el dinamismo,
el rendimiento y compromiso, asi como el enfoque al cliente, el alto sentido de
pertenencia y responsabilidad individual que estos poseen enfocando todo el trabajo
en el cumplimiento de los objetivos y las metas trazadas. Predominan valores éticos
como la profesionalidad, la solidaridad y la moral revolucionaria. Como elementos
negativos se revelan: La inexistencia de un plan de atencion y estimulacion a los
trabajadores, inestabilidad laboral, proyeccion estratégica proactiva insuficiente, el
estilo de liderazgo moderadamente participativo, la comunicacion interna no es
idénea, la satisfaccion del cliente interno es media y la participacion de los
trabajadores en el disefio de acciones ante los cambios y la ejecucion de estos es

insuficiente.
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Anexo 1
Relacion entre el estilo de liderazgo las variables hard y soft y el entorno
empresarial. (Alabart, 2001)

Entorno
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