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Resumen

Este articulo tiene como objetivo presentar la relacién entre los roles administrativos y la cultura organizacional en
empresas del sector hotelero de las provincias de Soto y Guanenta. Para tal fin se aplicaron instrumentos vinculables a
los constructos objeto de estudio. Posteriormente, se realizé un andlisis estadistico, utilizando para ello la correlacion
de Spearman, debido a las caracteristicas de la normalidad. Los resultados mas representativos indican que los roles
informativos y decisorios tienen una relacién representativa con la orientaciéon al cambio. Esto se consolida como
un aporte esencial en el entorno actual, teniendo en cuenta el cambiante comportamiento de los diversos sectores
econdmicos, particularmente, el referido al turismo. De igual manera, se denota que los roles interpersonales
promueven el cumplimiento de los objetivos y metas de las companias.
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Abstract

This article aims to present the relationship between administrative roles and organizational culture in the hotel sector
companies at the provinces of Soto and Guanenta. For this reason, linkable instruments were applied to the object
of study. Afterwards, a statistical analysis was made using Spearman’s correlation method, due to the characteristics
of normality. In that way, the most representative results indicate that information and decision-making roles have
a representative relationship with change orientation. This consolidates as an essential contribution in the current
environment, taking into account the changing behavior of the diverse economic sectors, particularly, the one
referred to tourism. Therefore, it is noted that interpersonal roles, they promote the fulfillment of the companies’

objectives and goals.

Keywords: Organizational culture, correlational study, administrative roles, hotel sector.

Introduccion

Los roles administrativos son responsabilidades que
asumen los gerentes o administradores con el objetivo
de hacer cumplir las funciones de la empresa, en tal senti-
do, se destacan los roles interpersonales, informativos y
decisorios, los cuales propenden por la consecucién de las
metas empresariales. En esta linea, la alta gerencia posee,
administra y comparte la informacién con los colabora-
dores de la empresa, con el propdsito de que las tareas
queden claras y los fines sean alcanzados. Asi mismo,
son importantes la presencia de valores tales como el
compromiso, la entrega y el buen trabajo en equipo, ya
que impulsan beneficios organizativos.

En este contexto, se denota que el desempeno laboral de
los trabajadores también es importante en el interior de
las empresas, puesto que realizan funciones coordinadas
con vistas al buen funcionamiento de las actividades y
los esfuerzos compartidos en el marco de la entrega de
resultados positivos para las metas temporales (Sarur
Zanatta, 2013). De igual manera, la cultura organizacional,
determina las técnicas, estructuras y sistemas objeto de
ejecucioén por parte del personal de la compaiia en el
plano estratégico, tactico y operativo (Pedraza-Alvarez
et al., 2015).

Los anteriores planteamientos permiten realizar un
estudio en el sector hotelero con el objetivo de analizar
la relaciéon existente entre los roles administrativos y la
cultura organizacional, particularmente en las Provincias
de Soto y Guanenta. Esto, en ultimas, tiene el propésito
de formular acciones de mejora, ya que si los trabajadores
internos realizan bien sus labores, se alcanzan las metas
propuestas por las organizaciones. Por ese motivo, se
hace necesario el estudio de variables asociadas al
desempeno, trabajo y direccion de los trabajadores de
las empresas hoteleras (Bracho, 2005).

Marco tedrico
Roles

El rol administrativo se relaciona con el conjunto de
funciones, normas y comportamientos por parte de

una persona en un ambito social o cultural, dicho de
otra manera, es la labor ejercida por las personas en la
sociedad; sin embargo, aun sigue la incégnita sobre qué
es un administrador, un lider o un gerente, o si todos
estos definitivamente desempefan el mismo papel
(Malavé y Pinango, 2012). Pacheco et al. (2017) citando a
Mintzberg (2009) precisa que los roles de la alta gerencia
y los comportamientos que se necesitan tener dentro
de las empresas reflejan la importancia de la dedicacion
constante de un dirigente en una organizacion. Es
significativo resaltar la eficiencia y la eficacia de los
directivos, ya que estos ultimos mejoran la calidad y
dirigen a la empresa a la meta comun.

En esta linea, Hellriegel (1998) postula la siguiente
categorizacion en torno a los roles administrativos:

Roles interpersonales: Los roles interpersonales se
clasifican en tres: 1) el rol emblematico, en el cual el
administrador representa a la organizacion, particu-
larmente en temas referidos a las oportunidades de
crecimiento y mejora del portafolio de productos y
servicios; Il) el rol de lider, que consiste en la direccién
y coordinacién de las actividades de los trabajadores,
con el objetivo de que se cumplan las metas organi-
zacionales; esto significa que el administrador es el
ejemplo claro a seguir de todos los integrantes de la
organizacién; lll) el rol de enlace, en el que los adminis-
tradores representan a las organizaciones tanto a nivel
interno como externo, motivo por el cual les resulta
importante la busqueda y vinculacién de personas que
puedan influir positivamente en el éxito de la organiza-
cidon, dado sus conocimientos.

Roles informativos: Los roles informativos son tres:
I) el rol de vigilancia, sumamente relevante dado que
exige la busqueda, recepcion, seleccién y andlisis de
la informacién obtenida, la cual en su mayoria llega
de forma oral, por lo que para una buena toma de
decisiones, se debe identificar si es producto de rumores
o si es veridica; 1) el rol propagador, que caracteriza al
administrador por la obtencidon de informacién y su
difusion a las partes interesadas; Ill) el rol de vocero, el
cual estriba en la transmisién de la informacion obtenida
sobre la postura oficial de la organizacion, sea a todas las
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personas de la empresa o aquellas que son ajenas, este
ultimo es importante, dado la exigencia de los medios
por mayor informacion.

Roles de decision: Los roles de decisiones se dividen en
cuatro: ) el rol emprendedor, con el cual se buscan, crean
y evalian nuevos proyectos de mejora para la empresa,
asi como oportunidades para la organizacion; Il) el rol
de manejo de dificultades, visible cuando se deben
tomar decisiones en posibles problemas y cambios que
se presentan en la organizacion; lll) el rol de asignacion
de recursos, que consiste en la destinacién de los rubros,
tales como dinero, equipo, personal y tiempo; IV) el rol
de negociador, en el cual el administrador representa a
la organizacién durante cualquier negociacion.

Método de medicion de roles administrativos

El método de medicién de los roles administrativos
es diverso. Para tal fin se precisa que en la presente
investigacion se utilizd el cuestionario propuesto por
Fierro Cornejo (2015), el cual contempla las dimensiones
interpersonales, informativas y decisorias.

Cultura organizacional

La cultura organizacional se relaciona con el conjunto
de diversas creencias, valores, habitos y tradiciones
existentes en los diferentes grupos de las organizaciones,
esto permite determinar cémo es el funcionamiento
de una empresa, para lo cual se analizan las estrategias
utilizadas, la estructura y sistema de cada organizacién.
Es importante que una organizacion cuente con
valores y normas para que cada una de las personas
que la conforman estén identificados con ellos, tengan
conductas positivas que incrementen la productividad
y, como consecuencia, proyecten una imagen favorable
de la empresa ante la sociedad. Algunos investigadores
comparan la cultura organizacional con un iceberg, en
el que la parte que se encuentra a la vista es la cultura,
mientras que la parte oculta del iceberg representa los
factores internos de las organizaciones (Arriola Miranda
etal., 2011; Cantillo, 2013; Jaime Santanay Araujo Cabrera,
2007).

Caracteristicas

Segun Llanos et al. (2016), las caracteristicas son las que
diferencian la cultura organizacional de otras, entre ellas
las mas representativas son la cultura de identidad, la
interaccion, las personas, el control y el sistema abierto.
En primer lugar, la cultura de identidad esta determinada
por las experiencias que los individuos de la organizacién
han adquirido a través de los afos y en cobmo se adaptada
a cada uno de ellos. Por eso, cuando los trabajadores
ingresan a la empresa sin conocimiento detallado
de su funcionamiento, con el tiempo aprenden de la
cultura empresarial y el grado en que cada empleado se
identifica con las labores y la cultura de los companeros.

En segundo lugar, la interaccion interviene en la cultura
organizacional en que los empleados adquieren tratos
con sus compaferos de trabajo, por ende, se mitigan
las situaciones problemdticas y optimiza el rendimiento
si existen buenas interacciones. La tercera caracteristica
describe a las personas, esta es fundamental para la
compania, pues las personas son parte esencial de ella, ya
que las experiencias de cada individuo contribuyen a la
creacion y el mantenimiento de la cultura organizacional,
la cual se fortalece con el paso del tiempo.

Por su parte, el cuarto elemento hace referencia al control,
este comprende el nivel de seguimiento de reglas que
rigen a la compania para que todo funcione de forma
coordinada, ordenada e interdependiente. Finalmente,
el quinto concepto, el sistema abierto, indica que es casi
imposible que exista mas de una cultura predominante
en la empresa, aunque pueden existir subculturas entre
los empleados. Por ese motivo, se debe optar por la
existencia de una cultura global conocida y compartida
por cada uno de los integrantes de la empresa, puesto
que es importante que todos la reconozcan y aprueben.

Tipos de cultura organizacional

La cultura organizacional tiene una clasificaciéon diversa
de tipologias, por tanto, Harrison (1972), Ollarves
(2006) y Valenzuela-Martinez (2015) precisan que la
categorizacion depende de los objetivos empresariales y
valores de las compafiias, de modo que sugieren cuatro
tipos de orientaciones:

- Organizaciones orientadas al poder: Las empresas
que conforman esta tipologia tienen como objetivo
primordial la competitividad empresarial (Garcia,
Santana y Guzman, 2020), pues los valores estadn
orientados a fortalecer la posicion en el mercado.
Por lo tanto, suelen tomar decisiones mediante un
directivo con autonomia y suficiente control sobre
cada uno de los empleados.

Organizaciones orientadas a la norma: Se encuentran
empresas enfocadas en garantizar su estabilidad
y seguridad, basadas en el cumplimiento riguroso
de las normas y responsabilidades que cada
persona tiene en el puesto de trabajo, estas buscan
garantizar el correcto funcionamiento del proceso y
procedimiento llevados a cabo en la organizacién.

Organizaciones orientadas a los resultados: Son
aquellas que se centran en la eficacia del desarrollo
de los procesos que realizan, la visidon se guia a la
reduccién de costes y el cumplimiento de cada
uno de los objetivos empresariales en el menor
tiempo posible, pero con la mayor eficacia que
pueda generar. Las organizaciones que componen
esta tipologia tienden a ser mas competitivas en el
entorno empresarial.
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« Organizaciones orientadas a las personas: Son las
empresas que buscan la realizacion personal de
los empleados, incentivdndolos por medio de la
formacion, motivacion, creatividad y satisfaccion. En
las organizaciones orientadas a las personas se tiene
como prioridad a los miembros, por ende, tienden
a darles apoyo. Actualmente, las organizaciones se
inclinan mas por el modelo orientado a las personasy
los resultados, en cambio evitan las culturas estrictas
y guiadas segun las normas.

Instrumentos de medicion de la Cultura Organi-
zacional

La medicién de la cultura organizacional es muy diversa,
particularmente la presente investigacion toma como
referente el utilizado por Contreras Cueva y Gémez
Gbémez (2018), que se caracteriza por ser un modelo de
gran importancia en el plano empresarial, esto valida su
alto uso por parte de la comunidad cientifica (Ali Ahmady
etal,, 2016; Denison et al., 2004; Denison y Spreitzer, 1991).

Correlacion de Spearman

El coeficiente de correlacion de Spearman es una medida
de relacion lineal, este utiliza los datos suministrados con
anterioridad para emplear en un campo multivariado,
cuyo propdsito es establecer las similitudes o diferencias
entre las variables de estudio, asi consigue medir el grado
de relacién entre dos variables aleatorias (Santander y
Ruiz, 2004).

Metodologia
Tipo de estudio

La investigacion es de enfoque cuantitativo. El estudio
se basé en un diseAo no experimental de corte
transaccional o transversal en vista de su realizacién en
un determinado momento y una sola vez. Ademés, el
alcance es descriptivo debido a que permite identificar
las propiedades y caracteristicas importantes de las
variables a estudiar. Adicionalmente, se denota un
alcance descriptivo-correlacional, teniendo en cuenta
que primero se describen los roles administrativos y la
cultura organizacional, y posteriormente se realiza la
correlacion entre las variables objeto de estudio.

Participantes

La poblaciéon objeto de estudio en la investigacion
involucra a 58 empresas hoteleras afiliadas a Cotelco. En
tal sentido, se utilizd6 un muestreo no probabilistico a
conveniencia, en el marco de definir un tamano muestral
de 39 unidades empresariales. Los instrumentos fueron
aplicados a 39 Gerentes-Administradores (17 hombres
y 22 mujeres) y a 45 trabajadores (16 hombres y 16
mujeres). En la investigacion se realizé la aplicacion del
instrumento una Unica vez en cada uno de los elementos

de la poblacion, con el fin de identificar la relacién entre
las variables objeto de estudio.

Materiales e instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de informacién utili-
zados en el estudio sobre los roles administrativos y
la cultura organizacional, fueron los referenciados por
Bonavia et al. (2009), Contreras Cueva y Gomez Gémez
(2018) y Fierro Cornejo (2015), los cuales han sido
adoptados en diferentes investigaciones a nivel nacio-
nal e internacional.

El instrumento de Fierro Cornejo (2015) contempla
una escala Likert de 5 niveles —Muy en desacuerdo, En
desacuerdo, Indeciso, De acuerdo, Muy de acuerdo-—
esta integrado por 24 preguntas y cuenta con un alfa
de Cronbach de 0,92. Por su parte, el instrumento de
Contreras Cueva y Gomez Gémez (2018) utiliza la escala
Likert de 5 niveles: Nunca, Casi nunca, A veces, Con
frecuencia y Siempre; estd conformado por 60 items
y cuenta con un alfa de Cronbach de 0,90. Lo anterior
indica la confiabilidad de los instrumentos.

Procedimiento

Para el estudio en mencién se realiza la medicién de
los constructos en los establecimientos hoteleros,
posteriormente se determina la relacién por medio
de la correlacién de Spearman, teniendo en cuenta las
caracteristicas de normalidad.

Resultados

En las secciones que siguen se analizan y presentan los
resultados de la medicién de las variables, que integran
los roles administrativos y la cultura organizacional,
asi como sus relaciones identificadas mediante los
coeficientes de correlacion de Spearman.

Roles administrativos

Los roles administrativos se relacionan con el conjunto
de funciones, normas y comportamientos por parte
de una persona en un ambito social o cultural, lo que
implica un grado significativo de responsabilidad con
los trabajadores y la organizacién, con el fin de lograr
la mejora continua y las buenas relaciones laborales. En
la Tabla 1 se presentan los resultados del instrumento
de Fierro Cornejo (2015) aplicado a los gerentes y
administradores de las unidades empresariales en las
provincias de Soto y Guanenta.

Tabla 1.
Roles administrativos
Tipos de roles Puntaje
Interpersonales (R1) 4,65
Informativos (R2) 4,62
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Tipos de roles
Decisorios (R3)

Puntaje
4,74

Fuente: Autores.

Es importante resaltar que el puntaje mas alto es 5 y
el mas bajo 1. Se observa en la Tabla 1 que cada rol
obtuvo los siguientes puntajes: interpersonales, 4,65;
informativos, 4,62; decisorios, 4,74, siendo este ultimo el
mas alto. En consecuencia, se infiere que las empresas
hoteleras hacen esfuerzos para lograr altas posiciones
con los recursos que poseen, pues lo importante para los
gerentes y administradores es lograr la mejora continua
de la empresa y alcanzar los objetivos propuestos.

En tanto, la calificaciéon baja del rol informativo permite
inferir que la forma de planear y organizar acciones de
mejora de la empresa varia un poco, porque el uso de los
equipos tecnolégicos y los sistemas de informaciéon no
poseen la atencidon que requieren. Aquellos elementos
son clave para el buen funcionamiento, ya que son las
herramientas estratégicas que permiten analizar y hacer
seguimiento de los beneficios que se deben tener en las

organizaciones para lograr una administracion adecuada.

Cultura organizacional

La cultura organizacional considera el tipo de estrategias
utilizadas, las estructuras y los sistemas mas importantes
que una organizacién debe tener, es relevante resaltar
los valores y normas de cada persona que conforma la
organizacion para mantener una calidad de vida laboral
satisfactoria. En este aspecto, los resultados se postulan
en la Tabla 2.

Tabla 2.
Cultura Organizacional
Tipos de cultura Puntaje
Toma de decisién (C1) 4,54
Trabajo en equipo (C2) 4,5
Desarrollo de capacidades (C3) 3,85
Valores (C4) 4,28
Acuerdos (C5) 4,11
Coordinacién e integracion (C6) 43
Orientacion al cambio (C7) 4,07
Orientacion al cliente (C8) 4,04
Aprendizaje organizativo (C9) 4,14
Direccion y propositos estratégicos (C10) 4,19

Tabla 3.

4,55
4,48

Metas y objetivos (C11)
Vision (C12)

Fuente: Autores.

Las ponderaciones obtenidas permiten concluir que la
dimensién que alcanzd una calificacion superior fue la
relacionada con metas y objetivos (4,55 puntos), lo que
conlleva a inferir que los hoteles tienen un liderazgo
visionario, es decir con miras al futuro, ya que se
evaluaron escenarios como el cumplimiento de objetivos
y el compromiso de los trabajadores en el logro de sus
metas.

Por otra parte, el desarrollo de las capacidades obtuvo
una puntuacién de 3,85, siendo esta la mas baja, por
consiguiente, se concluye que algunas organizaciones
tienen poco interés en desarrollar y explotar las
capacidades y habilidades de sus empleados. De ahi, se
evidencia la carencia de actividades o programas que
permitan reconocer a los trabajadores como una ventaja
competitiva.

De igual manera, se muestra que la dimensién
correspondiente a la orientacién al cliente tiene una
puntuacion de 4,04, lo que indica que podria existir una
falta de concentracion de iniciativas hacia la satisfaccion
de los clientes y poco interés en las recomendaciones
y/o comentarios que estos hacen sobre las empresas.
Cabe resaltar que esta dimension en el marco del
sector servicios es una de las mds importantes, ya que
los clientes tienen la capacidad de evidenciar el valor
agregado de los servicios y son interesados que tienen
alto impacto en el fortalecimiento de los hoteles.

Correlacion de Spearman

La correlacién de las variables se realizé6 por medio del
coeficiente de Rho de Spearman, teniendo en cuenta los
resultados presentados en la prueba de normalidad. La
Tabla 3 presenta la correlacion de las variables de roles
administrativos y cultura organizacional, esta permite
observar que las tres dimensiones de las primeras
variables se encuentran correlacionadas con cuatro
de las doce categorias de la segunda variable (cultura
organizacional).

Correlacién de Spearman variables de roles administrativos y cultura organizacional

C1 2 c ca cs5 (& c7 c8 c9 c10 C11 c12
R1 0,22 0,11 0,17 0,19 -0,25 0,15 0,24 -0,20 0,16 0,25 0,24 0,10
R2 0,23 0,11 0,08 0,12 -0,15 0,12 0,31 -0,10 -0,07 0,12 0,26 0,18
R3 0,21 -0,02 0,15 0,00 -0,15 -0,02 0,30 0,10 -0,10 0,03 0,08 0,09

Fuente: Autores. Nota: La codificacién de las variables es la siguiente: Roles interpersonales (R1), Roles informativos (R2), Roles de decision (R3),
Toma de decisiones (C1), Trabajo en equipo (C2), Desarrollo de las capacidades (C3), Valores (C4), Acuerdos (C5), Coordinacién e integracion (C6),
Orientacion al cambio (C7), Orientacion al cliente (C8), Aprendizaje organizativo (C9), Direccion y propoésitos estratégicos (C10), Metas y objetivos
(C11), Visidn (C12). * La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

1+D Revista de Investigaciones ISSN 2256-1676 / ISSN en linea 2539-519X
Volumen 16 Numero 2 Julio-Diciembre de 2021 pp. 18-25

23



Karolay Andrea Martinez-Serrano, Katherine Pefia-Guevara, Sebastidn Garcia-Méndez, Yuly Andrea Ramirez-Sierra
Relacién entre roles administrativos y cultura organizacional en empresas del sector hotelero en las provincias de Soto y Guanentd

A partir de los resultados de la Tabla 3 se identifica que
no existe una relacién significativa entre las variables
de roles administrativos y cultura organizacional en los
establecimientos del sector hotelero de las provincias
de Soto y Guanenta. No obstante, en las compafiias
descritas, se visualizan elementos a mejorar por medio
de la gestion empresarial, tales como el proceso de toma
decisiones y la difusion de la informacién a las partes
interesadas, ya que generan elementos a favor de la
orientacién al cambio, la cual actualmente se constituye
como un insumo de ventaja competitiva en el marco de
una economia con alto porcentaje de incertidumbre. Asi
mismo, se reconoce que el componente interpersonal
propicia un escenario promisorio para el logro de las
metas y objetivos de la entidad. En otros términos, la
sinergia y cohesion de las diversas areas funcionales se
generapormediodelaacciénconjuntay complementaria
de diversos tipos de individuos, cada uno de ellos con sus
virtudes y cualidades.

Por otra parte, se observa que los roles administrativos
no generan ningun efecto positivo en los acuerdos
con los diversos integrantes de la organizacién, por lo
que se deberan analizar diferentes elementos anexos
a la gestion del talento humano, con el propésito de
propiciar entornos de trabajo coherentes y amenos para
la totalidad de los colaboradores del sector hotelero.

Conclusiones

Las empresas hoteleras de las provincias de Soto y
Guanenta poseen oportunidades de crecimiento debido
al compromiso que tienen los gerentes y administradores.
En ese sentido, con el fin de lograr una buena toma de
decisiones en un hotel, son necesarios eladecuado usode
la tecnologia, el seguimiento de las politicas establecidas
para garantizar procedimientos de manera coordinada
e informada y, sobre todo, una buena utilizacion de
todos los recursos de la empresa. Sin desconocer que el
personal administrativo fomenta el éxito de las empresas,
y eleva los indices de oportunidades laborales y de
servicios en el sector, cuando trabaja en equipo.

Asi mismo, es imprescindible vislumbrar la posibilidad
de establecer vinculos con entidades gubernamentales
para realizar analisis holisticos del sistema turistico del
territorio (Garcia et al. 2020).

Los roles administrativos obtuvieron resultados favora-
bles, lo cual indica que las empresas hoteleras, princi-
palmente de las provincias de Guanentd, consideran a
los integrantes de la organizacién como parte funda-
mental para el desarrollo de la misma, razén por la que
los trabajadores se sienten muy satisfechos con la reali-
zacion de las labores, debido a que la entidad cumple
con las expectativas. Lo anterior permite el buen
desempeno de las actividades diarias para el cumpli-
miento de los objetivos de la empresa en los planos
temporales especificados.

Los resultados sobre la cultura organizacional de los
establecimientos hoteleros de la provincia de Soto y
Guanentd indican que cuando los trabajadores ingresan
a la empresa no conocen el funcionamiento con
detalle, sin embargo, los lineamientos brindados por
los administradores posibilitan una mayor alineacion
con la tarea encomendada, indicio de que la cultura
se encuentra orientada al aprendizaje. Otro aspecto
relevante es que los miembros de las organizaciones
se caracterizan por unos valores y creencias personales
pero, en funcion de evitar conflictos laborales con los
directivos u otros miembros de la empresa, estos optan
por la existencia de una cultura global que contemple a
todas las partes interesadas.

El departamento de Santander tiene grandes
orientaciones turisticas, por consiguiente, se requiere
que los establecimientos hoteleros, particularmente
los presentes en la provincia de Soto y Guanentd,
desarrollen procesos de mejora en torno a la satisfaccion
laboral, la solucién de conflictos, la gestidon del cambio,
el manejo de la informacién y la administracién hotelera;
entre otros aspectos, los cuales permitiran el desarrollo
de capacidades que son insumo de ventaja competitiva.

Por ultimo, la investigacion en mencién establece como
futuras lineas de investigacion el rol del liderazgo, la
comunicaciéon organizacional y el proceso de toma
de decisiones en la cultura organizacional de los
establecimientos hoteleros, estos serdn potencialmente
objeto de estudio de los presentes investigadores e
interesados en el sector del turismo, que se reconoce
como un campo importante en la sociedad actual.
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